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RESUMO

Nesta investigacao buscou-se avaliar o grau de satisfagdo dos utentes assistidos no Hospital Divina Providéncia, em Luanda
Angola, através da qualidade de servigos prestado aos utentes. O método de investiga¢do utilizado é o dedutivo, com base
no estudo observacional descritivo transversal, de natureza aplicada, abordagem quantitativa, de caracter exploratério e
explicativo. Os resultados revelaram que mais de metade dos utentes eram do sexo femenino, as idades entre 18 aos 24
anos eram as mais frequentes e a maioria tinham curso técnico médio. Os servigos foram confidaveis e precisos, os
funcionarios estavam interessados em resolver o problema se de forma imediata. Quanto a responsabilidade, a qualidade
dos servigos referentes a comunicagdo, o atendimento imediato, as respostas e solugdo dos problemas, nao foi excelente,
porém satisfatdria. Sobre a seguranga, os funcionarios ndo convenceram os utentes, apesar de transmitirem boa confianca
e o relacionamento aparentemente bom. Quanto a empatia, a pontualidade de nos horarios de atendimento foi excelente,
contudo, o didlogo com funciondrio, a resolugdo dos problemas de saude, a aten¢do especial durante atendimento e
assisténcia, o atendimento na auséncia de outros utentes, a assisténcia e tratamento com outros pacientes, s6 foram
aceitaveis. Concluiu-se que, somente a dimensdo tangibilidade foi excelente, contudo, a confiabilidade, a responsabilidade,
a segurancas e a empatia, foram aceitaveis. Apesar dos avancgos observados, os resultados sugerem uma melhoria de
qualidade de servigcos, de modo a serem percebidos pelos utentes como servigo de exceléncia.

PALAVRAS-CHAVE: Qualidade. Servico de saude. Satisfagdo.

ABSTRACT

This investigation sought to assess the degree of satisfaction of users assisted at Hospital Divina Providence, in Luanda
Angola, through the quality of services provided to users. The research method used is the deductive one, based on a
cross-sectional descriptive observational study, of an applied nature, a quantitative approach, of an exploratory and
explanatory nature. The results revealed that more than half of the users were female; the ages between 18 and 24
years were the most frequent and most had an intermediate technical course. The services were reliable and accurate,
the employees were keen to resolve the issue themselves immediately. As for responsibility, the quality of services
related to communication, immediate assistance, answers and problem solving, was not excellent, but satisfactory.
Regarding safety, the employees did not convince the users, despite transmitting good trust and the apparently good
relationship. As for empathy, the punctuality of service hours was excellent, however, the dialogue with the employee,
the resolution of health problems, the special attention during service and assistance, assistance in the absence of other
users, assistance and treatment with others patients, were only acceptable. It was concluded that only the tangibility
dimension was excellent, however, reliability, responsibility, security and empathy were acceptable. Despite the
advances observed, the results suggest an improvement in the quality of services, in order to be perceived by users as
a service of excellence.

KEYWORDS: Quality. Health. Service. Satisfaction.
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INTRODUCAO

Qualidade, segundo a ISO (International
Standardization Organization), é a adequacdo e
conformidade dos requisitos que a prépria norma e os
clientes estabelecem. Em outras palavras, a qualidade é o
nivel de perfeicdo de um processo, servico ou produto
entregue pela sua empresa.

A avaliagdo da qualidade dos servicos em saude é
uma questdo atual e fundamental na pratica clinica e na
formulagdo de politicas da saude.

Decreto Presidencial n2 262/10 de 24 de novembro
sobre a Politica Nacional de Saude enfatiza que a saude é
um direito humano fundamental em Angola. Os direitos a
assisténcia médica e sanitaria na infancia, na maternidade,
na invalidez, na velhice e em qualquer situacdo de
incapacitacdo para o trabalho, estdo garantidos
constitucionalmente a todos os cidad3dos.

Os utentes em todos os niveis devem ser
envolvidos na gestdo das unidades de prestacdo de
cuidados de saude como forma de assegurar que sejam
satisfeitas as expectativas da populagdo em relagdo a
equidade, qualidade e justo financiamento, tornando a
gestdo sanitaria a mais participativa e transparente
possivel.

