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RESUMO

Com o crescimento da concorréncia extremamente agressiva no mercado, e devido a
globalizacdo, as organizacfes passaram a preocupar-se mais com sua imagem diante 0s seus
clientes externos, dai a necessidade de adotar estratégias competitivas que lhes permitam
adquirir rapidez de respostas emergentes as solicitacbes dos clientes externos. Face ao
exposto, este trabalho teve como objetivo identificar o nivel de satisfacdo dos clientes
externos internados pelo SUS no Hospital Sofia de Castro Costa em Alagoa Nova — PB, em
relacdo a qualidade no atendimento. Para atender ao objetivo deste trabalho foi utilizada uma
amostra de 49 (quarenta e nove) clientes, no periodo de 14 a 21 de outubro de 2010. A
pesquisa foi de carater exploratorio, bibliografica, descritiva, estudo de caso e de campo. O
instrumento utilizado foi um questionario com 07 questdes de multipla escolha para
identificar o perfil dos clientes externos; para mensurar o nivel de satisfacdo da Qualidade no
Atendimento foram elaboradas 24 questfes, sendo 23 de multipla escolha e 01 discursiva
(sugestdo), com base no modelo proposto por Furlan (2004), composto por 10 dimensoes:
cortesia, discri¢do, rapidez, entusiasmo, controle emotivo, paciéncia, bom-senso, apresentacdo
pessoal, conhecimento e flexibilidade. A escala utilizada foi a de avaliacdo verbal, através das
categorias “o6timo”, “bom”, regular”, "ruim” e “péssimo”, que foi adaptada em trés pontos
distintos, onde o “1” correspondente respectivamente a 6timo, o “2” corresponde a regular e o
“3” ¢ 0 que se considera como ponto negativo, que corresponde a péssimo. Os resultados
indicaram que a maioria é do género feminino, e percebe menos de dois salarios minimos;
metade afirmou ser de casados; ha um percentual elevado, mas que nao chegou a ser maioria
informou encontrar-se na faixa etaria de 20 a 30 anos, dispée de ensino fundamental
incompleto, possui de um a dois dependentes, e tem casa prépria. Quanto ao nivel de
satisfacdo dos clientes externos quanto a Qualidade no Atendimento verificou-se que a
maioria disse Otimo, com relacdo a cortesia, discricdo, entusiasmo, controle emotivo,
paciéncia, bom senso, flexibilidade, conhecimento e apresentacdo pessoal. Portanto, das dez
dimensdes que mensuraram o nivel de satisfacdo com relacdo a qualidade no atendimento,
nove demonstraram esta satisfeito, haja vista que a maioria disse 6timo; e que em apenas uma
dimensdo obteve-se um percentual mais elevado, mas ndo chegou a ser maioria que optou por
dizer 6timo. Porém o hospital devera melhorar quanto a “rapidez”, embora os resultados na
pesquisa tenham sido satisfatorios.

Palavras-chave: Qualidade. Dimensdes da Qualidade. Qualidade no Atendimento.



ABSTRACT

With the growth of extremely aggressive competition in the market, and because of
globalization, organizations began to worry more about their image with their external
customers, hence the need to adopt competitive strategies that allow you to quickly get
answers to the emerging demands of external customers. Given the above, this study aimed to
identify the level of satisfaction of external clients admitted by SUS Hospital in Sofia Castro
Costa Alagoa Nova - PB in relation to quality of care. To attain the goal of this study we used
a sample of 49 (forty nine) customers, internal, from 14 to 21 October 2010. The research was
exploratory, bibliographic, descriptive, case study and fieldwork. The instrument was a
questionnaire with 07 multiple choice questions to identify the profile of external customers,
to measure the satisfaction level of Quality in Service were prepared 24 questions, 23 of 01
multiple choice and discursive (suggestion), based on model proposed by Furlan (2004),
composed of 10 dimensions courtesy, discretion, speed, enthusiasm, emotional control,
patience, common sense, personal presentation, knowledge and flexibility. The scale used was
the verbal assessment, by category of "great,” "good," "regular,” "bad" and "bad", which was
adapted into three different points, where the "1" corresponding respectively to excellent, the
"2" stands for regular and "3" is what is considered as a negative point, which corresponds to
very poor. The results indicated that the majority are female, and realize less than two
minimum wages, half claimed to be married, there is a high percentage, but that was never
said most found in the age group 20 to 30 years has completed grade school, has one to two
dependents, and has her own house. The level of satisfaction of external customers regarding
the quality of care it was found that the great majority said, in relation to courtesy, discretion,
enthusiasm, emotional control, patience, common sense, flexibility, knowledge and personal
presentation. So the ten dimensions that measured the level of satisfaction with the quality of
care, nine satisfied is shown, considering that the majority said it's fine, and only in one
dimension obtained a higher percentage, but it was not most who chose to say great. But, the
hospital is expected to improve as the "speed", although the results have been satisfactory in
the research.

Keywords: Quality. Quality Dimensions. Quality in Service.
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"Ndo encontro defeitos. Encontro solucdes. Qualquer um sabe se queixar.”
(Henry Ford)
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Nos ultimos anos, a palavra qualidade tem sido sinénimo de sucesso ou fracasso para
muitas empresas.

Com o crescimento da concorréncia no mercado de trabalho, as empresas passaram a
interessa-se mais com sua imagem, dai a necessidade de implantar programas de qualidade
em suas organizacdes, produtos e servigos.

Uma organizacdo pode ser capaz de aprimorar-se e aperfeigoar-se constantemente,
para isso se faz necessario gerir corretamente a qualidade nos servicos. E se tratando da area
de saude que é uma area muito complexa, especificamente no que envolve o aperfeicoamento
da qualidade no atendimento, ha uma grande concorréncia entre as empresas que prestam este
tipo de servicos, e é cada vez mais urgente a busca da melhoria da qualidade. Especialmente,
nos hospitais, a competicao reforca cada vez mais a preocupacao com a qualidade do servigo
e com o cuidado da saude que € oferecida aos clientes externos.

Atualmente os clientes externos estdo cada vez mais conscientes e exigentes dos seus
direitos. Nesse contexto, questiona-se: Qual o nivel de satisfacdo dos clientes externos,
internados pelo SUS, com relacdo a qualidade do atendimento no Hospital Sofia de Castro
Costa, em Alagoa Nova — PB?

Logo, este trabalho tem como objetivo geral identificar o nivel de satisfacdo dos
clientes externos, internados pelo SUS, com relagdo a qualidade no atendimento do Hospital
Sofia de Castro Costa em Alagoa Nova — PB.

Como objetivos especificos, pretende-se:

= Definir conforme os clientes externos do hospital Sofia de Castro, o que devera ser

melhorado no atendimento.

= Delinear o perfil dos clientes externos internados pelo SUS do Hospital Sofia de

Castro.
= Auvaliar a satisfacdo dos clientes externos com o0s servicos prestados pelo Hospital
Sofia de Castro.

Assim, considerando que a organizacdo objeto de estudo € um Hospital, e, portanto,
trabalha com vidas humanas, ressalta-se a importancia do tema, haja vista que, a qualidade é
indispensavel em todos os aspectos, principalmente no atendimento, tanto aos clientes
externos, como também aos seus familiares.

O trabalho esta estruturado da seguinte forma:

» Capitulo 1 — Fundamentacéo Teorica: aborda as defini¢cGes e conceitos da area e

do tema escolhidos.



» Capitulo 2 — Caracterizacdo da Empresa: mostra os dados constitutivos da
organizagao investigada.

= Capitulo 3 — Aspectos Metodoldgicos: identifica aspectos como: 0 modelo e
universo pesquisado, o instrumento de coleta de dados e a forma de tratamento dos
mesmaos.

»= Capitulo 4 — Apresentacdo dos Resultados: aponta os resultados obtidos na
pesquisa.

Na etapa final, apresentam-se Conclusdes e Recomendacdes; bem como Referéncias e

Apéndice.
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Capitulo 1
Fundamentacio Gedrica

>

“Vender niio € mostrar produtos ou servios. Vender é levantar necessidades
com seus produtos e servigos”.

(Jodo Alberto Caetano)
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1.1 ASPECTOS GERAIS SOBRE QUALIDADE

1.1.1 QUALIDADE: UM BREVE HISTORICO E CONCEITO

O primeiro conceito relacionado a qualidade referia-se ao enquadramento dos
produtos/servicos dentro de suas especificacdes técnicas. Ou seja, qualidade era igual a
auséncia de defeitos no produto final, o que, por sua vez, era verificado na medida exata da
intensidade de inspecgdes realizadas. Mais tarde, o “controle estatistico do processo” permitiu
a extensdo do conceito de qualidade ao processo, passando o controle da qualidade, a
englobar também as condi¢fes em que o produto é produzido. Entretanto, o conceito de
qualidade ainda passaria por mais algumas mudancas incorporando o conceito de “custo da
qualidade”, e depois de, “defeitos-zero”, chegando enfim, a englobar a satisfagdo ou
superacdo das expectativas de todos os interessados, inclusive os clientes (internos e
externos).

Quando se fala sobre a era da qualidade parece algo inovador, mas segundo
Ballestero-Alvarez (2001, p.138), “Na realidade, desde que o ser humano esta sobre a face da
Terra existe a preocupacao com a qualidade. [...]. Desde o primeiro utensilio feito, o primeiro
abrigo construido, a primeira ferramenta produzida, o homem preocupou-se com a
qualidade.”

O mundo moderno vem sendo objeto de profundas e aceleradas transformacdes —
econbmicas, politicas e sociais — que tém levado as nacBes e seus governos a adotarem
estratégias diferenciadas e criativas para elevar a qualidade de vida de suas populagdes.

A transformacdo que se requer exige mudancas politico institucionais, técnico-
econbmicas e culturais de grande envergadura e profundidade, demandando tempo, vontade e
competéncia por parte de todos. O objetivo principal dessa transformacdo é a elevacdo do
nivel global de competitividade da economia, e, nesse contexto, a centralidade do papel da
educacéo e da producéo do conhecimento € reconhecida por todos.

Dessa maneira Paladini (2008, p. 3), descreve “[...] Assim, além de extremamente
dindmico, tanto em termos de natureza quanto de alcance, o termo qualidade apresenta
caracteristicas que implicam dificuldades decorrentes do fato de ndo ser um termo técnico

exclusivo, usado s6 por ‘entendidos’ no assunto”.
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Segundo Maximiano (2008, p. 157), “a idéia de qualidade foi discutida primeiramente
pelos filésofos gregos, que pensaram no ideal da exceléncia, ou areté. Exceléncia é a
caracteristica que distingue alguma coisa pela superioridade em relacdo aos semelhantes e
depende do contexto.”

De acordo com Fischer “qualidade é o atendimento de exigéncia de expectativas de
clientes” (2009, p. 8).

Assim, a idéia sobre qualidade foi utilizada primeiramente pelos filésofos gregos,
onde determinavam que o conceito estava intimamente ligado ao ideal de exceléncia e
superioridade, que para um cavalo de corrida, estava relacionado com a velocidade do

mesmo, enquanto que para 0 homem estava na superioridade moral, intelectual e fisica.

1.1.2 A QUALIDADE SOBRE A OTICA DO TQC

O Controle de Qualidade Total também chamado de TQC é um sistema de gestdo da
qualidade que busca associar o conceito de qualidade aplicada ao produto. No TQC a
qualidade é entendida como a superacdo das expectativas ndo apenas do cliente, mas de todos
os interessados (stakeholders). Para compreender melhor vejamos um pouco da evolucdo do
conceito de qualidade.

O conceito de controle da qualidade total engloba os seguintes itens: orientacdo ao
cliente, qualidade em primeiro lugar, acdes orientadas por prioridades, fatos e dados, controle
de processos e da dispersdo (variacdo dos dados que indicam quando ha uma possivel falha no
processo) e investigacdo das causas, “proximo processo € o seu cliente” (para que cada
funcionario tenha em mente que a qualidade de seu trabalho interfere na qualidade do produto
na proxima etapa do processo), identificacdo das verdadeiras necessidades dos clientes, evitar

que erros ja identificados sejam cometidos novamente e comprometimento da alta direcéo.

1.1.3 EVOLUCAO E CONCEITO DA QUALIDADE

A preocupacdo com a qualidade, no sentido mais amplo da palavra, comegou com
W.A. Shewhart, estatistico norte-americano que, ja na década de 20, tinha um grande
questionamento com a qualidade e com a variabilidade encontrada na producdo de bens e
servigos. Shewhart desenvolveu um sistema de mensuracdo dessas variabilidades que ficou

conhecido como Controle Estatistico de Processo (CEP). Criou também o Ciclo PDCA (Plan,
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Do, Check e Action), método essencial da gestdo da qualidade, que ficou conhecido como
Ciclo Deming da Qualidade.

Logo apds a Segunda Guerra Mundial, o Japdo se apresenta ao mundo literalmente
destruido e precisando iniciar seu processo de reconstru¢do. W.E. Deming foi convidado pela
Japanese Union of Scientists and Engineers (JUSE) para proferir palestras e treinar
empresarios e industriais sobre controle estatistico de processo e sobre gestdo da qualidade. O
Japdo inicia, entdo, sua revolucdo gerencial silenciosa, que se contrapde, em estilo, mas
ocorre paralelamente, a revolugdo tecnoldgica “barulhenta” do Ocidente e chega a se
confundir com uma revolugdo cultural. Essa mudanga silenciosa de postura gerencial
proporcionou ao Japdo o sucesso de que desfruta até hoje como poténcia mundial.

O periodo pos-guerra trouxe ainda dimensdes novas ao planejamento das empresas.
Em virtude da incompatibilidade entre seus produtos e as necessidades do mercado, passaram
a adotar um planejamento estratégico, porque caracterizava uma preocupa¢do com o ambiente
externo as empresas. A crise dos anos 70 trouxe a tona a importancia da disseminacdo de
informacBes. Variaveis informacionais, sécio-culturais e politicas passaram a ser
fundamentais e comecaram a determinar uma mudanca no estilo gerencial. Na década de 80, o
planejamento estratégico se consolida como condicdo necessaria, mas ndo suficiente se ndo
estiver atrelado as novas técnicas de gestao estratégica.

A competitividade e o desempenho das organizacgdes sdo afetados negativamente em
termos de qualidade e produtividade por uma séerie de motivos. Dentre eles destacam-se:

a) deficiéncias na capacitacdo dos recursos humanos;

b) modelos gerenciais ultrapassados, que ndo geram motivacao;

c) tomada de decisfes que ndo sao sustentadas adequadamente por fatos e dados; e

d) posturas e atitudes que ndo induzem a melhoria continua.

Observa-se que houve uma evolucdo no conceito da Qualidade, pois 0 mundo estd em
constante mudanca, as expectativas dos consumidores se alteram diariamente e todos devem
estar atentos a essas modificagdes. As organizagcbes ndo devem ficar de fora dessas
transformacoes, elas devem encarar o0 novo ndo como uma ameaga, mas como uma alternativa
para o sucesso com o objetivo da qualificacdo dos seus produtos, servicos e profissionais.

O Quadro 1.1, a seguir mostra claramente como ocorreu a evolucdo da qualidade no

decorrer dos anos:
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. o Reconhecimento do Mista. mterr_wa, dentro o DecisOes estratégicas
1990 Investidor Globalizagdo da empresa; externa, a
valor do produto . ¢ Importancia das pessoas
economia global. N .
e Preocupacéo ambiental
e Quebra de paradigmas.
Mista: interna, dentro | e Todas as anteriores
_ o da empresa; externa, | e Gestdo de consorcios de
2000 | Stakeholder Organizagio Foco no fu_ncmnarlo a economia global; empresas
que aprende Foco no cliente ambiental e a | e Producio enxuta
respondabilidade e Seis sigmas
social.

Quadro 1.1 — Resumo da evolucédo do conceito de qualidade ao longo do tempo.

Fonte: Ballestero-Alvarez (2010, p. 98).

