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RESUMO

Considerando a importancia da satisfagdo dos consumidores/contribuintes para a
sobrevivéncia e gestdo das organizac@es, tanto privadas como publicas, questionou-se através
do presente estudo: qual o indice de satisfagdo dos usuarios quanto a qualidade dos servigcos
prestados no hospital Instituto Saude, Educacdo e Vida (ISEV) do municipio de Cacequi -
RS? Para responder esta questdo, realizou-se um questionario com usuarios da unidade do
ISEV de Cacequi para avaliagdo da qualidade dos servigos prestados, como recepgéo,
enfermagem, médicos, instalacdes, limpeza, tempo de espera e o atendimento no PA (pronto
atendimento). Resultados indicam no geral uma avaliagdo positiva quanto aos servigos
prestados no ISEV mas chama a atencdo o alto indice de regular na pesquisa no quesito
médicos e tempo de espera, mesmo sendo regular ndo € o resultado que o Instituto espera e
apos o relatorio com os resultados ser entregue ao responsavel pela unidade de Cacequi
comprometeu-se a avaliar internamente para que haja melhorias nos quesitos em que houve
indice abaixo do que o esperado.

Palavras-chave: Satisfacdo, Qualidade, Qualidade em servicos, Escala SERVQUAL
ABSTRACT

Considering the importance of consumer satisfaction / contributors to the survival and
management of organizations, both private and public, it is questioned by the present study:
which is the satisfaction level of users about the quality of services provided at the hospital
Health Institute, Education and life (ISEV) of the municipality of Cacequi - RS? To answer
this question, we carried out a questionnaire with ISEV users of Cacequi unit to evaluate the
quality of services provided, such as reception, nursing, medical, facilities, cleanliness,
waiting time and care in the ER (emergency room). Overall results indicate a positive
evaluation regarding the services provided in ISEV but calls the attention the high “regular
rate” in the medical and waiting time questions, even being regular is not the result that the
Institute hopes and after the report with results was delivered to the unit responsible for
Cacequi, he undertaken to assess internally so that there is improvement in the categories
where there was an index below the expected.

Keywords: Satisfaction, Quality, Service Quality, SERVQUAL Scale.
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1 INTRODUCAO

Conforme Kotler e Keller (2012), a satisfagcdo existe quando o desempenho supera as
expectativas de um produto ou servico, proporcionando ao cliente um sentimento de prazer ou
decepgéo. Seguindo a mesma visdo de (PERREAULT; MCCARTHY, 2002, p. 3), onde: “A
satisfagdo dos consumidores é a extensdo em que as empresas preenchem as necessidades, 0s
desejos ¢ as expectativas dos consumidores”. Para Kotler e Keller (2006), qualidade ¢ o
diferencial de um produto (ou servigo) em relacdo a outro, e a forma como supre a demanda
de mercado por apresentar caracteristicas e atributos que um cliente deseja encontrar.

Diante da importancia do consumidor empresas privadas passam a monitorar a
satisfacdo de seus clientes. Ndo longe disto, 6rgdos publicos também necessitam monitorar o
seu desempenho frente ao atendimento das necessidades dos contribuintes, pensando neste
sentido foi realizado a pesquisa de satisfacdo com os usuarios do Instituto de Salde, educacédo
e vida que € o Unico hospital na cidade de Cacequi-RS

Neste sentido questiona-se qual o indice de satisfacdo dos usuérios quanto a qualidade
dos servigos prestados pelo Instituto de Saude, Educacédo e Vida (ISEV) unidade de Cacequi-
RS?

Para tanto, fixou-se como objetivo geral aplicar um questionario para avaliacdo da
qualidade dos servigos prestados no ISEV unidade de Cacequi.

