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Resumo: O tema qualidade no
atendimento é recorrente hoje na
maioria das empresas, seja ela privada
ou publica. Sempre com o foco no
cliente, e com a preocupacao de estarem
prestando um servico de exceléncia, as
empresas vem se adaptando a um
mercado competitivo. Este artigo tem
como objetivo verificar como o tema
qualidade do atendimento em servigcos
publicos de salde esta sendo abordado
na literatura. A metodologia utilizada
foi a revisdo integrativa da literatura nas
bases de dados eletronicas: Scientific
Electronic Library Online — SciELO,
Scopus e ISI Web of Science com
recorte temporal entre os anos de 2004 a
2014.  Além do

bibliografico foi proposto a revisdo da

levantamento
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literatura através da busca de autores,
teses, dissertacdo e livros relacionados
ao tema. Para analisar os dados
encontrados,  utilizou-se a leitura
interpretativa e analise temética. Os
temas foram divididos em gestdo
hospitalar, gestdo de qualidade nos
hospitais e pesquisa de satisfacdo em
servicos de saude. A conclusdo deste
artigo é identificar as contribuicGes e
oportunidades de melhoria que estes
artigos apresentaram para 0s servicos de
salde Publica.

Descritores:  Gestdo de  Salde;
Qualidade no atendimento; Satisfacdo

do usuario.

Abstract: The quality issue in meeting
recurs today in most companies,
whether private or public. Always
focusing on the client, and the concern
are providing a service of excellence,
business has been adapting to a
competitive market. This article aims to
determine how the theme quality of care
in public health services is being

addressed in the literature. The
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methodology used was the integrative
literature in electronic  databases:
Scientific Electronic Library Online —
SciELO, Scopus and ISI Web of
Science with time frame between the
years 2004 to 2014. In addition to the
literature was proposed by the literature
review the search for authors, thesis,
dissertation and books related to the
topic. To analyze the data found, we
used the interpretative reading and
thematic analysis. The subjects were
divided into hospital management,
quality management in hospitals and
satisfaction survey on health services.
The conclusion of this article is to
identify  the

opportunities for improvement that

contributions and

these articles presented for health
services Publica.
Key words: Health Management;

Quiality of care; User satisfaction.

Resumen: El tema de la calidad en la
reunién es recurrente hoy en dia en la
mayoria de las empresas, ya sean
publicas o privadas. Siempre centrado
en el cliente, y la preocupacion de que
estdn proporcionando un servicio de
excelencia, la empresa se ha ido
adaptando a un mercado competitivo.
Este articulo tiene como objetivo

determinar como la calidad de la
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atencion en el tema de los servicios de
salud publica esta siendo abordado en la
literatura. La metodologia utilizada fue
la integrada de la literatura en bases de
datos electronicas: Biblioteca Cientifica
Electrénica en Linea - SciELO, Scopus
y el ISI Web of Science con marco de
tiempo entre los afios 2004 a 2014.
Ademaés de la revision de la literatura
fue propuesta revision de la literatura a
través la busqueda de los autores, tesis,
tesis y libros relacionados con el tema.
Para el andlisis de los datos
encontrados, se utilizd la lectura
interpretativa y el analisis tematico. Los
sujetos fueron divididos en la direccion
del hospital, gestion de la calidad en los
hospitales y encuesta de satisfaccién
sobre los servicios de salud. La
conclusion de este articulo es identificar
las contribuciones y las oportunidades
de mejora que estos articulos
presentados a los servicios de salud
publica.

Descriptores: Gestion de la Salud;
Calidad de la atencidn; la satisfaccion

del usuario.

Introducéo

@) tema qualidade no
atendimento é recorrente hoje na
maioria das empresas, seja ela privada
ou publica. As empresas publicas
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também tém investido na melhoria dos
servicos, buscando entender e atender as
expectativas do cidaddo. A gestdo dos
servicos publicos de saude ocupa lugar
de destaque nas agendas das varias
esferas de governo. A capacidade de
melhorar a gestdo e os resultados esta
relacionada, entre outros, a capacidade
de avaliar e melhorar a qualidade dos
servicos na visdo dos usuarios.