1.1.4. PRECURSORES DA QUALIDADE

N&o se pode falar conceitualmente de Qualidade, sem evidenciar seus pioneiros, ou

seja, aqueles que contribuiram de forma significativa para o surgimento e/ou melhoria da

qualidade. Assim, dentre os gurus da qualidade, destacam-se 0s seguintes:

» Armand Feigenbaum

O termo “controle da qualidade total” foi usado pela primeira vez por Armand Feigenbaum,

em 1956, quando ele prop6s a idéia de que a qualidade sé podera resultar de um trabalho em conjunto

de todos os que estdo envolvidos no desempenho da organizacdo, ndo apenas de um grupo de pessoas.

Embora Feigenbaum também defendesse a criacdo de uma estrutura organizativa de suporte a

qualidade, a Engenharia de Qualidade, que seria a responsavel por resolver questdes de qualidade que
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englobassem mais de uma area da empresa. Assim, a abordagem proposta por Feigenbaum d& énfase a
comunicagdo entre 0s departamentos da empresa, principalmente os responsadveis por producao,
materiais e design.

“[...] sua principal preocupacdo vai estar centrada na eliminacao dos erros e das falhas
na producgdo; sua abordagem serd muito mais abrangente e generalista que as anteriores.”
(BALLESTERO-ALVAREZ, 2001, p.143).

Logo, verifica-se que Feigenbaum muito contribui para a redugéo de erros e falhas na
producio. E o pai do conceito de controle da qualidade total e de acordo com sua abordagem,
a qualidade é um instrumento estratégico que deve preocupar todos os trabalhadores, que €
definida por ele como sendo mais de uma técnica de eliminacdo de defeitos, mas como uma

filosofia de gestdo e compromisso de exceléncia.

» William Edwards Deming

William Edwards Deming nasceu em Sioux City, estado de lowa, em 14 de outubro de
1900. Embora tenho sido reconhecido através do mundo como um "guru do gerenciamento da
qualidade™ ele insistia em ser reconhecido como "consultor em estudos estatisticos”. Seu
caminho para a fama obtida como estatistico foi transversal e cheio de eventos
circunstanciais. “Ficou conhecido em desenvolver o sistema estatistico de controle da
qualidade; dava grande importancia ao envolvimento das geréncias no processo e defendia a
tese de que o controle de qualidade deveria ser adotado em toda a empresa, ndo apenas em
suas fungdes de produ¢ao” (BALLESTERO-ALVAREZ, op. cit., p.143).

De acordo com a Academia Pearson (2011), a qualidade pode ser medida por meio de
interacdo entre o produto em si, o cliente (com suas expectativas e 0 uso que faz do produto),
e 0 atendimento a esse cliente, do ponto de vista das instru¢des de uso, assisténcia técnica, etc.

Para melhor entendimento é importante citar os 14 pontos principais de Deming, sdo
eles:

= Crie constéancia de proposito.

= Adote nova filosofia.

= Cesse a dependéncia de inspecao.

= Evite ganhar apenas com base no preco.

= Melhore constantemente a producao e o servico.

= Implante treinamento no trabalho.

= Implante lideranca no trabalho.
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= Elimine o medo.

= Quebre barreiras entre os departamentos e areas.

= Elimine slogans, gritos de guerra, exortagoes.

= Elimine cotas numeéricas e padrdes.

= Promova o orgulho entre pessoas.

* Promova treinamento e educagéo continuada.

= Coloque todos para trabalhar nos 13 pontos anteriores.

Os 14 pontos fundamentais constituem a receita de sucesso organizacional, pois estas
medidas constituem a férmula para qualquer empresa comprometida com a técnica que devem
ser implementadas em conjunto, ou seja, ndo pode haver implementacdo de algumas e de

outras nao.

» Joseph M. Juran

Juran é o segundo nome mais mencionado no estudo da qualidade, e considerado o
primeiro guru que aplicou a qualidade & estratégia empresarial.

Segundo Juran (1992 apud BALLESTERO-ALVAREZ, op. cit., p. 212) A formula do
sucesso em qualidade, consiste em estabelecer metas especificas a serem atingidas:

= Estabelecer metas especificas a serem atingidas;

= Estabelecer planos que indiquem como atingir essas metas;

= Atribuir responsabilidades definidas para se obterem os resultados;

= Recompensar com base nos resultados alcancados.

Para Juran as metas devem ser atingidas com o objetivo de garantir a sobrevivéncia da
empresa e a qualidade de seus produtos e servicos, prezando pela rapidez no atendimento das
solicitagfes dos clientes, auséncia de defeitos e insatisfacdo com o produto, afim de evitar

descontentamento por partes dos clientes, atrasos nas entregas, retrabalho e refugo.

> Kaoru Ishikawa

Kaoru Ishikawa nasceu em 1915 e se formou em Quimica Aplicada pela Universidade
de Toquio em 1939. Apos a guerra, ele se envolveu nos esfor¢os primarios da JUSE para
promover qualidade. Posteriormente, tornou-se presidente do Instituto de Tecnologia
Musashi. Até sua morte, em 1989, o Dr. Ishikawa foi figura mais importante no Japdo na
defesa do Controle de Qualidade. Foi o primeiro a utilizar o termo Controle de Qualidade

Total e desenvolveu as "Sete Ferramentas”, nas quais considerou que qualquer trabalhador
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pudesse trabalhar. Ele sentiu que isso o distinguiu em relacdo as outras abordagens por ele
observadas, que colocavam a qualidade nas méos dos especialistas. Recebeu muitos prémios
durante sua vida, incluindo o Prémio Deming e a Segunda Ordem do Tesouro Sagrado, uma

altissima honraria do governo japonés.

e As Sete Ferramentas de Ishikawa:

Gréfico de Pareto.

Diagramas de causa-efeito (espinha de peixe ou diagrama de Ishikawa).
Histogramas.

Folhas de verificacéo.

Gréficos de dispersao.

Fluxogramas.

N o o a A w Db PEe

Cartas de controle.

Ishikawa observou que nem todos os problemas poderiam ser resolvidos por essas
ferramentas, ele percebeu que ao menos 95% poderiam ser, e que qualquer trabalhador fabril
poderia efetivamente utiliza-las. Embora algumas dessas ferramentas ja fossem conhecidas
havia algum tempo, Ishikawa as organizou especificamente para aperfeicoar o Controle de
Qualidade. Ishikawa criou o diagrama de causa-efeito, descritivamente chamado de diagrama
espinha-de-peixe, e algumas vezes chamado de diagrama de Ishikawa, para distingui-lo das
diferetnes formas de diagramas de causa-efeito utilizados na area computacional.

Foi o criador do conceito de circulos de qualidade e diagramas de causa-e-efeito.

Afirmava, com muita razdo, que embora o enfoque do controle da qualidade tivesse
nascido nos Estados Unidos, apenas quando foi aplicado no Japdo é que adquiriu
carta de reconhecimento, a partir do momento em que foi influenciado pela cultura e
pelos valores sociais orientais (BALLESTERO-ALVAREZ, op. cit., p. 144).

Segundo o mesmo autor a base da filosofia japonesa para a qualidade pode ser
entendida, como:

= Total satisfacdo do cliente

» Priorizar a qualidade

» Melhoria continua

= Participagcdo e comprometimento de todos.
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De acordo com as afirmacdes de Ishikawa a causa do sucesso da filosofia japonesa em
relacdo ao ocidente estava relacionada a atribuir tudo a especialistas e a consultores, e a
qualidade ficar como responsabilidade de poucos, em contrapartida ao Japao que delegou para
todos, desde a diretoria até os operarios, o0 comprometimento e a participacdo, afim do

desenvolvimento de todos.

» Genichi Taguchi

Ficou conhecido por preocupar-se com a qualidade da engenharia, e por trabalhar
principalmente com a questdo da otimizacdo do design do produto.

De acordo com Taguchi o desvio de uma peca em relacdo ao padrdo causa um
prejuizo, e os efeitos combinados dos desvios de todas as pecas em relacdo a seus padrdes
podem ser expressivos, apesar da pequenez de cada desvio individualmente (BALLESTERO-
ALVAREZ, 2010, p.103).

Este precursor recebeu o crédito pela reducao dos prejuizos decorrentes da garantia da

Ford Motor Company.

» Philip Crosby

Crosby seréa conhecido mundialmente por seu trabalho sobre o zero defeito e de fazer
bem & primeira vez. Ele defende a filosofia da prevencdo de falhas, ele é conhecido também

por estudar sobre o custo da qualidade.

Para esse precursor, a qualidade sé serd alcancada plenamente quando
absolutamente tudo sair certo, sem falhas, sem erros. [...] defendera vivamente a
filosofia da prevencdo das falhas, afirmando que todos os custos envolvidos na
prevencdo, por mais altos que sejam, serdo muito inferiores aos custos de
determinac&o e corre¢do de falhas (BALLESTERO-ALVAREZ, op. cit., p.103).

Este precursor marca os seus estudos também por enfatizar a importancia da
motivacdo humana e do planejamento estratégico, sem se prender a padrfes preestabelecidos.
E de muita valia a preocupagdo dele com a motivacio humana, pois o produto bem feito, ou
seja, com zero defeito, vai depender ndo sé de maquinas, mas do bem estar do operario.

Ballestero-Alvaerez (2010) vai muito além acrescentando Genishi Tagushi, bem como
apresenta no Quadro 1.2, uma sintese das abordagens teodricas dos principais precursores da

qualidade.
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Quadro 1.2 — Sintese das abordagens teoricas dos principais precursores da qualidade.
Fonte: Ballestero-Alvarez (2010, p. 105).
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1.1.5 GESTAO DA QUALIDADE NA MODERNIDADE

De acordo com as concepcdes de Paladini (2008), semanticamente, os significados
propostos ao termo “moderno” se referem ao momento atual, logo, em pouco tempo, o que ¢
moderno pode se tornar velho, ultrapassado. Essa relagdo tempo/modernidade preocupa
setores produtivos competitivos, que buscam constantemente por inovacOes para chamar
atencdo do mercado, do mesmo modo, essa efemeridade de termos ligados a modernidade
dificulta a conceituacdo de termos de natureza mutativa, como, por exemplo, o de qualidade.

Paladini (2008) ainda atenta para o fato do proprio vocabulo “qualidade” possuir
caracteristicas que dificultam uma fixacao de conceito; sendo a principal dessas dificuldades o
uso de “dominio publico” da palavra. O termo ¢é extremamente conhecido no dia-a-dia, e
ainda, é constantemente aplicado em contextos ndo muito bem definidos, o que leva o termo a
ser, também de modo constante, definido erroneamente.

Esses equivocos com relacdo a conceituacdo de qualidade podem levar a Gestdo da
Qualidade a adotar agbes cujas conseqiiéncias podem ser extremamente negativas para a
empresa. Paladini elenca alguns dos que podem ser considerados 0s maiores equivocos na
definicdo de qualidade:

e Considerar que a qualidade seja algo abstrato, visto que nem sempre os clientes

definem,concretamente, quais sdo suas preferéncias e necessidades;

e Considerar que gualidade seja sinénimo de perfeicdo, da absoluta falta de defeitos

no produto ou no servicgo prestado;

e Considerar que qualidade nunca se altera para certos produtos ou servicos;

e Considerar que o conceito de qualidade seja um aspecto subjetivo de que ela varia

de pessoa para pessoa, em funcdo de especificidades que cada cliente possui;

e Considerar que a qualidade seja capacidade de fabricacdo, a fim de que um produto

Ou um servico seja concretizado exatamente conforme o seu projeto;

e Considerar a qualidade como um requisito minimo de funcionamento em situacdes

em gue 0s produtos sdo extremamente simples;

e Considerar como qualidade a diversidade de opgdes que um produto ou servigo

oferece;

e Pensar que qualidade seja a area com base na qual todo o processo de “produgéo da

qualidade” se desenvolve.
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O maior erro esta em considerar que um desses fatores possa se caracterizar sozinho
como qualidade, podendo gerar falhas bésicas na Gestdo da Qualidade, como anélise
individual do elemento considerado e a colocacdo desse elemento em um contexto mais

amplo.

1.1.6  DIMENSOES DA QUALIDADE

O conceito de qualidade € complexo e multidimensional. Para muitos autores a
qualidade é antes de mais exceder as expectativas dos clientes.

Para Crosby a Qualidade significa acima de tudo conformidade com os requisitos.

Juran associa qualidade a adequacéo ao uso.

Deming nunca apresentou em rigor nenhuma definicdo de Qualidade, preferindo
afirmar que tudo se resume a melhoria e inovagéo.

Os clientes ao avaliarem a qualidade, levam em consideracao varios aspectos que séo
muito importantes para as organizacfes, as quais devem sempre procurar fazer pesquisas,
nesta &rea e ouvir as opinides de seus consumidores. Sdo essas as dimensdes:

e Performance: trata-se das principais caracteristicas operacionais de um produto.

Em carros geralmente é a sua poténcia ou sua aceleracdo, em televisdes sua
qualidade de imagem. E uma caracteristica quantitativa e mensuravel;

e Caracteristicas secundérias: refere-se as caracteristicas ditas secundarias de um
produto. A linha que separa as caracteristicas secundarias das principais € ténue e
subjetiva, variando de acordo com o tipo de consumidor, a filosofia da empresa e a
opinido da imprensa. Entretanto também é uma dimensdo quantitativa. Em carros,
as caracteristicas secundarias podem ser a qualidade do ar-condicionado ou o
tamanho do porta-malas, em computadores a quantidade de coolers;

e Confiabilidade: é o grau de confianca de um produto, geralmente medido por
periodo de tempo até a primeira falha ou taxa de falha por unidade de tempo. Visto
que essas medidas precisam de uma duragdo de tempo relativamente longa para
fazer sentido, essa dimens&o é mais relevante para bens duraveis;

e Conformidade: é a medic¢do do quanto um produto esti conforme o seu projeto e
design. Representa também a taxa de defeitos por produtos produzidos. E a
dimensdo mais proxima da abordagem de Juran e é o centro de filosofias

empresariais como a Seis Sigmas;
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sejam:

e Durabilidade: trata-se do tempo de vida de um produto. Tecnicamente, pode ser
definido como o tempo de uso necessario para que o produto se deteriore. Esta
intimamente ligado a confiabilidade de um produto.

¢ Qualidade do servico: refere-se a toda dimenséo de qualidade que ndo se encontra
no produto, que vai da venda até o pos-venda. Os consumidores normalmente néo
estdo apenas preocupados com o produto em si, mas também como a empresa esta
estruturada para recepciona-lo em suas visitas e ampara-lo em caso de situacédo de
defeitos ou insatisfacao;

e [Estética: é aparéncia do produto relacionado a todos 0s campos sensoriais
humanos, textura, cheiro, formato, cor, sabor e sons. E uma dimensdo bem
subjetiva e depende de gostos e opiniGes pessoais, mas marcas que valorizam esse
aspecto costumam ser reconhecidas universalmente como tal;

e Qualidade percebida: assim como a estética € uma das dimensdes mais subjetivas
de qualidade. Esta intimamente ligada a marca e ao valor do produto que popula as

mentes dos consumidores.

Moller (2002) diz que a Qualidade pode ser classificada através de cinco tipos, quais

e Qualidade pessoal — € aquela em que considera as pessoas como sendo a base de
todas as outras qualidades. Conforme Méller (op. cit., p.17-18), O melhor lugar
para se iniciar o desenvolvimento da qualidade, em uma empresa ou organizacao, é
com o desempenho do individuo e suas atitudes com relacdo a qualidade. [...]. A
qualidade pessoal pode ser definida como a satisfacdo das exigéncias e expectativas

técnicas e humanas da propria pessoa e das outras.

e Qualidade departamental — é aquela que é a base para qualquer programa de
organiza¢do de uma empresa para o desenvolvimento da qualidade. “A qualidade
pode ser definida como o quanto um departamento como um todo satisfaz as
exigéncias e expectativas técnicas e humanas dele mesmo e do mundo exterior.”