A presente pesquisa atraves do questionario avaliou os servigos prestados no ISEV
unidade de Cacequi, foi questionado o indice de satisfacdo dos clientes usando a escala likert
com maltipla escolho variando de (Otimo, Bom, Regular, Ruim e Péssimo) para 0s servicos
de recepcdo, enfermagem, médicos, instalacdes, limpeza, tempo de espera e como 0s usuarios
classificam o atendimento no PA (pronto atendimento) que funciona na unidade das 20horas
até as 08 horas, também foi questionado o tipo de cliente que usa os servi¢os do ISEV, que
sdo divididos em trés categorias que sdo: SUS, Convénios ou particular.

2 REFERENCIAL TEORICO

Foi feito um breve estudo sobre satisfacdo e qualidade atraves de pesquisa e leitura
académica. Conforme Kotler e Keller (2012) a satisfacdo existe quando o desempenho supera
as expectativas de um produto ou servigo, proporcionando ao cliente um sentimento de prazer
ou decepcao.

Afirma isso também Lélis (2012, p. 218) “Clientes tanto os internos como 0s externos,
ficam satisfeitos quando suas expectativas quanto a um produto ou servico sdo atendidas ou
superadas”.

Las Casas (2006) O valor que um produto agrega ao cliente deve nortear as acGes de
marketing visando sempre a satisfacdo do cliente.

“A Satisfagdo dos consumidores ¢ a extensdo em que as empresas preenchem as
necessidades, os desejos e as expectativas dos consumidores” (PERREAULT; MCCARTHY,
2002, p. 3).

Segundo Ribeiro e Fleury (2006, p. 123):

Clientes satisfeitos geralmente trazem muitos beneficios para as empresas, como:
defendem a empresa e ndo procuram concorréncia; Tem maior probabilidade de se
tornarem clientes fieis, e como consequéncia, geram maiores receitas, reduzem
custos promocionais e de atendimento; Promovem o boca a boca positivo; Reduzem
custos para a empresa, uma vez que ndo sao necesséarios esforcos adicionais para
atividades de recuperagdo de satisfagdo dos clientes.

Para Mahfood (1994) Profissionais que trabalham atendendo ao publico, devem ter
como principio basico a satisfacdo do cliente.
Coelho (apud LAGE, 2008, p. 55),
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As organizagdes de sucesso interessam-se por atender de forma continua as opinides
dos clientes internos e externos, relativamente aos seus produtos e servicos,
considerando um objetivo conjunto, contemplando a componente econémica e 0s
demais aspectos sociais, como seja 0 bem-estar e a melhoria da qualidade de vida
dos seus clientes. Esta preocupacdo social crescente, estd relacionada com a
satisfacdo das necessidades sociais dos clientes e com a satisfacdo global destes,
com as organizacdes.

Considerando a importancia da satisfacdo dos clientes para a manutengdo e
sobrevivéncia das organizacdes, esta precisa ser constantemente ou periodicamente avaliada.
Segundo Kotler e Keller (2006. p.144), Avaliacdo da Satisfacdo ocorre:

Quando os clientes avaliam sua satisfacdo tendo como critério um elemento do
desempenho da empresa — digamos, entrega-, € preciso levar em conta que eles tém
opinides diferentes quanto ao que seria uma boa entrega. Ela pode significar entrega
antecipada, entrega dentro do prazo, entregado pedido completo e assim por diante.
A empresa deve se conscientizar, também, de que dois clientes podem se dizer
‘altamente satisfeitos’ por motivos diferentes. Um pode ser daquele tipo que esta
sempre satisfeito e o outro pode ser do tipo dificil de agradar, mas que ficou
satisfeito na ocasido.

E para qualidade obtivemos segundo Kotler e Keller (2006), qualidade ¢ o diferencial de
um produto (ou servico) em relacdo a outro, e a forma como supre a demanda de mercado por
apresentar caracteristicas e atributos que um cliente deseja encontrar.

Na mesma concepcdo Silva (2008) define que a qualidade de um produto ou servigo
“esta relacionada a percepcdao que o cliente tem em relacdo ao produto ou servigo,
dependendo do grau pode atender ou ndo suas expectativas”.

O nivel de qualidade é testado sempre que uma empresa presta um servi¢o ao cliente
(KOTLER; KELLER, 2012).