Este artigo tem como objetivo
identificar praticas e caracteristicas dos
modelos de gestdo da qualidade do
atendimento em servicos de salde. Para
tanto foi realizada revisdo da literatura,
incluindo levantamento bibliogréafico de
artigos, teses, dissertacbes e livros
relacionados aos temas de gestdo
hospitalar, gestdo de qualidade nos
hospitais e pesquisa de satisfacdo em
servicos de saude no Brasil e no mundo.

Muitos hospitais vém realizando
diversas acbes com o intento de
melhorar continuamente a qualidade dos
servigos prestados. Compreender a
atividade hospitalar como um negocio e
equilibrar esse conceito com a funcéo
social do hospital exige uma gestdo
empresarial ~ ética, competente e
desafiadora.®
Objetivos

Este artigo tem como objetivo

verificar como o tema qualidade do
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atendimento em servigcos publicos de

salde esta sendo abordado na literatura.

Objetivo Geral

Através da revisdo da literatura,
incluindo o levantamento bibliografico
de artigos, teses, dissertacGes e livros
relacionados aos temas de gestdo
hospitalar, gestdo de qualidade nos
hospitais e pesquisa de satisfacdo em
servicos de satde no Brasil e no mundo,
esta pesquisa pretende contribuir para o
aprimoramento da gestdo da qualidade

dos Servicos Publicos de Saude.

Revisdo da literatura

Através da revisdo dos artigos
selecionados e a andlise de autores,
teses, dissertacdes e livros compds-se a
revisdo da literatura que tem como base
0s temas de gestdo hospitalar, gestédo de
qualidade nos hospitais e pesquisa de

satisfacdo em servicos de saude.

Gestédo Hospitalar

Com relagdo a  Gestdo
Hospitalar, as instituicdes hospitalares
sdo sistemas abertos que sofrem a acao
do meio, sendo influenciadas pela
evolugdo e mudancas em todos os
campos sociais, tornando-se um espaco
multidisciplinar de interacdo com a
sociedade.®? Diante disto, conhecer a
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historia, evolucdo e funcionamento dos
hospitais permite delinear o cenario em
que se configuram as acOes de gestdo
hospitalar.

Um modo de entender o hospital
¢ vé-lo como uma organizacdo de
caracteristicas  proprias que 0
diferenciam de outras organizacfes ou
instituicdes.) Neste sentido, o hospital
¢ visto como uma organizacao
humanitaria, sendo até certo ponto
burocratica e autoritaria, com extensa
divisdo de trabalho especializado,
coordenado hierarquicamente seguindo
certos principios e métodos. O Hospital
deve ser visto como uma empresa, que
precisa indiscutivelmente se enquadrar
nos modelos da  administracdo
empresarial. Estando condicionado a
uma série de fatores internos e externos
voltados para a sua atividade.®

O hospital moderno  sofre
influéncias do ambiente externo que
repercutem na gestdo interna destes.
Desta forma, para se ter qualidade em
servigos hospitalares faz-se necessario
observar esses fatores, >3

Os hospitais precisam, cada vez
mais, melhorar o seu desempenho em
termos de eficiéncia, eficacia e
qualidade dos servigos, através dos
planejamentos da Gestdo por Processos

e da melhoria continua de processos
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para o aperfeicoamento da Gestdo
Hospitalar.®

As instituicbes de cuidados de
salde precisam ir aléem do ponto de
vista médico e devem considerar da
mesma  forma  experiéncias da
hospitalizacdo do ponto de vista dos
pacientes.®)  Devido & crescente
demanda concentrada no cuidado com o
paciente, a medicdo da experiéncia do
paciente esta se tornando cada vez mais
reconhecida como um importante
indicador de qualidade na salde,
incluindo a eficacia, eficiéncia e
seguranca dos cuidados.