A principal preocupagdo das organizagGes
prestadoras de servigos, nomeadamente, as hospitalares,
é a procura pela exceléncia da qualidade dos servigos, com
foco na satisfagdo e na superagdo das expectativas dos
utentes.

Segundo os autores Fernandes, et al.,, (2008)
satisfacao do paciente é um dos factores que determina a
qualidade do atendimento nos servicos de saude e por
meio da qual se obtém dados sobre expectativas e
buscam-se solugbes para a melhoria dos servigos
prestados.

Portanto, o conhecimento sobre os niveis de
satisfacgdo do utente nos aspectos relacionais,
profissionais e organizacionais pode ser responsavel por

mudancas de comportamento da equipe e dos utentes.

Para Nogueira & Machado (2008) é necessario
avaliar para que o utente exponha suas necessidades e
expectativas quanto ao servico prestado e,
consequentemente, favorece a gestdo dos aspectos a
serem trabalhados, reorganizados, onde se deve
empregar maior atengdo para um nivel de exceléncia em
atendimento em saude.

A avaliagdo dos servicos prestados pelos
profissionais da saude tem grande importancia no sucesso
dos tratamentos terapéuticos Macedo, (2009). O sucesso
no tratamento e assisténcia a saude de um paciente
envolve varios aspectos como: A aplicagdo da técnica,
aceitacdo do paciente, adequacdo do local do tratamento,
recep¢do ao paciente, entre outros (MENDONCA &
GUERRA, 2007).

A satisfacdo abrange uma série de aspectos
subjetivos que vdo além do tratamento, a relagdo
profissional-paciente precisa comegar bem. E preciso criar
um vinculo com o utente para que este adquira confianga
e credibilidade no trabalho do profissional prestado
(FERNANDES, ET, AL 2008).

Calixto (2008) Considera que a qualidade dos
servicos de saude atualmente é fundamentada em um
conceito mensurdvel com caracteristicas objetivas, que
pode ser avaliado continuamente e melhorado
constantemente. Portanto, esta meta permite garantir a
qualidade dos servicos em geral, assim como os de saude.

O presente estudo buscou avaliar a qualidade dos
servico de Saude prestado no Hospital Divina Providéncia,
o qual utilizou a escala serviqual, onde Parasuraman, Berry
e Zeithaml (1988) identificaram na qualidade de servigos
cinco dimensdes para sua mensuragdao: Tangibilidade,

Confiabilidade, Responsabilidade, Seguranca e Empatia.

REFERENCIAL TEGRICO:
AVALIAGAO DA QUALIDADE

Avaliar a qualidade dos servicos em saude é
fundamental para a caracterizagio do que deve ser

considerado um sistema de saude ideal e acessivel a
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populagdo. Um processo de avaliacdo efetiva deve
reordenar a execugdo das acgdes e  servigos,
redimensionando-os de forma a contemplar as
necessidades de seu publico. (BRITO & FERNANDES, 2013).

Avaliar é fazer um julgamento de valor a respeito
de uma intervengdo ou sobre seus componentes, com o
objetivo de auxiliar na tomada de decisGes. Constituindo-
se numa importante ferramenta de gestdo que, quando
incorporada as préticas dos servigos de saude, subsidia o
plano, contribui para a identificacdo de problemas e
permite a mensuragdo do impacto das acgdes na saude da
populagdo (MEDEIRQOS, 2013).

Alguns autores denominam os individuos que
avaliam os servicos de saide como clientes, pacientes ou
usuarios. Para Malik e Schiesari (2002), define-se cliente,
usuario ou paciente “como alguém para quem é efetuado
um trabalho ou aquele que recebe beneficio de
determinado trabalho”, estes conceitos que serdo
adotados nessa pesquisa como similares, quando
necessario referir-se ao individuo que recebeu um servico,
fez uma avaliagdo e formulou julgamento sobre este
(SILVA, 2014).

