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RESUMO

A qualidade do atendimento no setor de saude ¢ determinante para a satisfacdo dos pacientes e
para a eficiéncia dos servigos prestados. Em um cenario em que se busca oferecer um servigo
humanizado e eficaz, compreender a experiéncia dos usuarios torna-se essencial para aprimorar
processos e alinhar a assisténcia as necessidades da populagdo. O Hospital Modelo de Cubatao,
como uma das principais instituigdes publicas de saude da regido, destaca-se pela relevancia e
pelo papel fundamental no atendimento & comunidade, justificando a necessidade de uma
avaliacao de sua atuacao.

O presente estudo tem como objetivo analisar a forma que os servigos podem ser ajustados para
atender melhor os pacientes, oferecendo mais agilidade ou maior clareza nas informagdes, além
disso, busca-se propor acdes que tornem os servicos mais humanizados destacando a
valorizagdo dos pacientes e, por fim, identificar os fatores que influenciam a eficiéncia e a
satisfacdo. Para isso, serao considerados elementos estruturais, organizacionais € humanos que
impactam diretamente na experiéncia.

A analise adota dois métodos de coleta de dados, uma pesquisa de campo, em um questionario

fechado aplicado a pacientes atendidos pelo Hospital em 2024, permitindo obter avaliagdes dos



padrdes de satisfagdo. Outro método ¢ a pesquisa bibliografica, que visa embasar o estudo com
fundamentos tedricos com artigos de autores especialistas da area de gestao e saude.

Com essa abordagem, procura-se levantar evidéncias que auxiliem na formulagao de
estratégias de melhoria, promovendo um atendimento mais eficiente, humanizado e capaz de

fortalecer a confianga da comunidade no Hospital Modelo de Cubatao.

PALAVRAS-CHAVE:
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ABSTRACT

The quality of healthcare services is a key factor in patient satisfaction and in the efficiency of
the assistance provided. In a context where humanized and effective care is increasingly
valued, understanding users’ experiences becomes essential to improving processes and
aligning healthcare services with the real needs of the population. Hospital Modelo de Cubatao,
as one of the main public health institutions in the region, stands out for its relevance and
fundamental role in serving the community, which justifies the need for an evaluation of its
performance.

This study aims to analyze how healthcare services can be adjusted to better meet patients’
needs by providing greater agility and clearer information. Furthermore, it seeks to propose
actions that promote more humanized care, emphasizing patient appreciation and identifying
the factors that influence efficiency and satisfaction. To achieve this, structural, organizational,
and human elements that directly affect the user experience will be considered.

The analysis adopts two data collection methods: a field research, conducted through a closed-
ended questionnaire applied to patients served by the hospital in 2024, which allows the
evaluation of satisfaction levels; and a bibliographic research, designed to provide theoretical
support based on studies and articles by specialists in healthcare management.

Through this approach, the study aims to gather evidence that contributes to the formulation
of improvement strategies, promoting more efficient and humanized care while strengthening

community trust in Hospital Modelo de Cubatao.
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1 INTRODUCAO

A qualidade do atendimento no setor de satude ¢ determinante para a satisfagdo dos pacientes e
para a eficiéncia dos servigos prestados. Em um cenario em que se busca oferecer um servigo
humanizado e eficaz, compreender a experi€ncia dos usudrios torna-se essencial para aprimorar
processos e alinhar a assisténcia as necessidades da populagao. O Hospital Modelo de Cubatao,
como uma das principais instituigdes publicas de satde da regido, destaca-se pela relevancia e
pelo papel fundamental no atendimento a comunidade, justificando a necessidade de uma
avaliacdo atenta de sua atuacao.

O presente estudo tem como objetivo analisar a forma que os servicos prestados podem ser
ajustados para atender melhor as necessidades dos pacientes, seja oferecendo mais agilidade
ou até mesmo oferecendo maior clareza nas informagdes, além disso, busca-se propor agoes
que tornem os servicos mais humanizados destacando praticas que valorizem os pacientes e
proximos da comunidade e, por fim, identificar os fatores que influenciam a eficiéncia e a
satisfacdo dos usudrios. Para isso, serdo considerados elementos estruturais, organizacionais e
humanos que impactam diretamente a experiéncia dos pacientes na institui¢ao.