Com relacdo a gestdo hospitalar
0 que se observa é a tendéncia dos
artigos em estabelecer um ambiente de
mudancas e de evolucdo da gestdo
hospitalar. O hospital passa a ser visto
como uma empresa humanitaria® com
caracteristicas proprias, mas com toda
responsabilidade das grandes empresas,
requer uma administracdo empresarial,
observando os custos e beneficios da
gestdo, e principalmente o ambiente

organizacional ao qual esté inserido.®

Gestéo de qualidade nos hospitais

Em 1995 o Ministério da Salde
cria. 0 Programa de Garantia e
Aprimoramento da Qualidade em
Saude, com o objetivo de promover a
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cultura da qualidade. A partir de 1998,
surge a primeira edicdo do Manual
Brasileiro de Acreditacdo Hospitalar do
Ministério da Saude, com a finalidade
de orientar os varios programas de
incremento da eficiéncia, eficacia e
efetividade dos hospitais Brasileiros.®

Segundo o Manual de
Acreditacdo® todo o hospital no Brasil
que desejar ser acreditado devera
selecionar uma Instituicdo Acreditadora
para ser avaliado. Os custos totais da
Acreditacdo serdo integralmente pagos
pela  Organizacdo Prestadora de
Servicos de Saude a Instituicdo
Acreditadora.

Estudo com 30 hospitais
distritais nas Filipinas afirma que é
importante investir em qualidade, ele
comprovou que a relacdo semelhante
entre a satisfacdo relatada pelo paciente
e melhoria da qualidade sugere que
investimentos em  qualidade vai
aumentar a satisfacdo, talvez até mesmo
quando os custos forem aumentados.”)

A acreditagdo dos servicos de
salde é uma ferramenta que esta sendo
utilizada mundialmente e tém evoluido
Seus processos continuamente para dar
conta de alcangar com exceléncia seus
objetivos. A acreditagdo apesar de ndo
evitar a ocorréncia de  erros

profissionais, tem sido uma
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oportunidade das instituicbes de saude
melhorar a qualidade do atendimento,
atenc&o e cuidado ao paciente.®

Os textos analisados para este
tema convergem para a Acreditagdo
como uma ferramenta de gestdo
eficiente para detectar a qualidade,
porém, torna-se um instrumento
Oneroso para a empresa, O Seu custo
inibe as empresas de aderirem a este
sistema, fazendo com que as empresas
prefiram métodos mais simples e menos
eficazes para detectar a qualidade da

gestao.

Pesquisa de satisfacdo em servicos de
saude

A pesquisa de satisfacdo em
servicos de salde vem se tornando ao
longo dos tempos, uma ferramenta de
gestéo importante para 0S
administradores hospitalar. @)
desenvolvimento e a implementacdo de
metodologias nessa area tém sido
recorrentes e relaciona-se com 0s
esforgos para garantir transparéncia nos
gastos, controlar os custos assistenciais
crescentes, prestar cuidados adequados
e equanimes e reduzir variagcbes na
pratica clinica.® Dada a natureza e
especificidade dos processos
organizacionais envolvidos, o ambiente
hospitalar se destaca, pois concentra 0s

984



Revista Eletronica Gestdo & Salde ISSN: 1982-4785
Qualidade do atendimento em servicos publicos de salde

Silva ER, Hecksher SD

maiores custos e a maior complexidade
no cuidado prestado aos pacientes

O atendimento ao
cliente/paciente em todos 0s momentos,
desde a chegada até a sua recuperagao,
deve ser prestado vislumbrando sempre
a satisfacdo de suas necessidades. Um
método geralmente usado para obter
feedback do cliente € a realizacdo de
uma pesquisa de satisfacdo.® As
pesquisas de satisfacdo fornecem
indices de satisfacdo. No entanto, os
problemas subjacentes a insatisfacéo
ndo podem ser revelado somente através
destas pesquisas. Além disso, sao
necessarios  esclarecimentos ~ com
clientes selecionados.

A experiéncia do Paciente € uma
caracteristica fundamental da melhoria
da qualidade na prestacdo de cuidados
modernos de satde.® A avaliagio da
experiéncia do paciente é um dos varios
instrumentos utilizados para avaliar e
monitorar a qualidade dos servicos de
salde. A satisfacdo do usuario esta
relacionada diretamente aos agentes das
acles, usuario e profissional de saude,
onde se analisa a percepcdo do usuario
sobre as praticas de satde.?

