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RESUMO

O estudo objetivou analisar a qualidade do atendimento prestado pelos Prontos-Socorros de
hospitais publicos do Brasil. Revisdo bibliografica, a qual incluiu artigos de periddicos
eletronicos e impressos, publicados nos anos de 1991 a 2011, indexados nas principais bases
de dados cientificas. Também foram consultados livros-textos contemporaneos, dissertacdes e
teses de especialistas da area, assim como documentos oficiais do governo do Brasil. De acordo
com os resultados obtidos, constatou-se que fatores como demora no atendimento, estrutura
fisica inadequada, precariedade ou auséncia de equipamentos e de materiais para 0 necessario
atendimento sdo os principais responsaveis pela redugdo da qualidade prestada em pronto
atendimentos de hospitais publicos brasileiros. Embora exista o estresse caracteristico da
unidade de emergéncia, faz-se necessaria a elaboragdo de estratégias de aplicabilidade na
dindmica do servigo, como o levantamento das opinides e sugestdes dos usuarios de pronto-
socorro, no intuito de amenizar fatores que possam interferir na qualidade do atendimento
prestado.

PALAVRAS-CHAVE: Gestdo da qualidade; Servigo hospitalar de emergéncia; Geréncia;
Satisfacdo do paciente.
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ABSTRACT

The study aimed to analyze the quality of the service provided by emergency room of public
hospitals Brazil's. Literature review, which included electronic and print journal articles
published in the years of 1991 to 2011, indexed in major scientific databases. Were also
consulted books-contemporary texts, dissertations and theses of specialists, as well as official
documents of the Government of Brazil. According to the obtained results, it was found that
factors such as delay in attendance, inadequate physical structure, insecurity or lack of
equipment and materials for the necessary services are mainly responsible for the reduction of
quality provided in ready attendances of Brazilian public hospitals. Although there is the stress
characteristic of emergency unit, it is necessary the elaboration of strategies for the applicability
in the dynamics of the service, such as the survey of the opinions and suggestions of users of
emergency room, in order to mitigate factors that may interfere with the quality of service
provided.

KEYWORDS: Quality management; Hospital Emergency Service; Management; Patient
Satisfaction.

RESUMO

El estudio pretende analizar la calidad de la atencion prestada por servicio de urgencia de los
hospitais publicos do Brasil. Revision de la literatura, que incluyé articulos electrénicos e
impresos publicados en los afios de 1991 a 2011, indexadas en bases de datos cientificas
importantes. También fueron consultados textos de libros-contemporaneo, disertaciones y tesis
de especialistas, asi como documentos oficiales del gobierno de Brasil. Segun los resultados
obtenidos, se constatdé que factores tales como el retrasan en la asistencia, estructura fisica
inadecuada, inseguridad o falta de equipo y materiales para los servicios necesarios son
responsables principalmente de la reduccion de la calidad en asistencias listos de los hospitales
publicos brasilefios. Aunque existe la caracteristica de tension de la unidad de emergencia, es
necesario la elaboracion de estrategias para la aplicabilidad en la dindmica del servicio, tales
como el estudio de las opiniones y sugerencias de los usuarios de la sala de emergencias, con
el fin de mitigar los factores que pueden interferir con la calidad del servicio proporcionado.
PALABRAS CLAVE: Gestion de Calidad; Servicio de Urgencia en Hospital; Gerencia;
Satisfaccion del Paciente.

INTRODUCAO

O atendimento ao usuério € hoje um dos aspectos mais importantes na busca da
satisfacdo e fidelidade dos mesmos. Este atendimento vai desde os contatos para tirar ddvidas
sobre determinado produto ou servigo, até o reclamar sobre defeitos ou ndo conformidades.
Existindo ainda fatores importantes no atendimento, tais como: acesso a empresa (para efetivar
0 contato) e procedimentos que ela utiliza para atender as reclamacdes (eficiéncia e eficacia)
(ACURCIO, CHERCHIGLIA e SANTOS, 1991).