A andlise adota dois métodos de coleta de dados, o primeiro se constitui em uma pesquisa de
campo, por meio de um questionario fechado aplicado diretamente a pacientes atendidos pelo
Hospital no periodo de 2024, permitindo obter avaliacdes quantitativas e objetivas para
identificar padrdes de satisfacdo. O segundo método ¢ uma pesquisa bibliografica, que visa
embasar o estudo com fundamentos teéricos por meio de artigos e obras de autores e
especialistas da area de gestdo e satde.

Com essa abordagem, busca-se levantar evidéncias que auxiliem na formulacao de estratégias
de melhoria continua, promovendo um atendimento mais eficiente, humanizado e capaz de

fortalecer a confianga da comunidade no Hospital Modelo de Cubatao.
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2 DESENVOLVIMENTO

O Hospital Dr. Luiz Camargo Da Fonseca e Silva conhecido como “Hospital Modelo”, ¢ uma
unidade hospitalar ptublica de Cubatao. O Hospital foi fundado na década de 1990, sendo
atendido pelo Sistema Unico de Satde (SUS). Na sua trajetoria enfrentou dificuldades
estruturais e administrativas, sendo interditado e suspendendo todas as atividades dentro dele
no ano de 2017; ap6s 10 meses, foi reaberto. A gestao do hospital ¢ realizada por uma entidade
contratada pela Prefeitura de Cubatdo, que visa garantir maior eficiéncia e qualidade nos
servigos prestados. Apesar dos avancos, o Hospital Modelo ainda enfrenta desafios relacionados
a superlotagdo, necessidade de ampliagdo de leitos e manutencdo de recursos. Mesmo assim,
permanece como um equipamento essencial para a satde publica da cidade, garantindo acesso
universal e gratuito a servigos hospitalares. A situacdo atual da institui¢do ¢ formada por
problemas de superlotacdo, demora no atendimento, falta de clareza nas informagdes passadas
de profissionais para pacientes e atendimento desumanizado. Por essa razao, torna-se necessario

melhorar esses aspectos.

2.1 REFERENCIAL TEORICO GESTAO DE QUALIDADE EM SAUDE

“O cuidado humanizado ¢ a chave para um atendimento hospitalar eficaz”. Ana Maria Malik
realca que a gestao hospitalar eficaz ndo deve estar direcionado ao paciente. Destaca que o
ambiente hospitalar tem que ser um ambiente compreensivo onde convivem diferentes

profissionais, experiéncias e saberes, que somente uma gestdo humanizada e ética ¢ possivel



alcangar resultados positivos. Isso demonstra que a humanizacdo nao deve estar se refletindo
apenas pelos cuidados dos pacientes, mas também como a equipe se relaciona internamente e
na hora como a lideranga conduz seus processos e decisdes

Além disso, a valorizagdo da experiéncia do paciente ¢ uma tendéncia crescente na saiude
contemporanea.

Com base em matérias e entrevistas mostram que o paciente que se sente colhido no ambiente,
ouvido e respeitado apresenta maior apoio ao tratamento, menores indices de problemas
juridicos e melhor recuperagdo clinica. Com isso, o cuidado humanizado ndo ¢ apenas uma
pratica ética, mas também uma estratégia de gestdo que contribui para a efetividade e qualidade
dos servicos hospitalares.

Outro aspecto relevante é o impacto do cuidado humanizado na seguranca do paciente. Quando
tem comunicacdo clara, ambiente acolhedor e confianga entre profissionais e usuarios, o risco
de erros diminui. A construgao de um ambiente onde o paciente se sente durante seu processo,
fortalece a sua relacdo com o profissional, trazendo confianga e um atendimento humanizado
e eficaz.