Quadro 1 — Principais referéncias

Definir qualidade, para Araujo (1997, p. 18), “¢ tudo o que alguém faz ao longo de um
processo para garantir que um cliente, fora ou dentro da organizacdo, obtenha exatamente
aquilo que deseja.”

Lopes apud Lage (2008, p. 16) entende que:

[...] conceito de qualidade aplica-se a todas as atividades de uma empresa e constitui
uma vantagem competitiva, quando baseada no envolvimento de todos. O objetivo
consiste em alcancar a total satisfacdo do cliente e desenvolvimento interno,
continuo da organizacgdo. A qualidade é um processo ciclico e evolutivo que nunca
se conclui e que, por isso, implica uma melhoria continua.

3 METODOLOGIA

O presente estudo se caracterizou como uma pesquisa qualitativa, mediante um estudo
de caso no Hospital Instituto de Saude, educacao e vida do municipio de Cacequi - RS.

De acordo com Gil (2002) a pesquisa quantitativa é definida como realidade do publico
alvo a quem a empresa deseja persuadir a comprar o seu produto, tendo em vista que de
acordo com as respostas obtidas no questionario esse cliente possa vir a se tornar um cliente
em potencial.
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Segundo Cervo e Bervian (2002), Pesquisa descritiva tem por premissa buscar a
resolucdo de problemas melhorando as préaticas por meio da observacédo, analise e descricdes
objetivas. Esse tipo de pesquisa pode ser entendido como um estudo de caso onde, apds a
coleta de dados, € realizada uma analise das relacdes entre as variaveis para uma posterior
determinacgéo dos efeitos resultantes em uma empresa, sistema de producdo ou produto.

Para Malhotra (2002, p. 58), “a pesquisa exploratoria auxilia na compreensdo do
problema de pesquisa e na coleta de dados adicionais, caracteriza-se por um processo de
pesquisa flexivel e ndo estruturado cujos dados primarios sdo de natureza qualitativa.”

Pesquisa exploratoria “tem como principal finalidade desenvolver, esclarecer e
modificar conceitos e idéias, visando & formulacdo de problemas mais precisos ou hipoteses
pesquisaveis para estudos posteriores” (LEAL; SOUZA, 2006, p.20).

Gil (2002, p. 54) define:

[...] o estudo de caso ¢ uma modalidade de pesquisa amplamente utilizada nas
ciéncias biomédicas e sociais. Consistentes no estudo profundo de e exaustivo de um
ou poucos objetivos, de maneira que permita seu amplo e detalhado conhecimento,
tarefa praticamente impossivel mediante outros delineamentos ja constituidos

Yin (apud LEAL; SOUZA, 2006, p.30) afirma que:

[...] o estudo de caso é uma inquiricdo empirica que investiga um fenémeno
contemporaneo dentro de um contexto da vida real, quando a fronteira entre o
fendmeno e o contexto ndo é claramente evidente e onde multiplas fontes de
evidéncia séo utilizadas.

A populacdo desta pesquisa formada pelos usuarios dos servicos prestados no Instituto
Salde, Educacdo e Vida de Cacequi-RS, onde foi proposto um questionario que ficou
localizado no hall de entrada do mesmo, onde os clientes do instituto responderam de forma
voluntéria o que foi proposto.

4 O INSTITUTO DE SAUDE, EDUCACAO E VIDA (ISEV) DE CACEQUI-RS

O Instituto Saude, Educacéo e Vida de Cacequi, localizado na avenida Osvaldo Aranha
na cidade de Cacequi, é administrado pelo grupo ISEV de Porto Alegre que também conta
com outras filiais no Rio Grande do Sul e Santa Catarina, em Cacequi € dirigido pelo senhor
Leomar Mauer que também possui o cargo de Secretario Municipal de Salde deste municipio.