A qualidade da assisténcia em saude pode ser definida como satisfacéo das necessidades
dos usuarios, considerando que estes deverdo ser objetos centrais das estratégias em busca de
qualidade, bem como avaliar as atitudes dos profissionais de saude e dos resultados com o
tratamento recebido (BELLUCCI JUNIOR, 2011).
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A exceléncia no atendimento estd ligada a uma interacdo entre elementos como
aparéncia; instalacdes; recursos humanos; recursos de comunicagéo; disposi¢do para servir;
seguranca; habilidade em propiciar um clima de confianca e certa intimidade com os clientes;
customizagéo, que ocorre quando a organizagdo presta um atendimento tal que identifica os
clientes como pessoas, com uma dose extra de carinho e sinceridade que os funcionarios
dispensam aos clientes (BEE, 2000; PAIVA, 2010).

A assisténcia a saude de boa qualidade se caracteriza por apresentar atributos tais como:
alto grau de competéncia profissional; eficiéncia na utilizacdo dos recursos; risco minimo para
o0s pacientes e um efeito favoravel na satde. Sendo assim, a organizacdo ainda deve possuir a
capacidade de reparar os erros cometidos em prejuizo do cliente, no esforco de recuperé-los e
transformar uma eventual insatisfacdo num promissor elo de fidelidade ou lagco de lealdade
entre as partes (BRASIL, 2003).

Autores definem satisfacdo como uma variavel causal que faz com que as pessoas
procurem o atendimento médico e um resultado baseado em experiéncias anteriores. Apontam
dois aspectos que devem ser considerados quando da avaliacdo da satisfacdo. O primeiro diz
respeito a satisfacdo com o sistema de salide em geral, 0 que motivara a procura de uma unidade
(garantia de utilizagdo); no segundo aspecto, mede-se a satisfacgdo com o processo do
atendimento ou s6 com o resultado (garantia de retorno) que leva a continuidade do tratamento
podendo inclusive interferir na eficacia da terapéutica pela maior adesdo da mesma (KOTAKA,
PACHECO e HIGAKI Y, 1997; ESPERIDIAO e TRAD, 2006).

O usuario deve ser visto como o personagem mais importante do hospital e € em torno
dele que se deve desenvolver toda a organizagdo desse sistema. Sendo que o planejamento
administrativo deve procurar manter, durante o tempo de atendimento, certa continuidade do
tipo de vida que o paciente esta acostumado. Ainda é de extrema importancia que ele sinta que
0 objetivo do hospital € atendé-lo bem (WALKER, 1991).

Um hospital pode ser avaliado por diversos instrumentos e métodos como observagoes,
questionarios, urnas de sugestdes, telefonemas, entrevistas, entre outras.” Uma das criticas mais
frequentes as pesquisas de contentamento esta relacionada a categoria “satisfa¢do”, que possuli
diversos determinantes como 0 grau de expectativa e exigéncia individuais em relacdo ao
atendimento e caracteristicas individuais do paciente como idade, género, classe social e estado
psicolégico. O aspecto da “expectativa” ¢ um dos mais complexos, pois os pacientes podem ter
aprendido a diminuir as suas expectativas quanto aos servicos e uma boa avaliacdo de um
servico pode ser fruto de uma baixa capacidade critica dos usuarios. O contrario também pode
acontecer, ou seja, uma avaliagdo mais baixa pode ser feita por pacientes com alto grau de
exigéncia, principalmente em Prontos-Socorros de hospitais publicos (BEE, 2000).

Em geral, o atendimento ao usuario do sistema de saude mensurado em sua qualificacéo
pelos lacos de simpatia criados pela atuagdo e influéncia dos funcionérios. Sendo assim, o
levantamento das opinides e sugestbes dos usuarios de pronto-socorro (PS) de hospitais
publicos pode colaborar para a continua melhoria do atendimento ndo sé do hospital, como do
proprio sistema de salde, além de revelar aspectos em que as suas expectativas ainda ndo foram
plenamente atendidas e nortear acOes pertinentes para o aprimoramento de tais servigos
(ALMEIDA, 1995; BITTENCOURT e HORTALE, 2009).