(idem, p.119).

e Qualidade de produtos — é aquela que se ocupa se entregar produtos e servigos
que satisfacam as exigéncias e expectativas dos clientes. Divide-se em duas etapas:
a qualidade do produto pelo ponto de vista do produtor e a qualidade do produto

pelo ponto de vista do consumidor.
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Em termos do processo de producgdo, a qualidade do produto pode ser definida
como: O grau até o qual um produto satisfaz os requisitos descritos na sua
especificacdo. [...], Em termos do mercado, a qualidade do produto pode ser definida
como: O grau até o qual um produto pode ser definido como: o grau até o qual um
produto satisfaz as exigéncias dos clientes, com respeito a funcdo e ao gosto (idem,
p. 153).

e Qualidade dos servicos — € aquela que é tanto julgada pelo cliente como pelo
provedor. O autor considera o servigo como o proprio produto. “Toda organiza¢ao
de servigos deve se assegurar de que a qualidade dos seus servigos satisfaca
constantemente as exigéncias daqueles segmentos de mercado para os quais ela

decidiu dirigir seus esforgos” (idem, p.155).

e Qualidade da empresa — € aquela que envolve todas as outras qualidades

anteriores.

A qualidade da empresa pode ser definida pelo grau ateé o qual o desempenho global
de uma empresa ou organizacdo satisfaz as exigéncias e expectativas ‘técnicas’ e
‘humanas’. Essas exigéncias ¢ expectativas sdo fixadas tanto pelo mundo exterior
como pelos proprios funcionérios da empresa (idem, p. 161).

1.1.7 QUALIDADE NO ATENDIMENTO

Atendimento esta diretamente ligado aos neg6cios que uma organizacdo pode ou nao
realizar, de acordo com suas normas e regras. O atendimento estabelece dessa forma uma
relacdo de dependéncia entre o0 atendente, a organizacdo e o cliente (CARVALHO, 1999).

A correta relagdo com os clientes permite as empresas conhecer as mudangas em suas
atitudes e expectativas para poder antecipar-se a suas necessidades. As boas relacbes com os
clientes podem constituir uma vantagem competitiva real, j& que 0s meios comerciais
contemporaneos se perfilam cada vez mais uniformes quanto ao uso de tecnologias avancadas
da informacdo e comercializacdo de produtos, mas se diferenciam notavelmente no trato
oferecido a seus clientes.

O atendimento constitui 0 segundo passo do processo técnico da venda e procede da
curiosidade conseguida na apresentacdo. Numa boa apresentagdo o prospecto chega a
desenvolver certo grau de aten¢do chamado curiosidade que € "o desejo do prospecto de saber
e averiguar alguma coisa", a isto desde o ponto de vista psicologico se conhece como pre-

atendimento.
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A curiosidade primeiro e o atendimento depois, preparam e condicionam ao prospecto
para aceitar e intervir nos outros cinco passos subseqlentes da entrevista de venda.A
qualidade do atendimento que oferecido pode determinar o sucesso ou 0 fracasso de um
negocio. O contato de um funcionario com os clientes da empresa como um todo, influenciara
o relacionamento com a companhia (KOTLER, 2003).

Alguns fatores podem ser determinantes para se manter, ou ndo, a qualidade no
atendimento.

e Consisténcia - E proporcionar a mesma qualidade de atendimento sempre apesar

das circunstancias. Se um profissional de atendimento a cada dia tratar bem 36
clientes e ofender 4, na média tera tido um bom desempenho: 90% de bom
atendimento. Mas se ele perder 4 clientes por dia, a empresa estara perdendo cerca
de 1.000 clientes por ano. E muito. Todo cliente deve ser atendido com exceléncia.
Para que isso ndo aconteca;

e Gostar de ajudar - O pré-requisito basico para um bom profissional de
atendimento é gostar de ajudar as pessoas. Ao simplesmente vender o seu produto
ou servico, a empresa estara efetuando uma transacdo comercial que termina no
momento de pagar e levar. Ao ajudar o cliente a resolver seu(s) problema(s), o
profissional de atendimento estara criando uma relacdo de cooperagdo duradoura,
mesmo que nenhuma venda seja efetuada na primeira interacao;

e Rapidez no Atendimento - Todo cliente deve ser atendido rapidamente ndo por
uma questdo de eficiéncia, nem cortesia, mas pelo fato de, ao ter esperado cinco
minutos, ndo saber se terd de esperar mais cinglienta minutos para conseguir o que
quer. Esperando o pior, o cliente pode desistir e ir para a concorréncia.

e Promessas, Promessas - Em muitos casos, uma das principais funcdes da pessoa
que atende os clientes é informar prazos, por exemplo: quando ficara pronto,
qguando sera entregue, quando estara disponivel etc. Ndo se espera que cada um
tenha uma bola de cristal, mas parte do conhecimento técnico desses profissionais
deve ser fazer previsdes razoavelmente confiaveis ou no minimo explicar ao cliente

0 que determinara o prazo.
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1.1.8 QUALIDADE EM SERVICOS

1.1.8.1 Servigos — Defini¢des

Uma das grandes tendéncias mundiais é o crescimento no setor de servicos, sendo este
muito variado e que atualmente gera varias oportunidades de emprego, sendo este 0 mais
prospero da economia.

Os servicos podem ser considerados como atos, a¢des e desempenho. Como tal, os
servicos sdo intangiveis e estdo presentes em quaisquer ofertas comerciais. O que

muda é o grau de prestacao de servicos incluidos no objeto de comercializagdo (LAS
CASAS, 2008, p. 284-285).

Segundo Kotler e Keller (2006, p. 397): *’[...] servigo é qualquer ato ou desempenho,
essencialmente intangivel, que uma parte pode oferecer a outra e que ndo resulta na
propriedade de nada.”

O setor de servico é muito variado. Governos oferecem servigos por meio de
tribunais, agéncias de emprego, hospitais, agéncias de financiamento, servigos
militares, departamento de policia, corpo de bombeiros, servigos de correio,
agéncias reguladoras e escolas. As organizagOes particulares sem fins lucrativos

oferecem servicos por meio de museus, instituicbes de caridade, igrejas,
universidades, fundages e hospitais (KOTLER; ARMSTRONG, 2003, p. 224).

Grande é a diversidade de servicos nos dias atuais, logicamente a gestdo industrial e de
servicos estdo em processo continuo de evolugdo, para acompanhar as novas tendéncias de
mercado, 0s gestores devem utilizar tecnologias necessarias para garantir a sobrevivéncia e,
sobretudo a lucratividade das organizac@es, com o intuito de agregar valor aos seus servicos

para garantir a retencao de clientes.

1.1.8.2 Caracteristicas dos Servicos

Nos dias atuais existem VvAarios tipos de servicos e também varios tipos de
classificagfes. Ha autores que procuram classificar os servicos por critérios de durabilidade e
outros com base na tangibilidade/intangilibilidade, porém o Instituto Brasileiro de Geografia e
Estatistica (IBGE) (apud LAS CASAS, 2008, p. 286) mostra a diversidade do setor de
servigos, apresentando a seguinte classificacao:

= Servicos de alojamento e alimentagé&o.
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Servicos de reparagéo, confeccdo e manutencao.

Servigos de higiene pessoal, saunas, termas e fisioterapia.

Servicos de diversdes, radiodifusdo e televisao.

Servicos auxiliares de agricultura e de pecuaria, excetuados aqueles sob contrato.
Servigos auxiliares de transporte.

Servicos técnicos especializados auxiliares & construcéo e ao estudo e demarcacéo
dos solos, incluindo agenciamento e locacdo de méo-de-obra.

Servicos de limpeza, higienizacao, decoracédo e outros domiciliares, sob
encomenda de particulares.

Servigos pessoais.

Servicos auxiliares diversos.

Na realidade os profissionais de marketing devem estar preparados para transformar

servicos intangiveis em beneficios concretos, ndo basta somente oferecer o servico ao cliente,

mas 0s mesmos devem deixar claro as evidéncias da qualidade do seu servico.

Para oferecer servicos de qualidade as empresas devem levar em consideracGes alguns

atributos, ou seja, requisitos essenciais para satisfazer as expectativas dos clientes.
O Marketing Science Institute (apud LAS CASAS, 2007, p. 78) descreve as seguintes:

Confiabilidade - é importante para prestar servicos de qualidade, gerada pela
habilidade de fornecer o que foi prometido de forma segura e precisa.

Seguranca - 0os consumidores querem dos prestadores de servi¢os a habilidade de
transmitir seguranca e confianca caracterizada pelo conhecimento e cortesia dos
funcionarios.

Aspectos tangiveis - 0s aspectos fisicos que circundam a atividade de prestacdo de
servigos também tém sua importancia como fator de influéncia. Exemplos:
instalacdes, equipamentos e aparéncia dos funcionarios.

Empatia - grau de cuidado e atencdo pessoal dispensado pelos clientes. Também
sdo importantes aspectos a capacidade de se colocar no lugar dos outros como
também a receptividade, que é a disposicdo de ajudar os clientes e fornecer servigos
com prestezas.

As dimensfes da qualidade sdo fundamentais para garantir a fidelizacdo de clientes,

pois os itens descritos por ambos 0s autores irdo nortear os aspectos a serem observados pelos

administradores das empresas para garantir a Qualidade dos servicos.

1.1.9 QUALIDADE EM SERVICOS DE SAUDE

A qualidade no setor Saude é entendida como a sistematizacdo de todos os seus

processos, em todas as areas e esferas de gestdo, na busca da ética e da técnica. Os elementos
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chaves da qualidade sdo: total satisfacdo do cliente; priorizagdo da qualidade; melhoria
continua; participacdo e comprometimento de todos; comunicacdo e capacitacdo. Os
processos para a melhoria da qualidade devem envolver toda a equipe de trabalho, estabelecer
acOes em longo prazo acompanhadas passo a passo e mudancas gradativas, além de focalizar
as pessoas como sendo prioridade, demandando comprometimento, disciplina e um esforco
crescente.

As técnicas de atendimento sdo comuns a todos os servicos, deve-se ter um cuidado
especial quanto ao atendimento ao cliente no servico de salde, pois eles ndo sdo clientes
comuns. Eles ndo estdo ali porque desejam, mas porque precisam, e encontra-se num
momento de fragilidade. Portanto, para atender ao cliente, faz-se necessério cuidado e

sensibilidade muito maior do que em qualquer outra atividade.

E muito importante 0 apoio psicolégico ao paciente hospitalizado. Quando um
individuo esta hospitalizado, existe uma ruptura com o seu ambiente habitual, que
modifica 0s seus costumes, 0s seus habitos e, em geral, a sua capacidade de auto-
realizacdo e de cuidado pessoal. VVé-se imerso hum ambiente desconhecido, sentindo
inseguranca, em primeiro lugar, pela sua doenga e, em segundo lugar, em nivel
psicoldgico. Tudo ao seu redor é novo e ndo sabe como deve atuar em cada
momento; depende do pessoal que o rodeia (LOPEZ; LA CRUZ, 2001, p. 9).

A qualidade é um compromisso de todos os profissionais da area de salde, e a sua

obtencgéo deve ser objetivo de toda a equipe multiprofissional. Borba (2004, p. 161), diz que,

Para garantir a qualidade dos servicos, faz-se necessario o comprometimento de
todos os colaboradores da institui¢do; desde o ‘Presidente até o chdo-de-fabrica’,
todos tém sua funcéo e responsabilidade, da qual ninguém pode furtar, pois o cliente
tem o direito & qualidade e esta tem de ser entendida desde o conforto, o siléncio, as
informacdes e a rapidez nos servigos que lhes sdo prestados, a qualidade do
diagndstico, do tratamento, da administragdo dos medicamentos, da roupa, da
alimentacdo, da iluminacdo, da ventilacdo, da limpeza e da comunica¢do. Todos
esses servicos devem ser prestados de forma a superar as necessidades dos clientes.

Ainda, segundo Borba (op. cit., p.163-164)

Na area da saude, qualidade se da por satisfagdo do cliente e por acreditacdo dos
servigos. O que satisfaz clientes é a percepcdo de qualidade; mas, acima de
percepcdo do cliente, hd também a questdo técnica, que sé pode ser mensurada por
controles técnicos e pelo estabelecimento de padrdes de exigéncia técnico-
cientificas.

A qualidade em saude é, portanto, o relacionamento com os clientes, os setores de

salude devem sempre procurar ouvir e dialogar com estes, afim de fideliza-los, dai estd a
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importancia da qualidade relacional, que ira definir o grau de confianca e de aceitacdo da
empresa pelo cliente.

Num municipio qualquer havera individuos com doencas incubadas, casos clinicos e
mortes. Qualquer agregado humano depende de servicos de salde, de hospitais, de médicos,
enfermeiros, dentistas e outros profissionais de salde. H& também a necessidade de um
sistema integrado, que possa atuar nos fatores determinantes das doencas, visando a
prevencdo ou a profilaxia. Segundo o Programa de Qualidade do Governo Federal aplicado a
Saude no ano de 2001, os servicos publicos de salde se tornaram ndo apenas mais complexos,

dimensionados racionalmente em suas especificidades, mas, também, mais necessarios

1.1.9.1 Qualidade no atendimento ao cliente

O mercado global vem sofrendo grandes transformacdes, que levam as organizagdes a
buscarem formas mais eficazes para o atendimento de exceléncia, afim de fidelizar seus
clientes externos e aumentar a sua lucratividade, elas treinam incansavelmente seus
colaboradores e incluem as novas tendéncias tecnolégicas, com o objetivo de encantar a todos
e diferenciar-se das outras organizagoes.

O atendimento para Marcante (2007, p. 1)

E toda relagdo entre vocé como representante da Empresa e envolve aspecto
referente ao alto da prestagdo de servico. [...] E a capacidade que um produto ou
servico tem para satisfazer plenamente as expectativas do cliente. O perfeito
conhecimento dos clientes, suas necessidades, desejos (de reconhecimento, conforto,
prestigio, exclusividade, personalizacdo) e expectativas é ponto indispensavel para a
qualidade do atendimento.

O atendimento deve ser feito de maneira que o cliente sinta-se valorizado, pois ele € a
pessoa mais importante da organizacdo, e que todas as suas duvidas e problemas sejam
solucionados, afim de valorizar a imagem da empresa. Porém, se o cliente ndo for bem
atendido alguém o fard, causando a perda definitiva deste.

De acordo com Borba (2004, p. 166), [...] um bom atendimento € aquele que traz
como resultados:

» Publico satisfeito;

= Funcionério gratificado;

= Organizagdo com imagem valorizada.
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O profissional responsavel pelo atendimento é o espelho da empresa, porque é quem
passa para a populacdo grande parte dos servigos que sua institui¢do presta as pessoas. Muitas
vezes 0 atendente ndo se dd conta da importancia do trabalho que realiza, pois esta
condicionado as tarefas especificas do dia-a-dia, mas é ele que facilita o atendimento e

proporciona a satisfacdo das necessidades do cliente.

1.1.9.2 Requisitos para um Atendimento Eficaz

Muito se tem falado sobre a exceléncia no atendimento aos clientes como um
diferencial, uma vantagem competitiva de qualquer empresa, ndo importando seu segmento de
atuacgdo ou tamanho.

Neste contexto, Gerson (2003), apresenta 10 melhores dicas de todos os tempos sobre
atendimento e manutencao de clientes, quais sejam:

= Filosofia dos servigos diferenciados

» Avaliacéo pelo cliente

» Programas de atendimento e manutencao

* Preencha as lacunas

= Atinja e exceda expectativas

= Programas de premiacéo a clientes

= |dentidade publica

= Servico comunitario

= Sistemas de servicos a usudrios de facil acesso

= Treine e delegue poderes a seus funcionarios.

Rosa (2004), diz que é preciso “encantar o cliente” e para tal faz-se necessario um
atendimento de exceléncia, onde o contanto com o cliente torna-se inesquecivel. Assim,
primar pelo atendimento ao cliente, significa:

= Ser cortés

= Atender de imediato

= Demonstrar boa vontade

» Dispensar atencéo

= Agir com rapidez

= Dar orientacdo segura

= Evitar atitudes negativas

Katia Patricia de Agquino Nogueira
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= Falar a verdade

= Dar retorno as reclamacdes

= Dar retorno s pendéncias geradas

= Usar de linguagem correta e polida

» N&o dar ordens

= Ter responsabilidade.