A humanizacao do cuidado hospitalar representa um avanco na forma de pensar e praticar na
area da satde, indo além da eficiéncia técnica e relacionais fundamentais para a integralidade
da atencdo. A aplicacdo dos principios da humanizagdo na gestdao hospitalar contribui ndo sé
para a satisfacdo dos usudrios, mas também para o bem-estar dos profissionais e a
sustentabilidade das instituig¢des.

Assim, o cuidado humanizado torna-se, de fato, como algo essencial para um atendimento
hospitalar eficaz, ético e comprometido com a dignidade humana.

A qualidade do atendimento no Hospital Modelo de Cubatdo vai além da atuagdo dos
profissionais de satude. Para que o cuidado seja realmente eficaz, é necessario que todos os
setores da instituicdo estejam organizados e coordenados. Processos internos eficientes, como
o fluxo de pacientes, a gestdo de mateais € a comunicagdo entre equipes, garantem agilidade e
seguranga nos atendimentos. Além disso, investir na capacitag¢do e valorizagdo da equipe faz
com que o atendimento seja mais humanizado e comprometido com o bem-estar do paciente.
A administracdo do hospital também desempenha papel fundamental, promovendo
planejamento, controle de recursos e ajustes estratégicos que impactam diretamente na
qualidade dos servigos.

Por isso, avaliar continuamente os procedimentos e resultados do Hospital Modelo de Cubatao
¢ essencial. Essas avaliagcdes permitem identificar melhorias, corrigir falhas e fortalecer a

capacidade do hospital de oferecer um cuidado seguro, eficiente e centrado no paciente.



Atualmente, os pontos de falhas vém se destacando no Hospital, tornando a experiéncia dos
pacientes algo sem humanizacdo, esses pontos de falhas o principal ¢ a

demora do atendimento.

2.2 SATISFACAO DOS PACIENTES EM SERVICOS HOSPITALARES

De acordo com Kotler, a satisfagdo do paciente resulta a comparagdo entre a expectativa criada
apos a utiliza¢do de um servico. Em questao hospitalar, o paciente pode ser compreendido como
um consumidor de servigos de satde, como a experiéncia ndo se limita apenas ao tratamento
clinico. Sua vivéncia envolve fatores que ultrapassam o aspecto médico, acolhimento, clareza
na comunica¢ao das informagdes, confianca no atendimento recebido e, sobretudo, a
humanizag¢ao da instituicdo. Dessa forma, a pesquisa busca verificar se o atendimento realizado
pelo Hospital Modelo de Cubatao, em 2024, corresponde as expectativas de seus usudrios. Essa
analise ajuda a identificar possiveis divergéncias entre aquilo que os pacientes esperam e a
experiéncia efetivamente vivida. A partir dessa pesquisa, e possivel destacar pontos fortes e, ao
mesmo tempo, os pontos fracos, contribuindo para o aprimoramento continuo da qualidade e

da humanizagao dos servigos hospitalar oferecido.

2.3 HUMANIZACAO DO ATENDIMENTO EM SAUDE

“As organizagdes de saude vém sendo descritas como compostas de pessoas cuidando de

pessoas.” Ana Maria Malik

Humanizar o atendimento em saude ¢ colocar a pessoa no centro de tudo: suas necessidades,
sua historia e sua voz. Significa organizar praticas, processos e relagdes para que a dignidade,
a escuta e o protagonismo do paciente, € de quem o acompanha, orientem as decisdes do
cuidado. Ao mesmo tempo, envolve cuidar de quem cuida: valorizar o bem-estar, a seguranca
e a motivagao das equipes de saude. Malik destaca que humanizar também ¢ cuidar de quem
cuida, por meio de programas institucionais de satide e bem-estar para os trabalhadores. Nao se
trata de “tornar humano” o que ja ¢ humano, mas de transformar rotinas, ambientes e cultura
institucional para que o respeito, a comunicagdo clara e a continuidade do cuidado sejam
sentidas no dia a dia. No entanto, essa transformacao de rotinas e cultura enfrenta uma grande
barreira estrutural: a pressdo por eficiéncia. A logica gerencialista, focada em métricas
quantitativas (como tempo de consulta, metas de atendimento ou giro de leitos), entra em

conflito direto com o tempo que a escuta e o acolhimento exigem. Essa tensdo ¢ uma fonte



central de desumanizacgdo, tanto para o paciente, que pode ser reduzido a um numero, quanto

para a propria equipe, frequentemente levada ao esgotamento.