A forma mais comum de
conceber o conceito de satisfagdo é em
termos de expectativas e da percepcdo

que o0s usuarios tém dos servicos
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recebidos.? Deste modo, o que se
mede, muitas vezes, ndo é a satisfacdo
propriamente dita, mas a percepc¢ao dos
servicos e a expectativa prévia dos
usuarios. Sendo assim, a satisfacdo
envolve algumas dimens@es ligadas aos
aspectos dos servicos, tais como acesso,
qualidade, estrutura fisica e
organizacional, aspectos inerentes a
relacdo médico paciente.

Através do  conceito  de
responsividade € possivel ver outro
angulo da satisfagdo do usuério.™®
Desta  forma  define que a
responsividade (responsiveness) seria
um dos objetivos intrinsecos do sistema
de saude e refere-se a qudao bem as
expectativas legitimas da populagdo
estdo sendo atendidas. Sdo expectativas
legitimas aos elementos néo diretamente
ligados ao estado de saude, mas que
afetam a relacdo do usuério com os
servicos e com os profissionais, tais
como atendimento digno e respeitoso,
respeito a confidencialidade das
informacgOes e a privacidade durante as
consultas, autonomia para escolher
entre  opgdes de tratamento ou
profissionais, atendimento &gil com o
menor tempo de espera possivel e oferta
de apoio social.

A pesquisa de satisfacdo é uma
ferramenta de triagem que identifica
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temas de insatisfacdo.’®  Sendo
analisada de forma isolada ndo é
possivel  descobrir 0s  problemas
especificos de clientes e realizar a¢des
corretivas  direcionadas.  Corregdes
baseadas em insatisfacGes especificas de
alguns clientes raramente refletem em
melhorias nas taxas de satisfacdo geral.

As pesquisas de satisfacdo sdo
ferramentas que complementam a
Gestdo das instiuicdes, mas 0os modelos
de avaliacdo ndo tém impacto somente
na qualidade do atendimento ao
paciente, mas também afetam todas as
partes envolvidas no Sistema de Saude,
como: médicos, outros profissionais da
area, fornecedores, investidores e a
comunidade em geral.® Desta forma, as
avaliacbes devem ter um carater
eminentemente educativo, voltado para
melhoria continua, sem finalidade de
fiscalizagdo ou controle.

Com relacdo a pesquisa de
satisfacdo em servicos de saude
observa-se uma tendéncia das empresas
hospitalares estarem aderindo a esta
ferramenta de gestdo, como um
instrumento eficaz e de baixo custo de
aplicacdo, um ponto positivo observado
nos artigos estudados é a importancia da
percep¢do dos usuarios tanto quanto ao
desempenho dos processos, tanto

quanto a qualidade nos atendimentos.
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Outro fator é wver a pesquisa de
satisfacdo como uma ferramenta de
triagem da qualidade, tendo a
necessidade de complementar esses
resultados com outros indicadores de

gestao.

Métodos

A metodologia utilizada foi a
revisdo integrativa da literatura nas
bases de dados eletronicas: Scientific
Electronic Library Online — SciELO,
Scopus e ISI Web of Science com
recorte temporal entre os anos de 2004 a
2014,

A pesquisa bibliografica incluiu
a busca de teses, artigos, dissertacdes e
livros relacionados aos temas de Gestdo
Hospitalar, Qualidade em servicos
hospitalares e Pesquisa de satisfacdo em
servicos hospitalares. 415

A selecédo dos artigos considerou
0S mais pautados com a pesquisa em

questao.

Resultados

Os resultados do levantamento
bibliométrico estdo apresentados a
seguir e os artigos selecionados como
de maior contribuicdo para a pesquisa
compdem a revisdo bibliogréfica,
juntamente com as demais fontes
selecionadas.
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Levantamento e selecéo de
referéncias bibliograficas
Para o0 desenvolvimento do
levantamento nas bases SCOPUS e ISI
WEB of Science, foram utilizadas as
"satisfaction

expressoes: survey in

health services" e "Quality of public

Qualidade do atendimento em servicos publicos de salde

recortes, a pesquisa foi efetuada nas
bases de SCOPUS
05/08/2014 e ISI WEB of Science em
12/08/2014, em resumos e titulos de

dados em

artigos, no periodo compreendido de
2004 a 2014. A selecdo do quadro 01

foi feita considerando os artigos mais

health services".