Assim, este trabalho visa analisar a qualidade do atendimento prestado pelos Prontos-
Socorros dos hospitais publicos do Brasil.
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METODOLOGIA

Trata-se de uma revisdo narrativa da literatura, a qual foi elaborada a partir da busca e
andlise de varios estudos acerca da qualidade do atendimento prestado a usuarios de pronto
atendimento de hospitais publicos brasileiros.

A revisdo bibliogréfica incluiu artigos de periddicos eletrdnicos e impressos, publicados
nos anos de 1991 a 2011, indexados nas bases de dados do LILACS (Literatura Latino-
Americana e do Caribe em Ciéncias da Saude), SCIELO (Scientific Eletronic Library Online)
e Biblioteca Virtual em Saude (BVS). Também foram consultados livros-textos
contemporaneos, dissertacdes e teses de especialistas da area, assim como documentos oficiais
do governo do Brasil. Para a selecdo dos artigos incluidos na revisdo, utilizaram-se o0s
descritores: gestdo da qualidade; servico hospitalar de emergéncia; geréncia; satisfacdo do
paciente.

Ap0s a leitura dos titulos e resumos, foram incluidos para essa analise os artigos/estudos
que possibilitaram conhecer os aspectos sobre o tema a ser estudado. Assim, foram incluidos
neste estudo 25 trabalhos, os quais sdo discutidos a seguir.

RESULTADOS E DISCUSSAO

Os servicos de saude privado e publicos estdo sofrendo constantes mudancas, sendo
indispensavel a reorganizacdo de processos e aumento da eficiéncia para que resultem em
qualidade no atendimento e exceléncia em todos os servicos prestados. Entretanto, a qualidade
no atendimento ao cliente, aquilo que deveria ser o diferencial das instituicbes hospitalares,
mostra ser um obstaculo, devido a postura dos profissionais em todos os niveis e em razdo aos
dificeis processos organizacionais e administrativos (AZEVEDO, 1991).

O Controle de Qualidade do Atendimento Hospitalar preconiza que o hospital deve se
organizar de tal modo que os fatores técnicos, administrativos e humanos que afetam a
qualidade de seus produtos e servicos estejam em bom estado de funcionamento. Esse controle
deve ser orientado no sentido de reduzir, eliminar e prevenir deficiéncias da qualidade
(AZEVEDO, 1991).

E sabido que nenhuma instituicdo é perfeita, mas quando se combina o pensamento
estatistico, a orientacdo ao cliente, o trabalho em equipe, a clareza de missao, o aperfeicoamento
continuo e a lucratividade que a imagem sugere, as empresas conseguem administrar e melhorar
a qualidade de produtos e servigos (BEE, 2000).

De acordo com os autores pesquisados, 0s principais obstaculos vivenciados pelos
profissionais dentro dos hospitais e que favorecem para uma diminui¢do na qualidade do
atendimento prestado aos usuérios do pronto atendimento séo: falta de seguranca da equipe;
limpeza e conforto precarios; falta de profissionais para o atendimento da elevada demanda de
pacientes que poderiam ser atendidos na rede basica de saude; falta de equipamentos e pouco
tempo para executar treinamento das equipes (GURGEL JUNIOR e VIEIRA, 2002;
FURTADO e ARAUJO JUNIOR, 2010).

Ainda, os estudos citam, de acordo com a visdo dos usuarios dos servigos de pronto
atendimentos de hospitais publicos brasileiros, que um dos principais fatores responsaveis pela
reducdo da qualidade dos servicos prestados é a demora no atendimento, devido a caréncia de
profissionais, sobrecarga de trabalho, estrutura fisica inadequada, precariedade ou auséncia de
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equipamentos e de materiais para o necessario atendimento (O'DWYER, MATTA e PEPE,
2008; BELLUCCI JUNIOR e MATSUDA, 2011).