2.4 INTEGRACAO ENTRE GESTAO, SATISFACAO E HUMANIZACAO

A integracdo entre gestdo, satisfagdo e humanizacao na saude ¢ essencial para oferecer um
servigo de qualidade. Quando se fala em Ana Maria Malik, que destaca a gestdo eficiente em
saude, percebe-se que a estrutura organizacional e os processos de trabalho precisam ser
melhorados para garantir que os recursos sejam utilizados da melhor forma possivel. Isso
significa que ¢ fundamental ter uma gestdo que ndo apenas controle, mas que também promova

um ambiente que favoreca a satisfagdao do paciente.

Por outro lado, Kotler traz a visao da satisfagao do paciente, que, no contexto da satde, se traduz
na experiéncia do paciente. Um atendimento eficiente, que respeita o tempo e as necessidades
do usuario, ¢ um dos pilares para essa satisfacao. Ao focar no paciente, as instituigdes de saude
conseguem entender suas expectativas e desejos, personalizando e aperfeicoando o

atendimento, com isso construir uma relacao de confianga.

Portanto, a cultura organizacional desempenha um papel fundamental. Empresas que
promovem um ambiente onde a humanizacdo e a satisfacdo sdo prioridades tem a tendéncia a
ter colaboradores com maiores motivagdes e engajamentos, Isso tem um reflexo direto na forma
como os clientes sdo atendidos. Reconhecimento e valorizacdo de agdes que promovem essa

humanizagdo ¢ uma estratégia eficaz para estimular comportamentos positivos.

Enfim, a tecnologia pode ser uma companheira nessa integragdo, desde que a sua utilizagao seja
de maneira correta e consciente. As ferramentas que dao permissdo as coletas de dados e a
analise de satisfacdo devem ser preenchidas por uma abordagem que priorize a interagdo
humana. A experiéncia do paciente deve ser planejada com cuidado, levando em conta nao

apenas 0s aspectos racionais, mas também as emogoes envolvidas.

Em resumo, a integracdo entre gestdo da satisfagdo e humanizagdo ¢ uma jornada promissora
que, quando bem executado, tem resultado como ambientes de trabalho mais saudéaveis e
pacientes mais satisfeitos, que € crucial nos hospitais. A juncao desses aspectos transforma nao
apenas a relagdo com o paciente, mas também a propria cultura organizacional, que faz gerar

sucesso, reconhecimento e crescimento.



METODOLOGIA

Para o desenvolvimento deste estudo, foram adotados dois métodos principais de coleta de
dados. Realizou-se uma pesquisa de campo, cujo objetivo foi obter avaliagdes quantitativas por
meio de um questionario fechado aplicado aos pacientes que utilizaram os servicos médicos do
Hospital Modelo de Cubatdo no ano de 2024. Esse instrumento possibilitou a coleta de
informagdes objetivas relevantes sobre a experiéncia de atendimento, permitindo analisar a

percepgao dos usudrios durante o processo de cuidado.

Além disso, para complementar, utilizou-se uma pesquisa bibliografica, com a finalidade de
buscar, em livros e artigos de especialistas das areas de gestdo e saude, argumentos e
fundamentos tedricos que embasam a analise e contribuem para a discussdo dos resultados de
forma mais aprofundada. Com a combinagdo dos dados praticos obtidos diretamente com os
pacientes, e fundamentos teoricos trazidos por profissionais, ¢ possivel tornar a analise mais

critica e completa.