A unidade de Cacequi tem como objetivo o atendimento de toda a populacdo de
Cacequi, o Instituto Sadde, Educacdo e Vida conta com um quadro de funcionarios como
médicos, enfermeiros e técnicos em enfermagem, técnicos em radiologia, nutricionista,
farmacéutica, psicdlogo, psiquiatra e auxiliares de servigos gerais. A unidade de Cacequi
possui um centro cirdrgico prestes a ser inaugurado, possui uma clinica de reabilitacdo de
dependentes quimicos que é referencia na regido central do estado, uma moderna sala de
ultrassom, possui raio X para realizacdo de atendimentos de urgéncia e emergéncia.

paciente com tuberculose, diabéticos e hipertensos, grupos de educacdo em salde,
procedimentos em enfermagem e um servico de farmacia conveniado ao SUS.

5 RESULTADOS

Inicialmente foi deixado no hall de entrada do Instituto de Salde, educacdo e vida de
Cacequi formularios com a pesquisa de satisfagdo dos usuérios desta unidade, pedindo que
voluntariamente assinalassem com um (X) o seu nivel de satisfacdo, utilizando a escala Likert

4
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dividindo as respostas em mltiplas escolhas com conceitos de Otimo, Bom, Regular, Ruim e
Péssimo, questionarios com rasuras nas respostas foram descartados para esta pesquisa, 0S
questionérios ficaram a disposi¢do dos usuérios para que respondessem entre os dias 25 de
setembro e 2 de outubro, onde obteve-se um nimero de 21 questionarios respondidos,
obtendo os seguintes resultados:

Dos vinte um que responderam o questionario 17 classificaram a recepcdo do Instituto
Saude, Educacdo e Vida com o conceito de 6timo, trés declararam o conceito bom e 1
respondeu que a mesma é regular, o que segundo o diretor do instituto € um nivel bom mas
que ainda pode ser melhorado. Ja o setor de enfermagem obteve 18 conceitos de 6timo e 3
bom, segundo o diretor Leomar isso é fruto de um trabalho humanitario das enfermeiras(os)
que ndo medem esforcos para tentar amenizar o sofrimento das pessoas que utilizam os
servicos do ISEV, tanto os pacientes como os familiares. Os médicos receberam apenas 4
conceitos 6timo, 9 bons, 7 declararam que o atendimento dos mesmo € regular e uma pessoa
conceituou como ruim, esse foi um dos fatos que mais preocupou o diretor, pois sabe do
esforgo que os profissionais tem para efetuar o atendimento com a melhor qualidade possivel,
e entende que as vezes ndo se é possivel pois geralmente o atendimento € realizado em um
momento de tensdo tanto pro médico como para o paciente ou familiar, pois € uma vida que
esta em jogo. As instalaces obtiveram 7 6timos, 10 conceitos de bom e 4 responderam que é
regular, novamente ao ver o resultado o diretor avaliou que a pesquisa foi realizada em um
momento de reformas e construgdes de novos pavilhdes que ira beneficiar a populacdo de
Cacequi e regido ampliando o atendimento. A limpeza do Instituto de Saude, Educacéo e vida
recebeu 3 conceitos de 6timo, 16 entrevistados assinalaram como bom e dois como regular, o
diretor voltou a comentar as reformas e construcfes para justificar o resultado mas mesmo
assim ainda classifica como um bom desempenho. O tempo de espera foi o grande vildo da
pesquisa realizada, apenas 3 responderam gque acham 0timo o tempo de espera, 6 responderam
que € bom o tempo de espera, 6 conceituaram como regular e 6 pessoas responderam como
ruim o tempo de espera, 0 resultado ndo surpreendeu o diretor Leomar Mauer que disse que
ninguém gosta de esperar, ainda mais tratando de saude, mas que o instituto esta procurando
solucionar este problema mas com o momento de crise fica dificil a contratacdo de mais
profissionais para que o atendimento flua. Foi questionado para os usuarios como classificam
o atendimento recebido no PA (Pronto Atendimento) onde 5 responderam oétimo, 13
responderam bom e 3 disseram que regular, Leomar comentou que o PA é muito utilizado
pois € o Unico local a que se pode recorrer em caso de qualquer tipo de doenca seja ela de
urgéncia ou ndo, e que com a construcao do pronto atendimento municipal 24 horas que sera
construido ao lado do Instituto ira desafogar um pouco o atendimento, também ressaltou que
as vezes 0s usuarios deixam de ir nas suas Unidades Basicas de Salde durante o dia para irem
ao hospital, ressaltou que doenca ndo escolhe hora, mas pensa que alguns casos poderiam
tranquilamente serem resolvidos nas unidades de salde dos bairros durante o dia. Esses
resultados serdo representados graficamente no Gréafico 01 abaixo. Também foi pesquisado
qual o tipo de usuario o entrevistado era se usava o SUS, algum tipo de convénio ou
particular, onde 11 dos entrevistados utilizam o SUS para realizar seus atendimentos e
internacbes no ISEV, 8 pessoas utilizam convénios e duas pessoas responderam que ndo
utilizam o sus e nem convénio, ou seja, utilizam particular os servicos do Instituto Saude,
Educacdo e Vida. Os resultados deste questionamento serdo representados graficamente no
Grafico 02.
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Gréfico 01 — Nivel de Satisfagdo dos usuarios do Instituto Saude, Educacdo e Vida de
Cacequi-RS.