Com relacdo aos

relacionados com o tema da pesquisa.

Quadro 1 - Lista de artigos selecionados para a pesquisa base SCOPUS e ISI WEB of

Science
Autor (es) Titulo Periddico
Avaliagdo da qualidade do cuidado Caderno de  Sadde
Machado et al®® hospitalar no Brasil: Uma revisdo ., ..
. o Publica
sistematica.

Oja et al.t

Boyer et al.®)

Wong et al.®

Peabody et al.(")

From Customer Satisfaction survey to
corrective actiom in laboratory services in
a university hospital.

Perception and use of results of patient
satisfaction surveys by care providers in a
french teaching hospital.

Item generation in the development of an
inpatient  experience questionnaire: a
qualitative study

Quality Variation and its impacto n costs
and satisfaction: evidence from the qids

Internacional jornal for
quality in health care

International  Journal
for quality in health
care.

BMC Health Services
Research

Med. Care

study.

Para este levantamento na caixa
de do SciELO

(http://www.scielo.org), foram

busca

utilizadas 8 palavras-chave, entre 01 de
agosto de 2014 a 04 de agosto de 2014,
sem restricdo quanto a regido e
considerando todo o periodo de 2004 a

2014, com o retorno de 109 artigos.
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Para um refinamento da busca,
foram analisados os resumos e titulos
dos artigos, buscando selecionar um
conjunto favoravel ao tema da pesquisa,
18 Os

resultados obtidos estdo reproduzidos

selecionando-se artigos.

no Quadro 2.
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Quadro 2 - Analise dos resumos e titulos de artigos

Palavras-chave

Numero de registros

NuUumero de artigos

encontrados selecionados
Gestao Publica 11 1
SUS 35 6
Avaliacdo da qualidade 1 1
Gestdo da salde 1 1
Saude Publica 1 1
Hospital 17 6
Qualidade da Assisténcia 2 1
Salud Publica 41 1
TOTAL 109 18
Como resultados desta acéo chave, e apo6s uma leitura mais

foram selecionados 18 artigos para

analise mais aprofundada. Observou-se

aprofundada resultaram em um total de

04 artigos diferentes selecionados para a

que alguns dos artigos foram pesquisa, 0s quais sdo listados no
identificados em mais de uma palavra- Quadro 3.
Quadro 3 - Lista de artigos selecionados para a pesquisa base SCIELO

Autor (es) Titulo Periodico
Morais. Rinaldo Um modelo para avaliacdo de sistemas de
Maced(,) de and Costa informacdo do SUS de abrangéncia Rev. Adm.
André Lucirton @0 hacional: o processo de selecdo e Publica

estruturacdo de indicadores.
Jorge, Marcelino Jose, Esforcos de inovagdo organizacional e
Carvalho, Frederico A. G . (;' g - .~ Rev. Adm.
. qualidade do servi¢o: um estudo empirico ., .
de and Medeiros, sobre unidades hospitalares Publica
Renata de Oliveira 1®
Hernandez Narifio Insercion de la gestion por processos em
Arialvs et al @ instituciones  hospitalarias:  concepcion Rev. Adm.
y ' metodoldgica y practica
Duarte, M. S. D.and  Sistematizando la  literatura  sobre
Enferm. glob.

Silvino, Z. R.®

acreditacion hospitalaria: de 2005 a 2010

Apols a andlise criteriosa dos
textos buscou-se identificar aqueles de

maior contribuicdo aos objetivos deste
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artigo, apresentados no quadro 4. O

quadro 04 apresenta de forma

consolidada, o tema central abordado
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pelos autores. Os resultados foram
construidos com base na pesquisa

SciELO, incorporando os resultados da

Quadro 4 - Artigos selecionados

analise efetuada nas bases Scopus e ISI

Web of Science.