Ao chegar na instituicao,
vocé demora em média
quanto tempo para ser
atendido(a)? (Ser
encaminhado ao médico)

76 respostas

@ Menos de 15 min.
@ De 15min.a 30
min.
De 1ha 3h
@ Mais de 4h

w

Figura 1 — Tempo médio de espera para atendimento médico

Fonte: O Grupo (2025).



Na primeira questdo, buscou-se apurar o tempo médio que os pacientes levam para serem
atendidos ao chegar ao hospital. Conforme os dados obtidos, 48,7% dos participantes da
pesquisa afirmam esperar de 1 a 3 horas para serem encaminhados ao médico, sendo assim a
op¢ao mais votada. Em seguida, 28,9% relatam aguardar de 15 a 30 minutos, 17,1% indicam
que esperam por mais de 4 horas, e 0s 5% restantes, alegam que o atendimento ocorre em menos
de 15 minutos. O resultado evidencia que a maioria dos pacientes aguarda por um tempo muito

elevado, o que impacta diretamente em uma queda da satisfacdo em relacao ao servigo.

Vocé ja vivenciou ou
presenciou alguma
situacao de negligéncia
no atendimento?

76 respostas

@ Sim, vivenciei e
presenciei.

@ Sim, vivenciei.
Sim, presenciei.

@ Nio.

Figura 2 — Casos de violéncia ou negligéncia

Fonte: O Grupo (2025).

De acordo com as respostas obtidas, 43,4% dos participantes afirmaram ter presenciado ao
menos uma situa¢do de negligéncia no atendimento prestado, enquanto 19,7% dizem ter
vivenciado e presenciado e 6,6% apenas vivenciaram. Ja o restante representando 30,3% alegou
nunca ter passado por essas situacdes. Os resultados indicam que uma parcela consideravel dos
respondentes teve algum contato com casos de negligéncia, o que deixa evidente a necessidade

de aprimorar a qualidade e humanizagao dos servigos do hospital.



Os profissionais
demonstram empatia e
atencao ao realizar o
atendimento?

76 respostas

@ Sempre.
@ As vezes.
@ Raramente.
@ Nunca.

Figura 3 — Como os pacientes sdo tratados
Fonte: O Grupo (2025).

Neste grafico 60,5% dos pacientes afirmaram que os profissionais demonstram empatia e
atencdo apenas em algumas vezes, ja 27,6% respondeu que isso ocorre raramente. Somente
10,5% confirmaram que os profissionais em todos os casos agem com empatia. Esses dados
indicam que, embora exista um nivel de empatia nos atendimentos, ainda ha uma falta de
constancia e igualdade, entdo € preciso um maior preparo e sensibiliza¢do dos colaboradores

para oferecer um servigo mais humanizado para a populagao.



Vocé enxerga alguma

deficiéncia no

atendimento da

instituicao?

76 respostas

@ Sim, muitas.

@ Sim, algumas.
@ Nao, nenhuma.

Figura 4 — Deficiéncias no atendimento

Fonte: O Grupo (2025).

Conforme os resultados, 51,3% dos participantes afirmaram perceber algumas deficiéncias no
atendimento da instituicdo, enquanto 38,2% consideram que ha muitas falhas. Apenas 10,5%
disseram ndo identificar nenhuma deficiéncia. Esses dados demonstram que a maioria dos
respondentes reconhece a existéncia de problemas no atendimento, o que reforca a necessidade
de melhorias nos processos internos e na qualificacdo dos profissionais para garantir um servigo

mais eficiente e satisfatorio.

De 0 a 5, quanto vocé
ficou satisfeito(a) com o
atendimento prestado?

76 respostas
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Figura 5 — Gréfico de satisfa¢do

Fonte: O Grupo (2025).

Os dados revelam que a maior parte dos participantes avaliou o atendimento com nota 3
(38,2%), indicando um nivel médio de satisfagdo. Em seguida, 25% atribuiram nota 2 e 15,8%
deram nota 4. Notas muito baixas (0 e 1) somam 17,1%, enquanto apenas 3,9% deram a nota
maxima (5). Esses resultados sugerem que, embora o atendimento do hospital ndo seja
considerado totalmente insatisfatorio, ha espaco significativo para melhorias, especialmente na

busca por maior qualidade e eficiéncia no servigo prestado.