Nota-se que os dez requisitos sdo essenciais para um atendimento eficaz; e um
complementa o outro. Vale salientar que os clientes que buscam o atendimento de saude, por
mais baixa que seja a sua faixa econdmica, o grau de esclarecimento ndo € tdo baixo, pois as
pessoas atualmente tém acesso aos meios de comunicacgdo e sabem muito bem diferenciar um

servico de qualidade, principalmente na area de saude.

Katia Patricia de Agquino Nogueira
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“Um hospital s6 serd humano, quando os humanos que dele se servem, ou nele atuam, forem
compreendidos e respeitados.”

(Lindel)
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2.1 CARACTERIZACAO DO MUNICIPIO DE ALAGOA NOVA

2.1.1 ASPECTOS HISTORICOS

O municipio de Alagoa Nova esta localizado na Regido Metropolitana de Campina
Grande. De acordo com o IBGE, no ano de 2009, sua populacdo foi estimada em 19.146
habitantes e uma éarea territorial de 122 km2. A regido era primitivamente habitada pelos
indios bultrins, da nacgdo cariri. Foi fundado um aldeamento, a Aldeia Velha, posteriormente
chamado de Bultrin. Com a promulgagéo do Diretério dos indios, em 1760 as terras indigenas
do aldeamento extinto foram invadidas por fazendeiros, gerando conflito com os indigenas,
que resistiram a invasdo. Os indios foram vencidos. Muitos foram escravizados.
Remanescentes destes indigenas foram viver na missdao do Pilar. Os portugueses
estabeleceram entdo fazendas na regido, que foram os nucleos de novos povoados.

Em 1973 o governador Francisco Xavier de Miranda Henrique concede as terras do
olho D’Agua da Prata, vizinhas ao aldeamento Bultrin a Maria Tavares Leitdo e seu filho, o
alferes José Abreu Tranca. Utilizando mdo de obra escrava, cultivaram agricultura de
subsisténcia e criaram gado. O excedente de farinha era vendido para o sertdo, o que levou o
historiador Epaminondas Camara a denominar este periodo de "civilizacdo da farinha".

O distrito foi criado com a denominacdo de Alagoa Nova, pela lei provincial n° 6, de
22 de fevereiro de 1837 e instalado em 27 de fevereiro de 1851, subordinado ao municipio de
Campina Grande. Foi elevado a categoria de vila com a denominacdo de Alagoa Nova, pela
lei provincial n° 10, de 5 de setembro de 1850, desmembrado de Campina Grande, com sede
no nucleo de Alagoa Nova distrito sede.

O municipio foi palco da Revolta do Quebra-Quilos, em 1874. Nesta ocasido, 0
arquivo da prefeitura foi incendiado, o que fez com que parte da historia do municipio fosse
perdida.

Em 5 de junho de 1900, foi extinta a vila de Alagoa Nova. Foi novamente elevado a
categoria de municipio com a denominacdo de Alagoa Nova, pela lei n° 215, de 10 de
novembro de 1904.

2.1.2 ASPECTOS SOCIOECONOMICOS

O municipio foi criado em 1904, a Populacéo Total é de 19.799 habitantes. Seu indice
de Desenvolvimento Humano (IDH) é de 0.612 segundo o Atlas de Desenvolvimento
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Humano/PNUD (2000). S&o registrados 1.078 domicilios particulares permanentes com
banheiro ligados a rede geral de Esgoto, 1.750 domicilios particulares permanentes tém
abastecimento ligado a rede geral de agua, e 1.980 domicilios particulares permanentes tém
lixo coletado. O Ensino Fundamental tem 4.864 Matriculas e o Ensino Médio 461.

Existem 30 Leitos hospitalares, em 05 Estabelecimentos de saude Prestadores de
Servigos ao SUS.

Nas Articulacbes entre as InstituicGes observa-se o Convénio de cooperacdo com
entidades Publicas nas areas de educacéo, saude, desenvolvimento econémico, e assisténcia e
desenvolvimento social, e o Apoio de Entidades Privadas ou da Comunidade na &rea de
saude.

Existe um Conselho municipal de direito da crianca e do adolescente e atividades
socio-culturais como Bibliotecas publicas, Teatros ou salas de espetaculos, Clubes e
associag0es recreativas.

Informagdes obtidas através de pesquisas e levantamentos do IBGE e outras
instituicbes como o Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas/Ministério da Educacdo e
Cultura (INEP/MEC).

2.1.3 ASPECTOS FISIOGRAFICOS

O municipio de Alagoa Nova esta inserido na unidade geoambiental do Planalto da
Borborema, formada por macicos e outeiros altos, com altitude variando entre 650 a 1.000
metros.

Ocupa uma area de arco que se estende do sul de Alagoas até o Rio Grande do Norte.
O relevo é geralmente movimentado, com vales profundos e estreitos dissecados. Com
respeito a fertilidade dos solos é bastante variada, com certa predominancia de média para
alta. A area da unidade é recortada por rios perenes, porém de pequena vazao e o potencial de
agua subterranea € baixo. E o clima é do tipo tropical chuvoso, com verdo seco. A estacdo
chuvosa se inicia em janeiro/fevereiro com término em setembro, podendo se adiantar até

outubro.

2.1.4 ASPECTOS GEOGRAFICOS

A vegetacdo é tipica do agreste, formada por Florestas. O clima é ameno,

caracteristico do brejo de altitude.
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Alagoa Nova encontra-se inserido na Bacia Hidrografica do Rio Mamanguape. Os
principais tributarios sdo os rios Mamanguape e Riachdo, além dos riachos Ribeira e Pinga,

todos de regime de escoamento intermitente.

2.2 CARACTERIZACAO DA ORGANIZACAO

2.2.1 NOME EMPRESARIAL

» Alagoa Nova Prefeitura

2.2.2 NOME DE FANTASIA

» Alagoa Nova Gabinete Prefeito

2.2.3 LOGOMARCA DA PREFEITURA

PREFEITURA MUNICIPAL

Figura 2.1 — Logomarca da Prefeitura
Fonte: Prefeitura Municipal de Alagoa Nova (2010).

2.2.4 ENDERECO

» Rua: Praga Santa Ana, s/n
Centro-Alagoa Nova-PB
Cep.: 58.125.000
Fone: (83) 3365-1001 / (83) 3365-1058

Kitia Patvicia de Aquina Vogueira
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2.2.5 FORMA JURIDICA

> 103-1 Orgéo Publico do Poder Executivo Municipal

2.2.6 CADASTRO NACIONAL DE PESSOA JURIDICA — CNPJ

> 08.700.684/1001-46

2.2.7 NUMERO DE SERVIDORES

> 818 servidores, sendo eles:

75 comissionados,

63 prestadores de servicos,
11 pensionistas,

22 inativos,

07 eletivos

19 plantonistas.

2.2.8 PODER EXECUTIVO

» Prefeito: Kleber Moraes

> Vice-Prefeito: Maria Margareth Matias da Costa

2.2.9 PODER LEGISLATIVO

» Camara Municipal de Vereadores de Alagoa Nova — PB

Rua: Travessa Abdias Leal, s/n

Centro — Alagoa Nova — PB
CEP: 581250000
Fone: (83) 3365-1166 / (83) 33651534
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Mesa diretora:

Presidente: Maria Fatima Camara de Sousa.

1° Vice-presidente: Roberto José Cardoso.
1° Secretéario: Ailton Costa da Silva.

2° Secretario: Matias Antonio de Sousa.

» Vereadores:

José Pereira

Edmilson Souto Sobral
Matias Antonio de Sousa
Francud Marques da Silva
Ailton Costa da Silva
Roberto José Cardoso
Ramilton Camilo Diniz
Adriana Cavalcanti da Costa

Maria de Fatima Camara de Sousa

2.2.10 STAFF ADMINISTRATIVO

vV V V V V V V

Chefe de Gabinete — Jossandro Aradjo Monteiro

Secretario de Saude — Wilson Cicero de Barros

Secretério de Educacdo — Ivenete Teixeira dos Santos Rocha

Secretarios de Assuntos Juridicos — José Ismael Sobrinho, Alberto Vieira de Ataide

e Humberto Cardoso.

Secretario de Assisténcia Social — Norma Soeli Xavier de Lima

Secretario de Obras e Servigos Urbanos — Anténio Glaucio de Oliveira Cavalcante

Secretario de Planejamento — Zeomax Bezerra

Secretério de Financas — Maria Cicera Graciano de Oliveira

Secretario de Administragdo — Halison Fabiano Ataide Frutuoso

Secretario de Agricultura — Severino Ricardo

Secretario de transporte — Giovane Alexandre Monteiro.
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2.2.11 ESTRUTURA ORGANIZACIONAL

2.2.11.1 Organograma Proposto (Prefeitura)

Administracdo Superior — Gabinete do

Prefeito |

Secretaria de Saude

Secretaria de Educacao

Secretaria de Assuntos Juridicos

L

Secretaria de Assisténcia Social

Secretaria de Obras e Servicos Urbanos

|

Secretaria de Planejamento

Secretaria de Financas

Secretaria de Administracao

Secretaria de Agricultura

Figura 2.2 — Organograma proposto (Prefeitu
Fonte: Autoria propria (2010).

2.2.11.2 Descricdo das Competéncias

» Gabinete do prefeito - GP
— O Gabinete tem como final

funcBes administrativas, essen

HETTERLE

Secretaria de Transporte

LI

ra)

idade assistir o Prefeito Municipal em suas

cialmente no atendimento ao publico interno e

externo, assim como realizar estreita colaboragdo entre o Gabinete e 0s demais

6rgdos da Administracdo Muni

cipal.
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» Secretaria de Saude — SMS
— Compete ao secretario municipal de sadde desenvolver, orientar, coordenar e
executar politicas de salde e higiene do municipio; assessorar o prefeito na
elaboracdo de politicas, programas, planos, pesquisas e projetos relativos a
saude da populacdo; realizar acdes de fiscalizacdo sanitaria nas areas de
competéncia do municipio e promover o atendimento de salde a pessoas
carentes, idosos e criangas. Outras atribui¢des do secretario municipal de Salde
incluem a atuacdo como 6rgdo normativo de salde publica; a promogédo de
servigos de assisténcia médica, hospitalar e odontologica; a execucdo de acbes
pertinentes ao desenvolvimento da educacdo sanitaria e do servi¢o social da
sadde; o gerenciamento do Sistema Unico de Salde e do Fundo Municipal de
Saude e o desenvolvimento de outras atividades relacionadas que venham a ser
atribuidas pelo prefeito. Ao secretario adjunto de Saude, compete, entre outras
atividades, substituir o secretario em suas auséncias ou impedimentos legais e
auxiliar o secretario, assumindo as atividades que forem designadas pelo

titular.

» Secretaria de Educacdo — SEDUC
— A Secretaria de Educacdo, Esporte e Cultura tem como objetivo garantir
Educacdo, Esporte e Cultura de qualidade no ambito do municipio de Alagoa
Nova visando o atendimento as criancas, jovens e adultos, preservando-lhes o
direito de acesso e permanéncia na escola e o alcance da cidadania plena.
Desse modo, prioriza-se um projeto pedagdgico, por meio da implementacdo
da Gestdo Escolar Democratica, favorecendo a intercomunicacdo e a
participacdo de todos 0s sujeitos que constituem o processo educativo,
confundindo-se numa proposta denominada: “Escola Viva e Inclusiva”. Essa
proposta de trabalho se traduz no desenvolvimento de ag¢des de inclusdo social
que prezam pela transparéncia, qualidade, respeito, valorizagdo, cooperacdo e
competéncia, principios que fundamentam um trabalho relevante, voltado para
atender as demandas educativas, considerando as diferencas culturais, sociais,
politicas e econbmicas, que permeiam o cotidiano das nossas 157 unidades

educacionais (Escolas e Creches).
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> Secretaria de Assuntos Juridicos — SEJUR
— A Secretaria de Assuntos Juridicos tem como finalidade assistir, coordenar,
orientar e controlar a atuacdo do Poder Executivo do Municipio nos assuntos
juridicos, na defesa do interesse do poder publico municipal nas areas
administrativas, judiciais, patrimoniais e fiscais, em todo Juizo, Instancia ou

Tribunal, ativa e passivamente.

» Secretaria de Assisténcia Social - SEMAS
— A Secretaria Municipal de Assisténcia Social — SEMAS; 6rgdo do governo
municipal tem como missdo institucional de acordo com os principios e
diretrizes previstos pela Lei Organica da Assisténcia Social e na Politica
Nacional de Assisténcia Social (LOAS/PNAS), planejar, coordenar e executar
as politicas publicas de assisténcia social dirigido as pessoas que estdo em
situacdo de vulnerabilidade e desvantagem socioecondmica no municipio. Para
tanto traca metas a serem realizadas através da interacdo dos governos:

Federal, Estadual e Municipal.

» Secretaria de Obras e Servicos Urbanos — SOSUR

— A Secretaria de Obras e Servigos Urbanos (Sosur) de Alagoa Nova é
responsavel por mais de 10 pastas incluindo secretaria adjunta; diretorias,
coordenadorias, geréncias e assessorias. Sdo elas: Diretoria de Limpeza
Urbana; Geréncia de Feiras, Mercados, Cemitérios e Distritos; Diretoria de
Fiscalizacdo de Servicos; Geréncia de Iluminacdo Publica; Diretoria de
Normas e Regulamentacfes; Diretoria de Manutencdo de Obras e Servicos
Urbanos; Coordenadoria de Obras; Geréncia Administrativa; Assessoria de
Imprensa; Secretaria Adjunta e Assessoria Técnica.

— A Coordenadoria de Obras é responsdvel pela construcdo, reformas e
recuperacdo de bens e prédios publicos; além da realizacdo de drenagem;
pavimentacdo em paralelepipedos e pavimentacdo asféltica, dentre outros
Servigos.

— No que diz respeito a Diretoria de Limpeza Urbana é responsavel por varios
servigos como: capinagdo, pintura de meio fio, patrolamento de ruas, coleta

domiciliar diurna e noturna, além da coleta de caixas estaciondrias, lixo
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hospitalar, lixo da feira central, recolhimento de entulhos, limpeza de terrenos
baldios, remocéo de animais mortos. Entre outros servigos realizados.

— A Diretoria de Manutencédo de Obras e Servi¢os Urbanos esta responsavel pela
recuperacdo de ruas, avenidas e vias publicas, além de operagdes tapa-buracos,
execucdo, limpeza e manutencao de galerias, bueiros, lajes e valas, limpeza de
canal, etc.

— Jaa Diretoria de Normas e Regulamentac6es se encarrega de fiscalizar licencas
de construcdo, reformas, acréscimos e habite-se de imoOveis e/ou prédios
publicos e privados da cidade, além de embargos, notificacdes, alvaras de
localizacdo de funcionamento e legalizacdo de obras. Quanto a geréncia de
feiras, mercados, cemitérios e distritos, a responsabilidade fica por conta da
realizacdo de fiscalizacbes, melhorias, pequenas reformas e humanizagédo
desses locais. Mediante a Diretoria de Fiscalizacdo de Servicos, esta esta
encarregada tdo somente de fiscalizar os servicos das diretorias de manutengéo
e de limpeza urbana.

— No que se refere a Geréncia de lluminacdo Publica, esta geréncia atende as
necessidades e a manutencdo da cidade no que diz respeito a iluminagédo
publica. A Geréncia Administrativa da Sosur atua dando o suporte técnico-
operacional as demais pastas da secretaria realizando a rotina administrativa do
respectivo orgao publico.

— Por sua vez, a Assessoria de Imprensa estd encarregada de noticiar e
acompanhar junto a imprensa da cidade os servicos realizados pela Secretaria
de Obras e Servicos Urbanos, além do acompanhamento das solicitacdes e
reclamacdes junto ao publico na intencdo de mediar as respectivas solucfes dos
problemas apresentados nas pastas compreendidas pela Sosur, além da
atualizacdo do portal da Prefeitura e demais atividades do departamento.