ARTIGOS IDENTIFICADOS NA

TEMA CENTRAL ARTIGOS DA BASE SCIELO BASE SCOPUS e ISI WEB OF
SCIENCE
Qualidade do Jorge et al. (2013), Da Motta Duarte  Machado et al. (2013) , Oja et al.

; (18,8,17,9,10)
atendimento (2014)

Pesquisa de
Satisfagao6510)

5 ; (4,18,10,7)
Gestédo hospitalar (2013)

e Silvino (2012), Morais e Costa (2006)

Boyer et al. (2006), Wong et al.
(2013), Oja et al. (2006)

Hernandez et al. (2013), Jorge etal.  Oja et al. (2006), Peabody et al.

(2011)

Discussao

A avaliagdo da qualidade de
servigos ganhou importancia na area da
salde e em todo o mundo, sendo
impulsionada  pela demanda de
financiadores, prestadores, profissionais
e do plblico.® O desenvolvimento e a
implementacdo de metodologias nessa
area tém sido recorrentes e relacionam-
se com os esforcos para garantir
transparéncia nos gastos, controlar os
custos assistenciais crescentes, prestar
cuidados adequados e equanimes e
reduzir variagGes na pratica clinica.

Este artigo teve como objetivo
identificar praticas e caracteristicas dos
modelos de gestdo da qualidade do
atendimento em servicos de saude

publica do Brasil e do mundo.
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A metodologia utilizada foi a
revisdo integrativa da literatura nas
bases de dados eletronicas: Scientific
Electronic Library Online — SciELO,
Scopus e ISI Web of Science com
recorte temporal entre os anos de 2004 a
2014.  Além  do

bibliografico foi proposto a revisdo da

levantamento

literatura através da busca de autores,
teses, dissertacdo e livros relacionados
ao tema. Para analisar os dados
encontrados, utilizou-se a leitura
interpretativa e analise temaética. Os
temas foram divididos em gestdo
hospitalar, gestdo de qualidade nos
hospitais e pesquisa de satisfacdo em
servicos de saude.

Esta metodologia proporcionou
verificar as tendéncias da abordagem de

qualidade utilizada nos  servicos
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publicos de salde e suas contribuigdes e
oportunidades de melhoria.

As abordagens do tema Gestéo
hospitalar convergem para a analise do
hospital como um ambiente de
mudanca, visto como uma empresa sem
esquecer o seu perfil humanitario.-
4,18,10,7)

A Gestdo de qualidade nos
hospitais esta pautada no tema da
acreditacdo, vista como inovacao
organizacional, analisa as principais
abordagens, metodologias e indicadores
utilizados nos hospitais, porém, o custo
de manter essa ferramenta é alto,
possibilitando a criacdo de instrumentos
genéricos e pouco eficaz em instituicdes
de menor poder aquisitivo.(®10.17:18)

Uma das contribuictes
relacionadas a pesquisa de satisfagcdo é
ser vista como uma ferramenta de
triagem que identifica temas de
insatisfacdo, atraveés da avaliacdo da
experiéncia do paciente, associada a
outros indicadores de gestdo é possivel
avaliar e monitorar a qualidade dos

servigos de sadde. ®5:9-13.16)

Concluséao

Os Sistemas de Gestdo da
Qualidade, além de visar a promogéo da
melhoria da qualidade, procuram incluir

métodos de levantamento e melhoria da

Rev. Gest.Saude (Brasilia) Vol.07 (Supl. 1), jul. 2016. p 980-92

percep¢do dos usuarios sobre a
qualidade. Esforcos para elevar a
qualidade dos servicos tém sido
realizados em diversas unidades de
salde. As Unidades de Saude Publica
tém papel importante no Sistema Unico
de Saude (SUS) e, portanto na
qualidade dos servicos publicos de
salde oferecidos a populagdo brasileira.
Considerando os limites impostos para
redacdo deste artigo, esta pesquisa teve
como  objetivo  contribuir  para
compreensdo a cerca de gestdo da
qualidade dos Servicos de Salde,
através da revisdo dos métodos de
gestdo e de levantamento da percepcao
da qualidade pelos usuérios.