Vocé indicaria o Hospital
Modelo para outras
pessoas?

76 respostas

® Sim.
@ Nzo.
Talvez.

Figura 6 — Indicacdo do hospital

Fonte: O Grupo (2025).

Os resultados indicam que 38,2% dos participantes responderam que talvez indicariam o

Hospital Modelo para outras pessoas, enquanto o mesmo percentual afirmou que nao o



recomendaria. Apenas 23,7% disseram que fariam a indicagdo. Esses dados demonstram uma
percepcao de insatisfagdo ou incerteza em relagdo a qualidade do atendimento oferecido,
sugerindo que a instituigdo precisa investir em melhorias para aumentar a confianca e a

credibilidade junto aos pacientes.

Figura 7 — Implementacdo de tecnologias

Fonte: O Grupo (2025).

Vocé acredita que, com o
uso de tecnologia, o
Hospital Modelo teria um
melhor desempenho no
tempo de espera para
atendimento?

76 respostas

® Sim.

@ Nao.

© Talvez.

@ Nazo sei responder.

De acordo com o grafico, a maioria dos participantes (76,3%) acredita que o uso de tecnologia
poderia melhorar o desempenho do Hospital Modelo em relagdo ao tempo de espera para
atendimento. Apenas uma pequena parcela (21,1%) demonstrou divida, respondendo “talvez”,
enquanto poucos participantes responderam “ndo” ou “ndo sei responder”. Esses resultados
indicam uma percepcao positiva da tecnologia como ferramenta de otimizacao nos servigos de

saude, especialmente no que diz respeito a agilidade e eficiéncia no atendimento ao paciente.



3 CONSIDERACOES FINAIS

O estudo atingiu seu objetivo geral de analisar o atendimento ao paciente no Hospital Modelo
no ano de 2024, buscando compreender a percep¢ao da comunidade em relagdo a qualidade do
servigo prestado. Além disso, os especificos também foram alcangados pois a andlise levantou
propostas de melhorias para um atendimento mais humanizado, apontou estratégias e

identificou os aspectos de qualidade e que precisam de melhoria na instituigao.

Conforme a pesquisa de campo com os pacientes do Hospital, a instituicdo apontou
insatisfacdes ao atendimento prestado, porém foi citado que a tecnologia ajudaria em relagdo a

demora em questdo da espera, trazendo algo mais pratico e rapido.

Assim, a primeira hipotese onde diz que o Hospital ndo apresenta insatisfagdo, nao foi validada,
trazendo o aborrecimento dos pacientes com a espera ¢ a falta de humanizac¢do. A segunda
hipotese que trata do fraco atendimento, onde ocorre a demora dos pacientes a serem chamados
para a consulta, marca na pesquisa de campo que a demora € de 1 hora a 3 horas esperando para
ser atendido. Com base na ultima hipotese, constatou-se que o uso da tecnologia poderia

diminuir o tempo de espera, proporcionando mais seguranca e agilidade no atendimento.

Os resultados da pesquisa, mostram que com a melhoria do hospital o fluxo de atendimento e a
adocao de estratégias de comunicacao mais clara, podem contribuir de forma significativa para

os pacientes que forem ao hospital.

Conforme o levantamento, pode oferecer aprimoramentos e ideias para os gestores hospitalares
para utilizar nas politicas de atendimento aos pacientes e assim abrindo futuras investigagdes

sobre a relacdo entre satisfacao e fidelizagdo em servigos prestados pelo usuario de satde.

Conclui-se que o levantamento da pesquisa ndo apenas alcangou os objetivos prestados, em
questdo da humanizagdo do atendimento e da satisfacdo dos pacientes de forma eficaz, mas
também refor¢a a necessidade continua para garantir a melhoria na qualidade e humanizagao

no atendimento hospitalar.
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