— E por fim a Secretaria Adjunta esta responsavel pelo andamento da Sosur e
suas respectivas pastas, departamentos, diretorias, coordenadorias, geréncias e
assessorias interagindo diretamente com a Secretaria de Obras e Servigos

Urbanos.
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» Secretaria de Planejamento — SEPLAN
— A Secretaria de Planejamento é responsavel por acdes de governo destinadas a
pensar 0 municipio de Alagoa Nova, mantendo as vocagfes proprias de
crescimento da cidade por padrGes mais equitativos e democraticos. Para isso,
a SEPLAN desenvolve estudos, diagndsticos e projetos com vistas a
acompanhar os diferentes usos da cidade relacionando-os a um planejamento e
gestdo do urbano que incida sobre a inclusdo territorial e a melhoria do
ambiente urbano, de forma a ampliar o processo de planejamento por uma
visdo sistémica que considere a diversidade de territorios no espaco da cidade,
referentes a temas tais como: uso e ocupacdo do solo, zoneamento, sistema
viario, redes de transportes, dados demogréaficos e socioecondmicos, infra-

estrutura urbana e equipamentos sociais.

» Secretaria de Financas — SEFIN
— A Secretaria de Financas tem como finalidade a gestdo da Receita Tributaria
Municipal e a gestdo da despesa publica, com o objetivo de garantir a
integridade e a sustentabilidade das finangas municipais por meio do
planejamento e do controle econémico, do equilibrio financeiro, da
potencializacdo, da arrecadacdo tributaria eficiente e da captacdo externa de

recursos.

» Secretaria de Administracdo — SAD
— De acordo com a Lei Complementar n°. 15/2002, a Secretaria de
Administragdo (SAD) tem como finalidade desenvolver atividades relativas a
administracdo interna do Poder Executivo Municipal, no qual compreende a
politica de recursos humanos, suprimentos e servicos gerais, bem como
gerenciamento de contratos. Como misséo institucional formula, coordena e
acompanha a execucdo e avaliacdo das politicas de recursos humanos e
modernizacdo administrativa interagindo com os demais 6rgdos municipais, na
busca pela exceléncia da prestagdo de servigos a sociedade. A SAD devera,
ainda, ser reconhecida como parceira estratégica indispensavel nas relagdes
institucionais, na inovacao da gestdo, valorizagdo dos servidores municipais,
otimizacdo de recursos, transparéncia e integracdo das acOes focadas na

melhoria dos servigos prestados. Por fim, as crencas e valores que norteiam a
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SAD sdao: prover meios para outros Orgdos municipais, zelar pelo poder
publico, desenvolvimento e valorizacdo do servidor, modernizacdo da gestdo
publica municipal, ética e transparéncia nas ac6es, responsabilidade publica e

de cidadania, além da integracdo com a sociedade.

» Secretaria de Agricultura
— Promove o desenvolvimento rural, fortalecendo a agricultura sustentavel
permitindo a melhoria das condi¢Oes de vida e trabalho dos homens e das
mulheres do campo, tanto nos aspectos econdémicos, quanto sociais, culturais e
ambientais. Incentiva a agricultura familiar para expansdo a producdo e a
renda, possibilitando a melhoria da qualidade de vida da populagdo rural,
reduzindo a migracdo. Realiza praticas de assisténcia técnica e extensdo rural
para qualificar os produtores rurais e potencializar as suas formas de cultivo, ao
mesmo tempo, em que os habilite para pleitear financiamentos para sua
producdo. Administra a construcéo e conservacdo de obras publicas, estradas,
aguadas, barragens e sistemas simplificados de captacdo de &gua, sob a
orientacdo técnica, controle e fiscalizacdo da Secretaria Municipal de
Transporte, Transito e Infra-estrutura Urbana. Assegurar a execucdo e a
manutencdo dos servigcos basicos dos distritos e povoados. Acompanhar as
atividades executadas nos distritos por outros Orgdos da administracdo

municipal. Administrar os equipamentos agropecuarios do Municipio.
> Secretaria de Transporte
— A Secretaria de Transportes € responsavel pelos projetos de melhoria da

qualidade dos transportes publicos de passageiros e de cargas, com o objetivo
de promover mais seguranga e conforto para a populacéo.

2.3 CARACTERIZACAO DO ORGAO

2.3.1 NOME EMPRESARIAL

» Hospital Sofia de Castro Costa
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2.3.2 NOME DE FANTASIA

> Sofia de Castro

2.3.3 LOGOMARCA

Sistema
Unico
] de Salide

Figura 2.3 — Logomarca do Hospital
Fonte: Hospital Sofia de Castro (2010).

2.3.4 ENDERECO

> Rua: S8o Sebastido, s/n - Centro

CEP: 58.125.000 — Alagoa Nova — PB

Fone: (83) 3365-1011

2.3.5 FORMA JURIDICA

> 103-1 Orgéo Publico do Poder Executivo Municipal

2.3.6 INSCRICAO MUNICIPAL

» 029/1998

2.3.7 NUMERO DE COLABORADORES

> Existem 84 funcionarios, sdo eles:
— Médicos,

— Enfermeiros,

Kitia Patvicia de Aquina Vogueira
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— Auxiliares administrativos,
— Auxiliares de enfermagem,
— Bioquimicos,

— Farmacéutico/bioquimico,
— Secretérias,

— Recepcionistas,

— Copeiras,

— Auxiliares de servigos gerais
— Vigias,

— Motoristas.

2.3.8 ESPECILIDADES MEDICAS

Ginecologia e Obstetricia
Pediatria

Clinica Médica
Cardiologia

Saude Mental

vV V V V V

2.3.9 AREA GEOGRAFICA DE ATUACAO

» O Hospital Sofia de Castro atende os moradores de Alagoa Nova e as cidades
adjacentes.

2.3.10 HISTORICO

Foi fundado em 27 de agosto de 1988 com o nome Hospital Sofia de Castro Costa,
antes ndo havia hospital na cidade, havia apenas um ambulatério e uma pequena enfermaria
no sub-solo na sacristia da matriz. Foi em 1968 que o prefeito Alipio Bezerra de Melo
encaminhou ao conselho municipal um projeto acompanhado de exposicdes de motivos
autorizando a doagdo do prédio & sociedade mantenedora do ambulatorio, com a finalidade de

instalar assim, um hospital.
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Em 1° de fevereiro de 1970 foi instalada uma Casa de Salde e Maternidade Santa Ana
em Alagoa nova, onde quem dirigia era o Dr. Severino Waldemar de Medeiros, e 0s servigos
de enfermagens contavam com os cuidados de Sofia de Castro Costa.

A Casa de Saude e Maternidade Santa Ana, mantinha convénio com o Fundo de
Assisténcia e Previdéncia do Trabalhador Rural (FUNRURAL) e com o Instituto Nacional de
Assisténcia Médica da Previdéncia Social (INAMPS), mas surgiram problemas e a direcdo
ndo conseguiu supera-los, com isso a casa de saude foi desativada e o prédio foi devolvido a
municipalidade. Em face dessa crise o governador Wilson Braga, constituiu em colaboracéo
com a Fundacdo do Servico Especial de Saude Pablica (SESP), um hospital com capacidade

para 25 leitos que foi inaugurado pelo governador Tarcisio Burity.

2.3.11 SERVICOS MEDICOS

Pequenas Cirurgias;
Eletrocardiograma;

Mamografia;

Laboratdrio de Analises Clinicas;
Radiologia Geral;
Ultrassonografia;

Teste do Pesinho;

Sala de Imunizacéo

vV V.V V V V V V VY

Emergéncia

2.3.12 MISSAO (PROPOSTA)

» Ser um Hospital de referéncia na regido, oferecer atendimento de qualidade em
pequenas cirurgias e nas demais especialidades médicas que o hospital possui,
primando pela qualidade de vida dos clientes, bem como a satisfagcdo de todos os

envolvidos.

2.3.13 VISAO (PROPOSTA)

» Tornar-se reconhecido pela exceléncia.
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2.3.14 VALORES

» Valores pessoais: 0 ser humano além de amigo, companheiro, prestativo,

habilidoso e gostar de trabalhar em equipe, ele deve ser também persistente.

» Novos valores: com o objetivo de alcangar a qualidade total no atendimento, deve

ser feito o controle de qualidade constantemente com todos os funcionarios.

2.3.15 DIRECAO

vV V VYV V

Diretor Presidente: Ana Rita Martins Caldas
Diretor Administrativo e de Suprimentos: Ana Rita Martins Caldas.
Diretor Técnico: Dr. Altamar Miranda

Diretora de Recursos Humanos: Creuza Alves Pequeno.

2.3.16 LEITOS

» O hospital conta com 30 leitos, sendo divididos para 10 enfermarias.

2.3.17 SERVICOS INTERNOS

» Psicologia Organizacional

» Seguranga do Trabalho

» Responsabilidade Social
» Central de Controle de Infeccdo Hospitalar (CCIH).

2.3.18 ESTRUTURA FISICA

» O Hospital Sofia de Castro Costa dispde de 7.750,00m2, a area € dividida da

seguinte forma:

01 sala de emergéncia
01 laboratério
01 sala de chefia

01 sala de secretaria
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— 01 lavanderia

— 02 almoxarifados

— 01 sala de arquivo

— 01 necrotério

— 01 sala de raio x

— 01 sala de repouso medico
— 01 sala do cardiologista

— 01 sala do teste do pesinho
— 01 sala de imunizagéo

— 01 sala da enfermeira

— 10 enfermarias

— 01 sala de parto

— 01 sala de pré-parto

— 02 salas de centro cirdrgico

— 02 salas de esterilizag&o.

2.3.19 DIAGNOSTICO DA EMPRESA

2.3.19.1 Ambiente Interno

2.3.19.1.1 Forcas

> Otima localizacio
> Diversificada oferta de exames.

2.3.19.1.2 Fraquezas

» Falta um profissional designado para o arquivo
» Poucas especialidades médicas

» Falta de um centro cirdrgico.
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2.3.19.2 Ambiente Externo

2.3.19.2.1 Oportunidades

» Desenvolvimento de novas tecnologias na area medica;

» Aumento da expectativa de vida.

2.3.19.2.2 Ameacas

> Necessidade de renovacéo na area tecnoldgica.

> Surgimento de novas clinicas.

2.3.20 ORGANOGRAMA PROPOSTO (HOSPITAL)

E por meio de um grafico denominado de organograma, que se conhece a estrutura
organizacional de uma empresa. Para Silva (2004, p. 57) “Organograma ¢ uma estrutura
organizacional de uma empresa que pode ser representada graficamente por meios de
pequenos retangulos — também conhecidos por “caixas” — e linhas indicativas das ligaces
hierarquicas [...]”. A Figura 2.4 prop6e um modelo para a estrutura organizacional do
hospital.

DIRETOR GERAL

DIRETOR DE RECURSOS DIRETOR DIRETOR
HUMANOS TECNICO ADMINISTRATIVO

RECEPCIONISTA

MEDICO AUX. ADMINISTRATIVO

SECRETARIA

BIOQUIMICO

MOTORISTA

FARMACEUTICO VIGIA

ENFERMEIRA CHEFE COPEIRA

AUX. DE ENFERMAGEM

AUX. DE SERVICOS GERAIS

Figura 2.4 — Organograma proposto (Hospital).
Fonte: Autoria Prépria (2010).

Kitia Patvicia de Aquina Vogueira
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“Quem aprende a ouvir com atengtio, aprende a falar com proveito.”

(Autor desconhecido)
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3.1 TIPO DE PESQUISA

A pesquisa cientifica € realizada de um estudo planejado, baseando-se em uma teoria
que serve como ponto de partida para a investigacdo, e seu objetivo principal é a
caracterizacgdo inicial do problema, sua classificacdo e sua definicdo. De acordo com Fioreze
(2002, p. 26), “A pesquisa tem por objetivo estabelecer uma série de procedimentos, para descobrir
respostas para as indagagdes que existem no conhecimento humano.”

Para a pesquisa cientifica alcancar seus objetivos faz-se necessario a escolha de um
método. Segundo Andrade (2009, p. 121) “E o conjunto de procedimentos sistematicos,
baseados no raciocinio ldgico, que tem por objetivo encontrar solu¢Bes para problemas
propostos, mediante utilizagdo de métodos cientificos”.

Ha varios tipos de pesquisa, porém o modelo adotado para a realizacao do estudo foi o
proposto por Vergara (2011), que classifica a pesquisa cientifica, segundo dois aspectos:
quanto aos fins e quanto aos meios.

— Quanto aos fins: utilizou-se a pesquisa tipo exploratdria “que se caracteriza pelo
desenvolvimento e esclarecimento de idéias, com o objetivo de oferecer uma visao
panoramica, uma primeira aproximacdo a um determinado fenbmeno que é pouco
explorado. Este tipo de pesquisa também ¢ denominada “pesquisa de base”, pois
oferece dados elementares que dao suporte para a realizagdo de estudos mais
aprofundados sobre o tema” (GONSALVES, 2001, p. 65). A pesquisa, classificou-
se também, como descritiva por mostrar “caracteristicas de determinada populagao
ou de determinado fendmeno. Pode também estabelecer correlacdes entre variaveis
e definir sua natureza” (VERGARA, op. cit., p. 47).

— Quanto aos meios: adotou-se a pesquisa de campo, considerando que foi “[...]
realizada no local onde ocorreu ou ocorreu um fendmeno ou que dispde de
elementos para explica-los. Pode incluir entrevistas, aplicacdo de questionarios,
testes e observacdo participante ou nao” (idem, p. 47-48). E como é de praxe,
pesquisa bibliografica por ser “um estudo sistematizado desenvolvido com base
em material publicado em livros, revistas, jornais, redes eletronicas, isto €, material
acessivel ao publico em geral” (idem, p. 48). Também, fez-se uso do estudo de
caso, por envolver uma Unica organizacdo. Define-se estudo de caso como “o
circunscrito a uma ou poucas unidades, entendidas essas como uma pessoa, uma
familia, um produto, uma empresa, um Orgao publico, uma comunidade ou mesmo

um pais. Tem caréater de profundidade e detalhamento” (idem, p. 49).



Wdewmmmdo@M& 60

A escala utilizada foi a do tipo “escala de avaliagdo verbal”, que segundo Mattar
(2001, p. 95). “[...] compreende a apresentagdo das opgdes de respostas as pessoas, desde o
extremo mais favoravel até o extremo mais desfavoravel, pela identificacdo e ordenacao das
categorias através de expressoes verbais.”

A escala foi adaptada em trés pontos distintos, onde o “1” corresponde
respectivamente a 6timo, 0 “2” corresponde a regular e 0 “3” é o que se considera como ponto

negativo, ou seja, corresponde a péssimo.

1 2 3
| I I

Otimo Regular Péssimo

Figura 3.1 — Escala de avaliacdo verbal
Fonte: Adaptada de Mattar (2001).

Para a elaboracdo do questionario, foram trabalhados os requisitos para um
atendimento eficaz, propostos por Furlan (2004, p. 168-169), a saber: cortesia, discrigéo,
rapidez, entusiasmo, controle emotivo, paciéncia, bom-senso, apresentacdo pessoal,
conhecimento e flexibilidade.

A pesquisa quantitativa é especialmente projetada para gerar medidas precisas e
confiaveis que permitam uma andlise estatistica (INSTITUTO ETHOS, 2002). Essa analise
gera dados percentuais, que sdo de facil compreensao para todos os leitores. Algumas pessoas
também chamam a pesquisa quantitativa como pesquisa fechada, talvez pela forma como os
dados sao obtidos, através de questionarios fechados.

Pode-se citar como caracteristicas desse tipo de pesquisa: quantidade relativamente
grande de entrevistados, para garantir uma maior precisao nos resultados; as informacdes sao
obtidas atraves de questionario estruturado com perguntas claras e objetivas; o relatorio final
apresenta grafico e tabelas com percentuais, etc.