Na maioria das vezes, as equipes dos servicos de atendimento de urgéncia e emergéncia
dos hospitais precisam fazer triagem dos pacientes a serem atendidos, mormente aqueles com
maior gravidade (BRASIL, 2004; BRASIL, 2006). No entanto, nem sempre é possivel contar
com a aceitacdo de quem esta esperando h& mais tempo. Da mesma forma, também a maioria
dos usuérios ndo entende que ha poucos profissionais com capacidade de atender a todas as
especialidades médicas (BELLUCCI JUNIOR e MATSUDA, 2011).

A avaliacdo dos servigos comporta sempre duas dimensfes: desempenho técnico, ou
seja, a aplicacdo do conhecimento e da tecnologia médica de modo a maximizar os beneficios
e minimizar os riscos, de acordo com as preferéncias de cada paciente; e relacionamento pessoal
com o paciente, de modo a satisfazer os preceitos éticos, as normas sociais e as legitimas
expectativas e necessidades dos pacientes, pois a partir da interacéo entre o cliente e o médico,
existe um processo complexo, que vai desde componentes comportamentais até componentes
técnicos muito especificos (BALSANELLI e JERICO, 2005; BRASIL, 2006; BRASIL, 2009).

A opinido dos usuarios sobre a anélise do atendimento e sua avaliagdo é uma das formas
de conseguir averiguar a qualidade dos servicos prestados em prontos-socorros dos hospitais.
Sendo ainda a permanéncia destas organizacdes intrinsecamente ligada ao atendimento da
qualidade prestado, pois quanto mais eficiente for o servigo prestado, maior o rendimento do
capital empresarial e mais provavel a efetivacdo da boa imagem na mente dos clientes
(BELLUCCI JUNIOR, 2011).

Com o intuito de melhorar o gerenciamento e otimizar estes servicos, verifica-se uma
frequente preocupacdo com a qualidade em todos servicos de saude prestados, dando énfase em
conhecer as expectativas e avaliar a satisfacdo dos pacientes. Sendo que, nédo resta outra
alternativa sendo buscar a qualidade em tudo, principalmente no atendimento, e por intermédio
de todas as pessoas nela envolvidas (CARR-HILL, 1992; LEEBOV e SCOTT, 1994).

O objetivo da avaliacdo da qualidade é determinar o grau de sucesso das profissfes
relacionadas com a saude, em se autogovernarem, de modo a impedir a exploracdo ou a
incompeténcia, e 0 objetivo da monitorizacao da qualidade é exercer vigilancia continua, de tal
forma que desvios dos padrdes possam ser precocemente detectados e corrigidos (CARR-HILL,
1992; BERWICK, 1994; LUDWIG e BONILHA, 2003; KOVACS et al., 2005; BALSANELLI
e JERICO, 2005; MENDES et al., 2009).

Bellucci Janior (2011) afirma que um fator importante para a melhoria do atendimento
é o compromisso do profissional da urgéncia e emergéncia com 0 paciente, pois se nao ha
conexdo entre ambos, consequentemente ndo had um bom atendimento. E para que haja melhoria
nos servigos prestados nos Prontos Atendimentos, exigem-se profissionais bem qualificados,
solicitos e que apresentem como principal atributo a empatia, com base na qual o profissional
possa identificar as circunstancias vividas pelo paciente.

CONSIDERACOES FINAIS
Algumas medidas devem ser tomadas para colaborar com a melhoria na qualidade do
atendimento nos setores de emergéncia de hospitais publicos brasileiros, como a diminuigdo no

tempo de espera para marcacgdes de consulta e da espera para o atendimento, revendo a forma
de conducgdo dos métodos de trabalho, a amplia¢do do espaco fisico, mais equipamentos para
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realizacdo de exames, busca de atendimento mais humanizado, em que todos os profissionais
demonstrem mais habilidade e interesse aos sentimentos e informagdes prestadas pelo paciente.

Embora exista o estresse caracteristico da unidade de emergéncia, faz-se necessaria a
elaboracdo de estratégias de aplicabilidade na dindmica do servigco, como a realizagdo de
pesquisas de satisfacdo dos usuarios, no intuito de amenizar fatores que possam interferir na
qualidade do atendimento prestado.
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