A gestdo da saude engloba
varios fatores, a qualidade no
atendimento é apenas uma destas
diferentes vertentes que compdem a
analise de um sistema mais complexo,
porém, a percepcdo dos usuarios sobre a
qualidade no atendimento é um
importante indicador para 0s gestores
analisarem seu desempenho e aceitagdo
da sua empresa no mercado.

Este artigp ndo esgota as
pesquisas a serem desenvolvidas sobre
este tema, mas a sua contribuicdo
identifica as caracteristicas e resultados

da gestdo da qualidade nos Servicos
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Publicos de Salide o que podera auxiliar 7. Peabody JW, Florentino J, Shimkhada R,

na pesquisa de estudiosos do tema.

Referéncias

1. Teixeira JMC, Fernandes AMS, Bonato VL,
Fernandes JA. Planejamento estratégico e
operacional em saude. In: Gongalves EL.
Gestao Hospitalar: administrando o hospital
moderno. S&o Paulo: Saraiva; 2006. p. 37-
57.

2. Bonato VL. Gestdo em salde: Melhorando
assisténcia ao cliente. O Mundo da Salde.
2011; 35(1): 319-31.

3. Gongalves EL. Condicionantes internos e
externos da atividade do Hospital-Empresa.
RAE eletronica, 2002 jul-dez; 2(1).
Disponivel em:
http://www.rae.com.br/eletronica/index.cfm?
FuseAction=Artigo&ID=980&Secao=HOSP
ITALAR&Volume=1&Numero=2&Ano=20
02. Acesso em: 13 de agosto de 2014.

4. Hernandez Narifio A, Rivera DN, Leon AM,
Ledn MM. Insercion de la gestion por
processos em instituciones hospitalarias.
Concepcién metodoldgica y practica.
Revista de Administracdo. 2013; 48(4): 738-
56.

5. Wong ELY, Coulter A, Cheung AWL, Yam
CHK, Yeoh EK, Griffiths S. Item generation
in the development of an inpatient
experience questionnaire: a qualitative
study. BMC Health Services Research.
2013; 1-13. Disponivel em:
http://www.biomedcentral.com/1472-
6963/13/265. Acesso em: 18 de agosto de
2014.

6. Brasil. Ministério da Saude (2002). Manual
Brasileiro de Acreditagdo Hospitalar.
Secretaria de Assisténcia a Saide, 3. ed. rev.
e atual. Brasilia, DF: Ministério da Salde,
2002. Disponivel em:
http://www.saude.gov.br/bvs. Acesso em: 02
de julho de 2014.

10.

11.

12.

13.

14.

Rev. Gest.Saude (Brasilia) Vol.07 (Supl. 1), jul. 2016. p 980-92

Solon O, Quimbo S. Quality Variation and
its impact on costs and satisfaction: evidence
from the QIDS study. Med. Care. 2011;
48(1): 25-30.

Duarte MSD, Silvino ZR. Sistematizando la
literatura sobre acreditacion hospitalaria:
2005 a 2010. Enfermeria Global. 2012;
11(25): 299-312.

Machado JP, Martins ACM, Martins MS.
Avaliacdo da qualidade do cuidado
hospitalar no Brasil: uma reviséo
sistemética. Caderno de Saude Publica.
2013; 29(6): 1063-82.

Oja PI, Kouri TT, Pakarinen AJ. From
Customer Satisfaction survey to corrective
actiom in laboratory services in a
university hospital. Internacional jornal for
quality in health care. 2006; 18(6): 422-8.

Gouveia GC, Souza WV, Luna CF, Souza
Junior PRB, Szwarcwald CL. Satisfacdo
dos usuérios do sistema de saude
brasileiro: fatores associados e diferencas
regionais. Rev Bras Epidemiol. 2009;
12(1): 281-9.

Esperidido M, Trad LAB. Avaliacdo de
satisfacdo de usuarios. Ciéncia e saude
Coletiva. 2005; 10(1): 303-12. Disponivel
em:
http://www.scielo.br/pdf/csc/v10s0/a31v10
s0.pdf. Acesso em: 28 de janeiro de 2015.