Quanto aos objetivos, essa pesquisa enquadra-se como descritiva por utilizar-se de

questionario fechado e analisar dados sem a interferéncia do entrevistador.
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3.2 POPULACAO PESQUISADA

O Hospital Sofia de Castro Costa, no més de setembro, atendeu aproximadamente 62
clientes/dia, o que perfez em média 1860 atendimentos por més. Entretanto, para aplicacdo de
pesquisa foi selecionado o publico-alvo, composto por clientes externos. Entretanto foram
considerados todos os clientes externos, que foram atendidos pelo SUS no periodo de 14 de

outubro a 21 de outubro do corrente ano, que totalizou 60 clientes.

3.3 PLANO DE VARIAVEIS

DIMENSOES QUESTOES
Cortesia Q1; Q2; Q3
Discricdo Q4; Q5
Rapidez Q6; Q7; Q8
Entusiasmo Q9; Q10; Q11; Q12
Controle emotivo Q13; Q14
Paciéncia Q15; Q16
Bom-senso Q17; Q18
Flexibilidade Q19
Conhecimento Q20; Q21
Apresentacdo Pessoal Q22; Q23

Quadro 3.1 — Plano de variaveis
Fonte: Adaptado do Furlan (2004, p. 168-169).

3.4 INSTRUMENTO

Foi elaborado um questionario (Apéndice A), sendo ele dividido em duas partes. A
primeira esta relacionada ao perfil do cliente externo contendo 07 questdes; A segunda parte
relaciona-se ao nivel de satisfacdo da Qualidade no Atendimento, foram elaboradas 24
questbes, sendo 23 de subjetiva e 01 objetiva, onde os pesquisados puderam opinar e sugerir

melhorias.

3.5 PRE-TESTE

O pré-teste foi realizado com participacdo de cinco pacientes e por ndo haver duvidas

sobre interpretacdes das questdes, o instrumento foi aplicado.
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3.6 COLETA DE DADOS

A coleta de dados foi realizada no periodo de 14/10/2010 a 21/10/2010 pela propria
pesquisadora, ndo havendo dificuldades em contar com os clientes externos, a pesquisa foi

realizada no proprio hospital Sofia de Castro Costa.

3.7 TRATAMENTO DOS DADOS

Finalizada a coleta, os dados foram categorizados, quantificados e agrupados de
acordo com o0s requisitos para o atendimento de qualidade escolhidas para este estudo. Os
dados coletados foram informatizados numa planilha eletronica da Microsoft Excel, sendo
entdo disponibilizados os resultados em quantidades de respostas e percentuais estatisticos,

apresentados através de graficos e tabelas.




Capitulo 4
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“Todas as falhas humanas provém da impaciéncia”

(FRANZ KAFKA)
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4.1 PERFIL SOCIO-ECONOMICO DOS CLIENTES EXTERNOS DO HOSPITAL
SOFIA DE CASTRO COSTA EM ALAGOA NOVA -PB

4.1.1 GENERO

Tabela 4.1.1 — Distribuicdo de fregiiéncia dos clientes externos quanto ao género.

Género n %

Masculino 28 46,7
Feminino 32 53,3
Total 60 100,0

Fonte: Pesquisa direta, out./2010.

Ao analisar a tabela acima, verificamos que de 60 pessoas ou 100,0 % dos
pesquisados, 28 pessoas ou 46,7% pertencem ao género masculino, enquanto a maioria, 32
pessoas ou 53,3% pertencem ao feminino. Sabe-se que a proporcdo entre a populacdo
masculina e feminina no Brasil é diferente, comprovando assim que o nimero de mulheres é
maior que o de homens. Entretanto, espera-se que pesquisas desse tipo, apresentem resultados

compativeis com a realidade constatada (ver Grafico 4.1.1).

Masculino

Feminino

Grafico 4.1.1 — Clientes externos quanto ao género
Fonte: Pesquisa direta, out./2010.



Capitula 4 — Andlise e Inteypretacio dos Resultados 65

4.1.2 FAIXA ETARIA

Tabela 4.1.2 — Distribuicdo de freqiiéncia dos clientes externos quanto a faixa etaria.

Faixa Etaria N %

Menos de 20 anos 06 10,0
De 20 a 25 anos 12 20,0
De 25 a 30 anos 10 16,6
De 30 a 35 anos 06 10,0
De 35 a 40 anos 04 6,7
De 40 a 45 anos 04 6,7
De 45 a 50 anos 10 16,6
Acima de 50 anos 08 13,4
Total 60 100,0

Fonte: Pesquisa direta, out./2010.

Analisando a tabela acima, podemos perceber a variacdo entre as faixas etarias do
publico pesquisado. Considerando a faixa de entrevistados com menos de 20 anos de idade,
estes representam 10% do total, ou seja, 06 pessoas; Entre 20 e 25 anos, foram inquiridos um
total de 12 pessoas, representando assim 20% dos entrevistados; Com uma representagdo um
pouco mais expressiva esta a faixa de 25 a 30 anos e 45 a 50 anos, que tem em cada uma 10
pessoas representadas, equivalente a 16,6% do total. Entre 35 a 40 anos foram 04 pessoas
inquiridas, ou seja, 6,7%, 0 mesmo vale para a faixa entre 40 e 45 anos. Acima dos 50 anos
foram 08 pessoas, representando 13,4% do total. Vale salientar que o fato que levou os jovens
de 20 a 25 anos a ter um percentual elevado nas internacGes do Hospital Sofia de Castro Costa
foi devido ao aumento de acidentados de motocicleta na cidade e em cidades circunvizinhas
(ver Gréfico 4.1.2).

Acimade 50 anos

Ded5a 50 anos

Ded40a 45 anos

De 35a40anos
De 30a 35anos

De 25a 30 anos

De 20 a 25 anos

Menos de 20 anos

Gréfico 4.1.2 — Clientes externos quanto & faixa etaria
Fonte: Pesquisa direta, out./2010.

Kitia Patvicia de Aquina Vogueira
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4.1.3 ESTADO CIVIL

Tabela 4.1.3 — Distribuicdo de fregiiéncia dos clientes externos quanto ao estado civil.

Estado civil n %

Solteiro (a) 20 33,3
Casado (a) 30 50,0
Viavo (a) 04 6,7
Divorciado (a) / Desquitado (a) 04 6,7
Outros 02 3,3
Total 60 100,0

Fonte: Pesquisa direta, out../2010.

Percebe-se na tabela 4.1.3, que do total de 60 ou 100,0% dos inquiridos, metade, 30 ou

50,0 %, afirmou ser casado; 20 ou 33,3% disseram ser solteiros; 04 ou 6,7% informaram

serem divorciados/desquitados, assim como 0s vilvos (as); e o restante, o equivalente a 02 ou

3,3% dos clientes, declarou ter “outro” estado civil. E notéria que a classe que domina a

pesquisa € a de casados. Dessa forma, ao considerar a faixa etaria trabalhada, pode-se afirmar

que este resultado ja era esperado, apesar do nimero de casamentos em nossa cidade ter

diminuido, de acordo com informagdes do 2° Cartorio (ver Gréfico 4.1.3).

Solteiro (a)

Casado(a)

Viavo (a)

Divorciado/
Desquitado

Qutros

Gréfico 4.1.3 — Clientes externos quanto ao estado civil

Fonte: Pesquisa direta, out../2010

Kitia Patvicia de Aquina Vogueira
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4.1.4 GRAU DE INSTRUCAO

Tabela 4.1.4 — Distribuicdo de freqiiéncia dos clientes externos quanto ao grau de instrucao.

Grau de Instrucdo n %
Ensino Fundamental Incompleto 28 46,7
Ensino Fundamental Completo 10 16,7
Ensino Médio Incompleto 02 34
Ensino Médio Completo 10 16,7
Ensino Superior Incompleto 06 10,0
Ensino Superior Completo 04 6,5
Especializacdo - -
Mestrado - -
Doutorado - -
Total 60 100,0

Fonte: Pesquisa direta, out./2010.

A andlise da tabela 4.1.4 mostra o nivel de escolaridade dos clientes do hospital. Com

base nos dados, observamos que 28 ou 46,7% dos clientes entrevistados possuem apenas o0

ensino fundamente incompleto; 10 pessoas responderam ter o Ensino Fundamental Completo

e apenas 02 pessoas disseram ter o Ensino Médio Incompleto, que representa 3,4% do total;

Em relacdo ao Ensino Superior, 06 pessoas ou 10,0% disseram n&o ter completo ainda e 04

pessoas ou 6,5% disseram ja possuir uma graduacdo. Categorias como Especializacao,

Mestrado e Doutorado ndo foram alvo de respostas. Os resultados mostram que o nivel de

instrucdo dos entrevistados € bastante ruim, pois de um total de 60 pessoas entrevistadas, 28

possuem nivel fundamental incompleto e nenhuma possui nivel além da graduacdo (ver

Gréfico 4.1.4).

Ensino Fund. Incompleto
Ensino Fund. Completo
Ensino Médio Incompleto
Ensino Médio Completo
Ensino Sup. Incompleto
Ensino Sup. Completo
Especializacéo
Mestrado

Doutoraco

Gréfico 4.1.4 — Clientes externos quanto ao grau de instrucéo
Fonte: Pesquisa direta, out../2010

Kitia Patvicia de Aquina Vogueira
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4.1.5 RENDA FAMILIAR

Tabela 4.1.5 — Distribuicdo de freqliéncia dos clientes externos quanto a renda familiar.

Renda Familiar n %

Menos de 02 salarios minimos 42 70,0
Entre 02 a 06 salarios minimos 14 23,4
Acima de 06 salarios 04 6,6
Total 60 100,0

Fonte: Pesquisa direta, out./2010.

Ao analisar a dados obtidos sobre a renda familiar dos clientes entrevistados,
percebemos que a situacdo € a mesma que predomina nas familias de todo o Brasil. Grande
parte das 60 pessoas inquiridas, ou seja, 42 pessoas que representam 70% do total vivem com
menos de 02 (dois) salarios minimos. Apenas 14 pessoas, ou seja, 23,4% do total vivem com
mais de 02 e menos de 06 salarios minimos e apenas 04 clientes disseram obter com renda
mensal mais de 06 salarios minimos, o equivalente a 6,6% do total. O Gréfico 4.1.5 a seguir

mostra claramente essa situacao.

Menos de 02 salarios
minimos

Entre 02 a 06 salarios
minimos

Acima de 06 salarios

Grafico 4.1.5 — Clientes externos quanto a renda familiar
Fonte: Pesquisa direta, out2010

Kitia Patvicia de Aquina Vogueira
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4.1.6 DEPENDENTES

Tabela 4.1.6 — Distribuicdo de freqiiéncia dos clientes externos quanto ao numero de

dependentes.
NUmero de Dependentes n %
N&o possui dependentes 22 36,7
De 01 a 02 dependentes 28 46,6
De 03 a 04 dependentes 08 13,4
Acima de 05 dependentes 02 3,3
Total 60 100,0

Fonte: Pesquisa direta, out./2010.

Sobre o nimero de dependentes dos entrevistados, percebe-se que a variacdo ndo é

grande em relacdo aos demais itens questionados. Um nimero de 22 pessoas, 0 que € bastante

expressivo, declarou ndo possuir dependentes, o que representa 36,7% do total de clientes

entrevistados; 28 pessoas, ou seja, 46,6% afirmaram possuir de 01 a 02 dependentes e 08

pessoas responderam que possui entre 03 e 04 dependentes; apenas 3,3% do total (02 pessoas)

disseram ter mais de 05 pessoas como dependentes. Esses resultados estdo expressos no

Gréfico 4.1.6, a sequir:

Nao possui
dependentes

De01a02
dependentes

De03 a 04
dependentes

Acima de 05
dependentes

Graéfico 4.1.6 — Clientes externos quanto ao nimero de dependentes

Fonte: Pesquisa direta, out./2010.

Kitia Patvicia de Aquina Vogueira
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4.1.7 RESIDENCIA

Tabela 4.1.7 — Distribuicdo de frequiéncia dos clientes externos quanto a residéncia.

Residéncia n %
Propria 27 45,0
Alugada 03 50
Cedida / Emprestada - -
Financiada - -
Mora com parentes - -
Total 60 100,0

Fonte: Pesquisa direta, out./2010.

Questionados sobre suas residéncias, o resultado foi o seguinte: 27 pessoas afirmaram
possuir casa propria, ou seja, 45% do total entrevistado e apenas 03 pessoas disseram possuir
casa alugada. Opgdes como casa Cedida/Emprestada, Financiada ou Mora com Parentes ndo
pontuaram. E notdrio que o nimero de pessoas com casa propria vem aumentando e isso é um
reflexo da realidade que o Brasil vem atingindo nos ultimos anos, com Vvarias politicas de

incentivo a casa propria. O Gréfico 4.1.7 mostra esses dados acima comentados:

Propria
Alugada "‘
Cedida/ ‘
Emprestada -

Financiada K b

Moracom [0
parentes

Graéfico 4.1.7 — Clientes externos quanto a residéncia
Fonte: Pesquisa direta, out./2010.

Kitia Patvicia de Aquina Vogueira
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4.2 PESQUISA SOBRE QUALIDADE NO ATENDIMENTO NO HOSPITAL SOFIA
DE CASTRO COSTA EM ALAGOA NOVA -PB

4.2.1. CORTESIA

» Q.01 - O atendimento na recepc¢do é realizado de maneira cortez.
» Q.02 — O corpo de enfermagem é prestativo e amavel ao atendé-lo.

» Q.03 — A equipe médica ¢ afetuosa e delicada no relacionamento médico-paciente.

Tabela 4.2.1 Distribuicdo de frequéncia dos clientes externos quanto a cortesia.

. Otimo Regular Péssimo Total
Questoes n % n % n % n %
Q.01 30 50,0 22 36,7 08 13,3 60 100,0
Q.02 36 60,0 22 36,7 02 3,3 60 100,0
Q.03 30 50,0 24 40,0 06 10,0 60 100,0
Total 96 53,3 68 37,8 16 8,9 180 100,0

Fonte: Pesquisa direta, out-nov./2010.

A Tabela 4.2.1 mostra das 180 ou 100,0% respostas recebidas, 96 ou 53,3%
classificaram como ”6timo” no que diz respeito a cortesia; 68 ou 37,8% consideram “regular”
e apenas 16 ou 8,9% consideram “péssimo” o requisito cortesia. O bom atendimento é vocé
tratar o cliente com cortesia, agilidade e resolver o problema dele naquele momento. Avaliado
pela metade dos entrevistados como 6timo, o atendimento na recepcdo é o cartdo de visita,
aquele que deixa a “primeira impressdo”. Sobre a equipe técnica do hospital, um ndmero
expressivo de 36 pessoas, ou seja, 60% do total consideraram a equipe 6tima, o que descreve
um bom atendimento ao cliente. A qualidade do atendimento significa comprometimento e,
qguando transmite ao seu cliente e conquista esta sinergia, vocé promove sentimento de bem-
estar, clima de confianga e amizade Em sintese, ser cortés significa “tratar o cliente com
amabilidade, utilizando expressdes como: por favor, muito obrigado por sua visita, por seu
retorno, por sua preferéncia, pela sua atencdo, entre outras” (ROSA, 2004, p.16). Razdo pela

qual se deve priorizar o atendimento na recepgao (ver Grafico 4.2.1).
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0.01 50,0% 36,7% 13,3%

0.02 60,0% 36,7% 31396

Q.03 50,0% 40,0% 10,0%
oOtimo ORegqular OPéssimo

Gréfico 4.2.1 — Clientes externos quanto a cortesia.
Fonte: Pesquisa direta, out./2010

4.2.2 DISCRICAO
» Q.04 — As informac0es a respeito dos pacientes sdo mantidas em sigilo neste hospital.
» Q.05 — Os colaboradores deste hospital agem de maneira discreta ao ver ou ouvir algo em

relacdo aos pacientes.

Tabela 4.2.2 — Distribuicdo de fregtiéncia dos clientes externos quanto a discricao.