Avaliacao de atendimento

20
18
16

14

0 ‘Il |I I‘ll |‘I II I|I I|I

Recepgao Enfermagen Médicos Instalagoes Limpeza Tempo espera Atendimento
PA

1

N

1

o

(o]

[e)]

B

N

mOtimo MBom MRegular M Ruim

Fonte: Elaborado pelos autores.

Grafico 02 — Tipo de Cliente
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6 CONSIDERACOES FINAIS

Os resultados de avaliagdes sobre qualidade dos servicos de saude se tornaram um
aspecto positivo capaz de nortear no processo de decisdo por parte dos gestores. Este estudo
teve por objetivo identificar e analisar o grau de satisfacdo dos usuérios em relacdo aos
servicos desempenhados no Instituto Satde, Educagdo e Vida do municipio de Cacequi - RS.

A este estudo buscou-se identificar o grau de satisfacdo dos usuérios do ISEV Cacequi,
além de conhecer a percepcdo sob a ética de seus usuarios, em relacdo a qualidade dos
servicos desempenhados dentro do hospital, visto que se trata de um servico de atencdo a
salide da populacdo como cliente do Instituto.

Quanto aos resultados obtidos, evidenciou-se que 0S Usuarios em sua maioria estdo
satisfeitos com os servicos oferecidos pelo Instituto Satude Educacdo e Vida.

Ao aferir separadamente a qualidade do servico em cada area percebeu-se que a
enfermagem destacou-se como o ponto forte do ISEV e a questdo médicos e tempo de espera
merecem um cuidado especial para que haja algum programa para que seja melhorado esses
dois setores aos olhos dos usuarios, pois entende-se que mesmo apresentando conceito de
regular os servigos em questdo ndo estdo satisfazendo os usuérios totalmente.

Entende-se que esta avaliacdo € uma pequena parte em relagdo a um processo avaliativo
maior, incluindo outras variaveis pertinentes a estudo da area da saude. Independente dos
resultados entende-se que o trabalho realizado apresenta contribuicdo significativa para o
setor da salde em estudo, pois mostra um panorama da qualidade nos servigos prestados no
Instituto Sadde, Educacdo e Vida do municipio de Cacequi - RS, sob a oOtica de seus
principais atores.. Por fim, considera-se que a avaliacdo realizada pela presente iniciativa
servira como base para que outras pesquisas neste mesmo sentido sejam efetuadas, podendo
expandir-se a todos 0s outros servigos prestados pelo Instituto de Saude, Educacéo e Vida no
municipio de Cacequi, visando uma avaliacdo geral mais profunda sobre a sistemética da
salde, pois uma constante avaliacdo da qualidade do servigco seria de grande valia para um
acompanhamento do desempenho do Instituto, bem como avaliacdo das acGes de melhoria
impostas ao longo do tempo.
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