Hollanda E, Siqueira SAV, Andrade GRB,
Molinaro A, Vaitsman J. Satisfacdo e
responsividade em servigos de atencdo a
salde da Fundacdo Oswaldo Cruz. Ciéncia
e Saude Coletiva. 2012 dez; 17(12): 3343-
52. Disponivel em:
http://www.scielo.br/pdf/csc/v17n12/19.pd
f. Acesso em: 04 de fevereiro de 2015.

Duarte MBT. Avaliacao de servicos
oferecidos por bibliotecas: o caso da
biblioteca do Instituto de Engenharia
Nuclear — IEN [dissertagéo]. Niteroi:

991


http://www.rae.com.br/eletronica/index.cfm?FuseAction=Artigo&ID=980&Secao=HOSPITALAR&Volume=1&Numero=2&Ano=2002
http://www.rae.com.br/eletronica/index.cfm?FuseAction=Artigo&ID=980&Secao=HOSPITALAR&Volume=1&Numero=2&Ano=2002
http://www.rae.com.br/eletronica/index.cfm?FuseAction=Artigo&ID=980&Secao=HOSPITALAR&Volume=1&Numero=2&Ano=2002
http://www.rae.com.br/eletronica/index.cfm?FuseAction=Artigo&ID=980&Secao=HOSPITALAR&Volume=1&Numero=2&Ano=2002
http://www.biomedcentral.com/1472-6963/13/265
http://www.biomedcentral.com/1472-6963/13/265
http://www.saude.gov.br/bvs
http://www.scielo.br/pdf/csc/v10s0/a31v10s0.pdf
http://www.scielo.br/pdf/csc/v10s0/a31v10s0.pdf
http://www.scielo.br/pdf/csc/v17n12/19.pdf
http://www.scielo.br/pdf/csc/v17n12/19.pdf

Revista Eletronica Gestdo & Salde ISSN: 1982-4785
Silva ER, Hecksher SD Qualidade do atendimento em servicos publicos de salde

Universidade Federal Fluminense; 2012.
Disponivel em:
http://carpedien.ien.gov.br/bitstream/ien/65
5/1/MARIA%20BERNARDA%20TEIXEI
RA%20DUARTE%20M_2012%20.pdf.
Acesso em: 12 de novembro de 2014.

15. Neves RB, Pereira V, Costa HG. Auxilio
multicritério a decisdo aplicado ao
planejamento e gestao na industria de
petroleo e gas. Revista Producéo. 2013:
UFF, Niteroi.

16. Boyer L, Francois P, Doutre E, Weil G,
Labarere J. Perception and use of results of
patient satisfaction surveys by care
providers in a french teaching hospital.
International Journal for quality in health
care. 2006; 18(5): 359-64.

17. Morais RM, Costa AL. Um modelo para
avaliacdo de sistemas de informac&o do
SUS de abrangéncia nacional. O processo
de selecdo e estruturacdo de indicadores.
Revista de Administracdo Publica. 2014;
48(1): 767-93.

18. Jorge MJ, Carvalho F, Medeiros RO.
Esforco de Inovacdo Organizacional e
qualidade do servico: um estudo empirico
sobre unidades hospitalares. Revista de
Administracéo Publica. 2013; 47(2): 327-
56.

Participacao dos autores
Os autores escreveram e revisaram o artigo
conjuntamente

Recebido: 07.02.2016
Revisado: 04.03.2016

Aprovado: 06.07.2016

Rev. Gest.Saude (Brasilia) Vol.07 (Supl. 1), jul. 2016. p 980-92 992


http://carpedien.ien.gov.br/bitstream/ien/655/1/MARIA%20BERNARDA%20TEIXEIRA%20DUARTE%20M_2012%20.pdf
http://carpedien.ien.gov.br/bitstream/ien/655/1/MARIA%20BERNARDA%20TEIXEIRA%20DUARTE%20M_2012%20.pdf
http://carpedien.ien.gov.br/bitstream/ien/655/1/MARIA%20BERNARDA%20TEIXEIRA%20DUARTE%20M_2012%20.pdf