Questdes Otimo Regular Péssimo Total
n % n % n % n %
Q.04 46 76,7 04 6,7 10 16,6 60 100,0
Q.05 36 60,0 16 26,7 08 13,3 60 100,0
Total 82 68,3 20 16,7 18 15,0 120 100,0

Fonte: Pesquisa direta, out./2010

Questionados sobre a questdo do sigilo hospital e médico, os clientes disseram, eu sua
maioria (76,7%) que o hospital € bastante sigiloso, considerado 6timo nesse aspecto. Apesar
do indice de aprovacdo alto, nota-se que 10 pessoas (16,6%) avaliaram como péssimo a
questdo do sigilo, o que deve ser objeto de outro estudo para saber o porqué desse indice
aparecer em forma crescente. Em relagdo ao que os funcionarios ouvem de outros pacientes, a
grande maioria considera o hospital como 6timo, sendo imparcial e discreto em relacdo as
informacdes pessoais dos pacientes.. Segundo Furlan (2004, p. 168) “[...] Comentarios

indiscretos ndo devem ser feitos em nenhuma situacdo.” Enquanto, alguns dos entrevistados
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informaram ndo ter certeza quanto as informacgdes serem mantidas em sigilo na organizacéo.
Entende-se por sigilo como um segredo absoluto, que n&o deve se revelado. E de fundamental
importancia que os profissionais de satde tenham consciéncia do sigilo para o bem estar dos
seus clientes externos e internos e que 0 mesmo nao saia dos limites de sua area de atuacdo
(ver Grafico 4.2.2).

Q.04

Q.05

0Otimo ORegular OPéssimo

Graéfico 4.2.2 — Clientes externos quanto a discricéo
Fonte: Pesquisa direta, out./2010

4.2.3. RAPIDEZ

» Q.06 — O tempo de espera para o atendimento é satisfatério.
» Q.07 — O espaco de tempo da consulta médica é adequado para um bom atendimento.
» Q.08 — A equipe de enfermagem é agil na execugdo de suas tarefas.

Tabela 4.2.3 — Distribuicdo de freqiiéncia dos clientes externos quanto a rapidez.

Questdes Otimo Regular Péssimo Total
n % n % n % n %
Q.06 16 26,7 28 46,6 16 26,7 60 100,0
Q.07 32 53,4 20 33,3 08 13,3 60 100,0
Q.08 38 63,3 16 26,7 06 10,0 60 100,0
Total 86 47,7 64 35,6 30 16,7 180 100

Fonte: Pesquisa direta, out./2010.

Na Tabela 4.2.3 acima representada, destaca-se como “Regular” a espera para o
atendimento, representando 46,6% das pessoas inquiridas, o que deve ser um fator alerta para
que esse servico seja mais agil e eficaz, podendo até reduzir possiveis indices que o hospital

venha a sofrer em relagdo ao atendimento. Em relacdo ao tempo de atendimento, a maioria
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considera 6timo, representado por 32 pessoas, ou seja, 53,4%. Esse € um fator importante para
que, por exemplo, 0 médico possa esclarecer possiveis ddvidas de seus pacientes assim como
fazer um diagnostico mais preciso da enfermidade. Conforme Furlan (2004, p.169), a rapidez
“¢ importante para o atendente que deseja recepcionar bem seu publico, interessando-se pelo
trabalho e evitando crise de apatia.” Complementando, Rosa (2004, p.16), diz que “ninguém
gosta de esperar, seja pessoalmente, seja ao telefone. Observe para que seu cliente ndo
aguarde demais”. Quanto a agilidade dos servigos por parte dos enfermeiros, os entrevistados
foram bastante taxativos em sua grande maioria e consideraram o servigo como 6timo, o que

representa 63,3% dos entrevistados. O Grafico 4.2.3 abaixo sintetiza todas essas informacoes:

Q.06

Q.07

Q.08

ootimo ORegular OPéssimo

Gréfico 4.2.3 — Clientes externos quanto a rapidez
Fonte: Pesquisa direta, out./2010

4.2.4 ENTUSIASMO

» Q.09 — Na sua percepgao as pessoas sentem-se orgulhosas em trabalhar em nossa empresa.
» Q.10 — Ha alegria e entusiasmo no atendimento aos pacientes.
» Q.11 — As pessoas que comp0e esta organizacao estdo sempre dispostas a Ihe atender.

» Q.12 — Vocé diria que 0s nossos colaboradores apresentam-se sempre pacientes.

Tabela 4.2.4 — Distribuicdo de fregiiéncia dos clientes externos ao entusiasmo.

Questdes Otimo Regular Péssimo Total
n % n % n % n %
Q.09 32 53,3 22 36,7 06 10,0 60 100,0
Q.10 24 40,0 28 46,7 08 13,3 60 100,0
Q.11 36 60,0 20 33,3 04 6,7 60 100,0
Q.12 40 66,7 12 20,0 08 13,3 60 100,0
Total 132 55,0 82 34,2 26 10,8 240 100,0

Fonte: Pesquisa direta, out./2010.
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Demonstrar entusiasmo ao atender, dar ao cliente aquilo que ele ndo espera, pois o que
ele espera ja é previsivel: sdo tarefas que o atendente pode executar e conquistar ainda mais a
confianca do cliente. Evitar erros comuns, mas infelizmente muito freqiente como: a
abordagem do funcionario do hospital, sem ao menos dar o tempo necessario para o cliente
explicar a que veio e seus objetivos no hospital. Muitas vezes ndo é sé um pronto
atendimento, mas sim informagdes sobre consultas, pregos, etc.

Algumas perguntas foram feitas aos clientes usuarios do hospital situado em Alagoa
Nova (PB), como as citadas abaixo e seus dados foram sintetizados na tabela exposta:

Analisando a Tabela 4.2.4, verifica-se que os funcionarios do hospital sentem-se
orgulhos de trabalhar no local, porém 22 pessoas (36,7%) nao se sentem nem com orgulho
nem sem esse sentimento, mostrando neutralidade. Essa neutralidade também é vista em
relacdo a alegria e ao entusiasmo de se trabalhar no hospital, onde 28 pessoas, o que
representa 46,7% ndo demonstram esse sentimento. A palavra motivagcdo sempre nos remete a
expressoes como: felicidade, alegria, entusiasmo, paixao, gostar do que se faz, entre outras.
N&o é novidade para ninguém que pessoas motivadas sdo mais felizes e mais produtivas,
estabelecem relacionamentos mais saudaveis e duradouros, 0 que as torna mais bem-
sucedidas. J& quanto a percepgdo dos clientes externos quanto os funcionarios sentirem-se
orgulhosos em trabalhar na empresa os pacientes responderam ter dividas quanto a opinido
dos mesmos, ja que se torna dificil mensurar a satisfacdo dos colaboradores através de simples
observagdes. De acordo com Furlan (2004, p. 169), o entusiasmo ¢, “tdo importante quanto a
rapidez € o entusiasmo com que o publico é atendido, fazendo com que esse trabalho nédo seja
executado de forma mecanica e indiferente.”

Porém, deve ser responsabilidade tanto para empresas quanto para os profissionais
fazer o possivel para manter esse clima. Inimeras pesquisas, ja realizadas a respeito de
ambiente de trabalho e clima laboral, mostraram que manter o funcionario satisfeito e
entusiasmado com seu trabalho é fundamental para o seu rendimento e para 0 bom andamento
da empresa.

O Gréfico 4.2.4 dimensiona as questBes abordadas e seus respectivos indices ja

discutidos acima:
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Q.09

Q.10

Q.12 86,05

oOtimo ORegqular OPéssimo

Gréfico 4.2.4 — Clientes externos quanto ao entusiasmo.
Fonte: Pesquisa direta, out./2008.

4.2.5. CONTROLE EMOTIVO

» Q.13 — As tarefas diérias sdo executadas com concentracdo por parte dos funcionérios.

» Q.14 — No atendimento nossas atendentes ndo expressam seus problemas pessoais.

Tabela 4.2.5 — Distribuicdo de fregtiéncia dos clientes externos quanto ao controle emotivo.

Questdes Otimo Regular Péssimo Total
n % n % n % n %
Q.13 40 66,8 16 26,6 04 6,6 60 100,0
Q.14 40 66,8 10 16,6 10 16,6 60 100,0
Total 80 66,6 26 21,7 14 11,7 120 100,0

Fonte: Pesquisa direta, out./2010.

Na Tabela 4.2.5, sdo evidenciados dados importantes. Quando questionados se as
atividades diarias sdo feitas com atencdo, os clientes em sua grande maioria consideraram
esses aspectos Otimos, representando 66,8% dos entrevistados. Sobre a influéncia de
problemas pessoais no dia-a-dia das atendentes, a pesquisa mostra também que a grande
maioria, 66,8% dos entrevistados, 0 que representa 40 pessoas, dizem que as atendentes
sabem separar os problemas pessoais com o lado profissional, considerando esse aspecto
como 6timo. O controle emotivo € descrito por Furlan (2004, p. 169) como “o trabalho com
atendimento ao publico exige que o profissional ndo deixe que seus problemas emocionais

interfiram em suas atividades diarias”.
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O fato é que colocar uma linha diviséria entre a vida pessoal e a profissional pode ser
possivel num mundo prussiano, mas € absolutamente impraticavel dentro da nossa cultura.
Razdo e emocdo existem em nosso ser, a cada instante, onde quer que estejamos. Assim, 0
que se pode fazer € minorar o impacto dos problemas pessoais dentro do espago corporativo,
buscando conciliar os interesses individuais com os da empresa. A ansiedade no trabalho pode
ser facilmente dominada pela concentracdo (ver Gréfico 4.2.5).

oOtimo ORegular OPéssimo

Gréfico 4.2.5 — Clientes externos quanto ao controle emotivo
Fonte: Pesquisa direta, out./2010.

426 PACIENCIA

» Q.15 — Diante de qualquer situagdo estamos sempre dispostos a ouvi-los.

» Q.16 — Em situagdes de estresse os colaboradores apresentam-se sempre pacientes.

Tabela 4.2.6 — Distribuicdo de fregiiéncia dos entrevistados quanto a paciéncia.

Questdes Otimo Regular Péssimo Total
n % n % n % n %
Q.15 38 63,3 16 26,7 06 10,0 60 100,0
Q.16 32 53,4 26 43,3 02 3,3 60 100,0
Total 70 58,3 42 35,0 08 6,7 120 100,0

Fonte: Pesquisa direta, out./2010.

As empresas (inclui-se a classe hospitalar, porque ndo) as vezes encaram a
comunicacdo como uma fungdo exclusiva dos profissionais que atuam, na organizacdo, nas
relagbes com a imprensa, comunicacdo interna, relacdes publicas e seus desdobramentos.

Trata-se, sim, de atividades extremamente importantes para o sucesso da organizagao.
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Mas esquecem que a comunicacdo permeia todas as atividades da empresa,
principalmente aquelas que norteiam as relagdes com os empregados e com os clientes. Nesse
contexto, atendimento tem tudo a ver com comunicacdo. Ndo € facil treinar e motivar
funcionarios para o atendimento, porque essa atividade implica uma gama de competéncias
que véo da disposi¢do de ouvir, de resolver problemas, até a habilidade oral para explicar e
tirar as davidas dos clientes.

Como se percebe na Tabela 4.2.6, a maioria, 63,3% das pessoas classificou como
“6timo” a predisposic¢do dos colaboradores para com os clientes no sentido de atendé-los com
a atencdo necessaria, sempre dispostos a ouvi-los e apenas 06 pessoas (10%) dizem que isso
ndo acontece no hospital. Quando expostos a situacdes de estresse, 0s colabores se mostram
pacientes: essa € a opinido dos entrevistados, considerando como 6timo esse aspecto cerca de
53,4% dos entrevistados. A partir dos dados expostos, verifica-se que os clientes sdo
recepcionados de forma tranqlila @ medida que sdo ouvidos com atencdo por parte dos
colaboradores da empresa. E preciso ter paciéncia, ser calmo, saber ouvir, ter sensibilidade. A
paciéncia € fundamental para o atendimento, um bom atendente segundo Furlan (2004,

p.169), “[...] € preciso uma grande dose de paciéncia” (ver Grafico 4.2.6).

015 63,3% 26,7% 0.0%
Q.16 53,4% 43,3% 3.8%
ootimo ORegqular OPéssimo

Grafico 4.2.6 — Clientes externos quanto a paciéncia
Fonte: Pesquisa direta, out./2010.
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4.2.7. BOM-SENSO

» Q.17 — Diante de problemas cotidianos no ambiente de trabalho, na sua visdo, sdo tomadas
sempre, decisdes corretas.

» Q.18 — Em situagdes complexas, os envolvidos, acham possiveis saidas usando bom-senso.

Tabela 4.2.7 — Distribuicdo de freqiiéncia dos clientes externos quanto ao bom-senso.

Questdes Otimo Regular Péssimo Total
n % n % n % n %
Q.17 38 63,3 18 30,0 04 6,7 60 100,0
Q.18 26 43,3 32 53,4 02 3,3 60 100,0
Total 64 53,3 50,0 41,7 06 5,0 120 100,0

Fonte: Pesquisa direta, out./2010.

Como se observa na Tabela 4.2.7, os clientes avaliam como 6timo as tomadas de
decisbes em relacdo aos problemas cotidianos no ambiente de trabalho, representando assim
63,3% do total de entrevistados, ou 38 pessoas. O uso do bom senso também €é questionado
em situacGes complexas: para 43,3% dos entrevistados o uso do bom senso é considerado
como 6timo, para 53,4% (32 pessoas) é considerado regular e apenas 02 pessoas julgam ser
péssimo. Bom senso € um conceito usado na argumentacdo que é estritamente ligado as
no¢Oes de sabedoria e de razoabilidade, e que define a capacidade média que uma pessoa
possui, ou deveria possuir, de adequar regras e costumes a determinadas realidades, e assim
poder fazer bons julgamentos e escolhas. Para Furlan (2004, p. 169), “¢ a qualidade de
discernir, dentre varias opgdes, a mais adequada para o momento”. E 6bvio que o bom-senso
esta associado a atitudes e neste contexto, Rosa (2004, p. 18), diz que “devemos ter 0 maximo
cuidado ao atender nossos clientes, desde a postura correta, a linguagem objetiva e
profissional, bem como evitar agdes, gestos ou mesmo palavras negativas” (ver Gréafico

4.2.7).




Capitula 4 — Andlise e Inteypretacio dos Resultados

80

Gréfico 4.2.7 — Clientes externos quanto ao bom-senso
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Fonte: Pesquisa direta, out./2010.

4.2.8. FLEXIBILIDADE

» Q.19 — Em sua opinido, os colaboradores deste hospital demonstram flexibilidade em suas

Tabela 4.2.8 — Distribuicdo de freqliéncia dos clientes externos quanto a flexibilidade.

atitudes e opinides.

Questdes Otimo Regular Péssimo Total
n % n % n % n %
Q.19 36 60,0 20 33,3 04 6,7 60 100,0
Total 36 60,0 20 33,3 04 6,7 60 100,0

Fonte: Pesquisa direta, out./2010.

Consultando a analisando os dados acima expostos, percebemos que de um total de 60

respostas, a maioria, correspondente a 36 pessoas (60%) admitem ter flexibilidade com

relacdo as suas opinides e atitudes, enquanto 20 clientes informaram ser regular nesse aspecto

e apenas 04 pessoas (6,7%) dizem que sdo péssimas em relacdo a essa flexibilidade. A

flexibilidade das condicdes de trabalho representa um fator fundamental para manter os

funcionarios satisfeitos, produtivos e leais a sua empresa, no caso direcionado ao hospital. A

flexibilidade nos locais de trabalho diz respeito a capacidade dos empregados de modificar o

local, 0 momento e a duragdo de suas tarefas. Desta forma Filion (2000, p.235) diz que, ser

flexivel é [...] saber se adequar as pessoas e as circunstancias. E preciso estar atento, ter

sensibilidade em relacdo ao seu ambiente e saber ajustar-se a ele” (ver Gréafico 4.2.8). Nas
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organizacOes de uma forma geral, existem maneiras padronizadas de executar cada tipo de
atividade. A padronizacdo uniformiza o tratamento que é dado as coisas e quase sempre
facilita a rotina. Mas ha momentos em que € preciso ter jogo de cintura para se adaptar aquilo

que escapa ao previsivel.

Otimo

Regular

Péssimo

Gréfico 4.2.8 — Clientes externos quanto a flexibilidade
Fonte: Pesquisa direta, out./2010.

4.2.9 CONHECIMENTO

» Q.20 — A equipe de profissionais demonstra conhecimento em relacéo a empresa.
» Q.21 - Os nossos colaboradores transmitem seguranga ao atendé-los.

Tabela 4.2.9 — Distribuicdo de fregiiéncia dos clientes externos quanto ao conhecimento.

Questes Otimo Regular Péssimo Total
n % n % n % n %
Q.20 46 76,7 14 23,3 - - 60 100,0
Q.21 40 66,7 16 26,6 04 6,7 60 100,0
Total 86 71,7 30 25,0 04 3,3 120 100,0

Fonte: Pesquisa direta, out./2010.

Apds analise da tabela acima apresentada, verificamos que para os clientes externos, o
guadro de profissionais é considerado 6timo para 76,7% dos inquiridos, demonstrando
confianca nas atividades desempenha pelos mesmos; Para surpresa e apreco, nenhum
entrevistado considerou como péssimo o conhecimento em relacdo a empresa. Questionados
agora sobre a seguranca dos funcionarios em seu atendimento, 40 pessoas (66,7%)

informaram que sdo 6timos nesse ponto, assim como 16 pessoas (26,6%) acham regular e
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apenas 04 pessoas (6,7%) consideram como péssimo. E vital para a organizacio que seus
funcionarios demonstrem conhecimentos sobre sua empresa e, principalmente, sobre sua area
de atuacdo (FURLAN, 2004). Complementando, Filion (2000, p. 236) diz que é preciso [...]
“reservar algum tempo na semana para ouvir o cliente e também se colocar no lugar dele para

observar sua empresa ¢ seus produtos/servi¢os” (ver Grafico 4.2.9).

Q.20 76,7% 23,3% L‘?
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Gréfico 4.2.9 — Clientes externos quanto ao conhecimento
Fonte: Pesquisa direta, out./2010.

4.2.10. APRESENTACAO PESSOAL

» Q.22 — Os nossos colaboradores apresentam-se sempre com uma aparéncia
impecével.
» Q.23 — Os uniformes utilizados contribuem para melhorar a aparéncia dos

colaboradores.

Tabela 4.2.10 — Distribuicdo de frequéncia dos clientes externos quanto a apresentacdo
pessoal.

Questes Otimo Regular Péssimo Total
n % n % n % n %
Q.22 40 66,6 16 26,7 04 6,7 60 100,0
Q.23 54 90,0 04 6,7 02 3,3 60 100,0
Total 94 78,3 20 16,7 06 5,0 120 100,0

Fonte: Pesquisa direta, out./2010.
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A Tabela 4.2.10, informa que os funcionérios do hospital, para 66,6% (40 pessoas) se
mostram com uma aparéncia impecavel, em contraste com apenas 04 pessoas (6,7%) que
consideram esse item como péssimo. Sobre o uso e contribuicdo dos uniformes para essa boa
aparéncia, 90% dos entrevistados consideraram como 6timo e apenas 04 pessoas (6,7%)
consideraram como regular.

A apresentacdo do profissional é um dos pilares fundamentais do marketing pessoal?
Sem duvida alguma que é! Na esfera do trabalho, especialmente quando se trata de
profissionais de gestdo, area administrativa ou comercial, a apresentacdo integra o marketing
pessoal, pois estamos num mundo onde o visual pode falar por si préprio.

As pessoas julgam umas as outras pela apresentacdo. E para o profissional que precisa
se vender, o visual adquire uma forca tdo significativa na primeira impressdo, que pode
muitas vezes fazer com que ele seja melhor recebido ja no primeiro contato. E o inverso é
verdadeiro, pois uma impressdo negativa pode prejudicar em muito a possibilidade de uma
abertura no contato inicial.

Na area de salde a aparéncia € muito importante para um atendimento de qualidade,
as unhas, os uniformes e os cabelos devem ser bem cuidados. Na visdo de Almeida (2001, p.
70) “Apresentar-se de forma impecavel, mais que uma atitude, é um habito de um profissional
bem-sucedido. Vista-se bem! Esteja sempre limpo, arrumado, ‘cheiroso’, [...]” (ver Gréfico
4.2.10).

Q.23
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Gréfico 4.2.10 — Clientes externos quanto a apresentacdo pessoal
Fonte: Pesquisa direta, out./2010.
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4.2.11 RESULTADO GLOBAL DA PESQUISA

> Tabela 4.2.1 — Cortesia

> Tabela 4.2.2 — Discricdo

» Tabela 4.2.3 — Rapidez

» Tabela 4.2.4 — Entusiasmo

> Tabela 4.2.5 — Controle Emotivo

» Tabela 4.2.6 — Paciéncia

> Tabela 4.2.7 — Bom Senso

» Tabela 4.2.8 — Flexibilidade

» Tabela 4.2.9 — Conhecimento

> Tabela 4.2.10 — Apresentacao Pessoal

Tabela 4.2.11 — Distribuicdo de freqiiéncia quanto ao resultado global da pesquisa.

Otimo Regular Péssimo Total
Questodes n % n % n % n %
Cortesia 96 53,3 68 37,8 16 8,9 180 100,0
Discricdo 82 68,3 20 16,7 18 15,0 120 100,0
Rapidez 86 47,7 64 35,6 30 16,7 180 100,0
Entusiasmo 132 55,0 82 34,2 26 10,8 240 100,0
Controle Emotivo 80 66,6 26 21,7 14 11,7 120 100,0
Paciéncia 70 58,3 42 35,0 08 6,7 120 100,0
Bom Senso 64 53,3 50 41,7 06 5,0 120 100,0
Flexibilidade 36 60,0 20 33,3 04 6,7 60 100,0
Conhecimento 86 71,7 30 25,0 04 3,3 120 100,0
Apresentagdo Pessoal 94 78,3 20 16,7 06 5,0 120 100,0
Total 826 612,5 | 422 | 297,7 132 89,8 1380 100,0

Fonte: Pesquisa direta, out./2010.

Na Tabela 4.2.11 apresentam-se o resultado global da pesquisa, a saber:

> Resultado global isolado: vé-se que nas 10 dimensdes que mensuraram o grau de
satisfacdo com relacdo a Qualidade no Atendimento do Hospital a maioria 0s
pesquisados afirmou “6timo”, o que demonstra o alto indice de satisfagdo em todas
as dimensdes trabalhadas. Entretanto, o hospital devera envidar esforcos
objetivando melhorar a “rapidez” nos processos de trabalho; Outras dimensodes que
merecem destaque, por obterem um nivel de satisfagdo mais elevado foram
“conhecimento”, “controle emotivo” e “paciéncia”, o que demonstra que os

colaboradores, respectivamente conhecem a empresa e transmitem seguranga no
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atendimento; apresentam concentragdo na execucdo de suas tarefas e ndo levam
problemas pessoais para o trabalho; bem como estdo sempre dispostas para o
trabalho; bem como estdo sempre dispostas a ouvir em qualquer situacéo

apresentada (ver Gréafico 4.2.11).
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Bom Senso 23,3%

Flexibilidade 60,0% 6,7Pb

—

71.7%

Conhecimento 25.0% [3.8%e

Apresentacdo Pessoal 78,3% 16,7% | 5.0%
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Graéfico 4.2.11 — Clientes externos quanto ao resultado global isolado da pesquisa
Fonte: Pesquisa direta, out./2010.
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Gréfico 4.2.12 — Clientes externos quanto ao resultado global agrupado da pesquisa
Fonte: Pesquisa direta, out./2010.
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4.3 QUESTAO ABERTA

» Q.24 — Em sua opinido o que poderia ser feito para melhorar a qualidade dos servigos

prestados pelo hospital Sofia de Castro Costa em Alagoa Nova — PB?

Segundo as sugestbes apresentadas pelos clientes externos, as que mais tiveram

destaque foram as seguintes:

“Melhorar a estrutura fisica do hospital”.
“Aumentar a quantidade de funciondrios”.
“Ativar o centro cirirgico”.

“Diminuir o tempo de espera no atendimento”.

“Colocar mais acessorios nos sanitarios, tais como toalhas e sabonetes”.

YV V. V V V V

“Ampliar o nimero de médicos, especialistas para agilizar as consultas”.




Consideracaes Finais

~

“Voc& nunca sabe que resultados virdo das suas agdes, mas se vocé ndo fizer
nada, ndo existirdo resultados.

(Mahatma Ghandi)
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CONCLUSOES

Na atualidade é quase impossivel pensar em bons resultados para a empresa, sem
pensar primeiramente em qualidade.

E notdria a preocupagdo das empresas com a qualidade. E a busca incessante pela
qualidade dos produtos e servicos disponibilizado no mercado devem ser refletida nas pessoas
que trabalham para a organizacéo.

A qualidade é uma estratégia poderosissima para diferir uma organizacdo da outra,
tendo em vista que uma empresa sem qualificacdo é sindbnimo de faléncia, principalmente na
area de salde que é uma éarea muito complexa, especificamente no que envolve o
aperfeicoamento da qualidade no atendimento.

Pode-se dizer entdo que a chave do sucesso de uma organizacdo de salde estd na
confianca e na segurancga de seus servigos e essencialmente na qualidade do atendimento.

Mediante tais exposic¢Oes, na pesquisa aplicada no Hospital Sofia de castro Costa em
Alagoa Nova — PB, que objetivou verificar o nivel de satisfacdo dos clientes externos
internados pelo SUS quanto a qualidade no atendimento, verificou-se:

v Quanto ao perfil, a maioria é de clientes do género feminino, e percebe menos de

dois salarios minimos; metade afirmou ser de casados; ha um percentual elevado,
mas que ndo chegou a ser maioria que informou encontrar-se na faixa etaria de 20 a
35 anos; dispde de ensino fundamental incompleto; possui de um a dois
dependentes; e tem casa propria.

v' Quanto qualidade no atendimento, verificou-se que a maioria disse 6timo, com
relacdo a cortesia, discricdo, entusiasmo, controle emotivo, paciéncia, bom senso,
flexibilidade, conhecimento e apresentacdo pessoal. Portanto das dez dimensdes
que mensuraram o nivel de satisfacdo com relacdo a qualidade no atendimento nove
demonstraram esta satisfeito, haja vista que a maioria disse 6timo; e que em apenas
uma dimensdo-rapidez, ndo foi obtido maioria de satisfacdo, mas mesmo assim
obteve-se um percentual mais elevado, mas ndo chegou a ser maioria que optaram
por dizer étimo.

Vale salientar que as dimensdes que mais se destacaram foram: “apresentacdo

pessoal”, “conhecimento”, “discricdo” e “controle emotivo”, e embora os resultados obtidos
na pesquisa tenham sido satisfatorios, o Hospital devera melhorar quanto a “rapidez” nos

procedimentos de trabalho.
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RECOMENDACOES

Notou-se nos resultados deste trabalho que os clientes internados pelo SUS no
Hospital Sofia de Castro Costa demonstraram satisfacdo em todas as variaveis trabalhadas.
Porém, considerando que em apenas uma dessas dimensdes, houve um percentual de

satisfacdo menor que nas demais, sugere-se que:

v Rapidez. Para que haja um maior nivel de satisfacdo nessa dimensdo o Hospital
deverd tracar estratégias que deverdo, reduzir o tempo de espera na recepgdo e
procurar, se possivel ampliar o espaco de tempo durante a consulta, ou contratar
mais medicos e diversificar as especialidades considerando que por falta de
especialistas em determinadas areas 0s pacientes tem que se deslocar para outros

hospitais.

Katia Patricia de Agquino Nogueira
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“Cliente é o ativo mais importante de qualquer empresa, mesmo que ndo
aparega no halango.”

(Thomas Berry)
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“Ndo conheco nenhuma formula infalivel de obter o sucesso, mas conhe¢o uma
forma infalivel de fracassar: tentar agradar a todos.”

(John Kennedy)
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PESQUISA SOBRE QUALIDADE NO ATENDIMENTO

QUESTIONARIO

Prezados Clientes,

O presente instrumento de coleta de dados refere-se a uma pesquisa cujo objetivo € mensurar o nivel
de satisfacdo do cliente externo quanto & qualidade no atendimento dos servi¢cos prestados pelo
Hospital Sofia de Castro Costa. Suas respostas serdo valiosas e serd garantido o anonimato das

mesmas.

PARTE | — Perfil do Cliente Externo

1. Género:
() Feminino () Masculino

2. Faixa Etéaria:

() Menos de 20 anos ( ) De 20 a25anos
( ) De 30 a35anos ( ) De 35a40anos
() De 45 a 50 anos () Acima de 50 anos
3. Estado Civil:
() Solteiro () Casado
() Viavo () Divorciado/Desquitado

4. Grau de Instrucéo:

() Ensino Fundamental Incompleto () Ensino Superior Incompleto
() Ensino Fundamental Completo () Ensino Superior Completo

() Ensino Médio Incompleto () Especializacéo
() Ensino Médio Completo () Mestrado

5. Renda Mensal Familiar:

() De 25 a 30 anos
() De 40 a 45 anos

() Outros

) Doutorado

() Menos de 02 salérios minimos () Entre 02 a 06 salarios minimos ( ) Acima de 06 salarios

6. NUmero de Dependentes:

() N&o possui dependentes () De 01 a 02 dependentes
() De 03 a 04 dependentes () Acima de 05 dependentes

7. Residéncia:
() Propria () Alugada
() Financiada () Mora com parentes

() Cedida/Emprestada
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PARTE Il — Pesquisa sobre Qualidade no Atendimento no Hospital Sofia de
Castro Costa.

1 2 3

Otimo Regular Péssimo

COMO VOCE AVALIA AS QUESTOES ABAIXO RELACIONADAS?

N° QUESTOES
1,123

01 | O atendimento na recepcio é realizado de maneira Cortez.

02 | O corpo de enfermagem é prestativo e amavel ao atendg-lo.

03 | Aequipe médica é afetuosa e delicada no relacionamento entre médico-cliente.

04 | Asinformagdes a respeito dos pacientes sdo mantidas em sigilo neste hospital.

05 | Os coluboradores deste hospital agem de maneira discreta ao ver ou ouvir algo em relagdo aos
clientes.

06 | Otempo de espera para o atendimento é satisfatorio.

07 | 0 espago de tempo da consulta médica é adequado para um bom atendimento.

08 | A equipe de enfermagem é dgil na execugiio de suas tarefas.

09 | Na sua percepgdo as pessoas sentem-se orgulhosas em trabalhar nesta organizagiio.

10 | Hd alegria e entusiasmo no atendimento aos pacientes.

11 | As pessoas que compde esta organizacto estdo sempre dispostas a lhe atender.

12 | Vocg diria que os nossos colaboradores sio comprometidos com o seu trabalho.

13 | As tarefas didrias sdo executadas com concentragtio por parte dos funciondrios.

14 | No atendimento nossas atendentes ndo expressam seus problemas pessoais.

15 | Diante de qualquer situagto estamos sempre dispostos a ouvi-los.

16 | Em situagdes de estresse os colaboradores apresentam-se sempre pacientes.

17 | Diante dos problemas cotidianos no ambiente de trabalho, na sua visdo, sdo fomadas sempre,
decisdes corretas.

18 | Em situagdes complexas, os envolvidos, acham possiveis saidas usando bom-senso.

19 | Em sua opinido, os colaboradores deste hospital demonstram flexibilidade em suas afitudes e
opinides.

20 | A equipe de profissionais demonstra conhecimentos em relagio a organizaggo.

21 | Nossos colaboradores fransmitem seguranga ao atendg-los.

22 | Osnossos colaboradores apresentam-se sempre com uma aparéncia impecdvel.

23 | Os uniformes utilizados contribuem para melhorar a aparéncia dos colaboradores.

24 — Em sua opinidio o que poderia ser feito para melhorar a qualidade dos servicos prestados pelo Hospital Sofia de Castro
Costa em Alagoa Nova-PB?

Obrigada pela atengiio!
Katia Patricia de Agquino Nogueira (pesquisadora ) / Profa. Maria Dilma Guedes (Orientadora)

Katia Patricia de Agquino Nogueira