Quando a instituicdo assume o compromisso de
que seu utente esta em primeiro lugar, ndo adianta apenas
contar com um quadro de bons profissionais, é necessario
que seja realizada uma mudanga cultural nessa instituicao,
para que os utentes, colaboradores e fornecedores se
adaptem ao novo estilo de gerenciamento dos processos
de qualidade na prestagdo de servicos ou venda de
produtos.

Avaliar um servigo é mais complexo que avaliar um
produto, pois o produto é tangivel e pode-se detectar seus
defeitos, averiguar seu funcionamento e comparar sua
durabilidade. Em contrapartida, o servico é comprado
primeiramente para depois ser produzido e consumido
simultaneamente, sendo as possiveis ndo conformidades
produzidas e experimentadas, caracterizando sua
inseparabilidade.

Meirelles (2010) considera servico como sendo

essencialmente intangivel, podendo ser avaliado somente

combinado a outras fungdes, ou seja, com outros produtos
ou processos produtivos tangiveis. Essa natureza
impalpavel do servico esta diretamente associada a sua
natureza de processo, que primariamente é intocavel,
sendo que a prestacdo do servico tende a acontecer
simultaneamente ao consumo.

De acordo com outros autores, oferecer servigos
de satide com qualidade é uma condigdo de preexisténcia
e ndao mais uma estratégia de diferencia¢do. Conhecer as
expectativas da clientela constitui-se no principio
fundamental da qualidade. (RODRIGUES ET AL., 2014).

Qualidade ndo é apenas um luxo, mas sim, aquilo
que o cliente tem desejo sempre, quer e de fato necessita.
Como os desejos dos clientes estdo sempre mudando, a
solugdo para conceituar qualidade é  definir
constantemente as especificagGes.

Cada cliente tem uma necessidade especifica,
quando se dirigem ao estabelecimento é pelo fato de
buscar satisfazer essa necessidade e a empresa deve estar

apta a atender seu cliente da melhor forma possivel,

almejando sempre atender as expectativas do cliente.

QUALIDADE DE SERVICOS

De acordo com Zeithaml, Parasuraman e Berry
(2014, ) a melhora na qualidade em servigos é o desafio
mais importante para a instituicdo. Os autores ainda
ressaltam que, “a chave para garantir uma boa qualidade
em servicos é atender ou exceder as expectativas dos
utentes”, uma vez que, apds a aquisi¢do, os consumidores
fazem uma comparagdo entre o servigo recebido e o
servigo esperado.

As instituicoes devem oferecer servico com
qualidade, uma vez que, um servico bem feito gera
satisfacdo ao cliente que volta a comprar ou indicar a
empresa para outras pessoas, clientes satisfeitos repetem
suas compras e falam aos outros sobre suas boas
experiéncias com o produto e com isso a demanda

aumenta e sucessivamente, os lucros.
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Sendo assim, conforme Kotler e Keller (2006) a
instituicdo proporciona qualidade sempre que seu servigo
atende as expectativas do utente ou as ultrapassa.

O conceito de qualidade apresentado por Slack
(2002), significa fazer as coisas de maneira correta; ou seja,
ndo cometer erros durante o processo produtivo e
satisfazer os clientes fornecendo bens ou servicos que
atendam as suas necessidades.

Os individuos tém seu proprio conceito de
qualidade. E possivel dizer que qualidade é aquilo que
cada um acredita que é ou percebe que é. Portanto, é
fundamental entender que antes de tudo o conceito de
qualidade depende da percepgdo de cada um em fungao
da cultura ou do grupo que se ira considerar (FADEL,
2009).

A maioria dos modelos para avaliar a qualidade em
servicos considera a qualidade em servicos como um
construto multidimensional que resulta da comparagao
entre o servico esperado e o servico percebido pelo
cliente. (PARASURAMAN et al., 1995)

Pode-se entdao de uma maneira geral, definir como
qualidade, o grau em que um conjunto de caracteristicas
inerentes de um produto, servico, sistema ou processo
cumprem com os requisitos, dos clientes e de outras
partes interessadas (LOPES, 2009)

De acordo com alguns autores termo Qualitas é
derivado do latim e este deu origem ao vocabulo
“qualidade”, o qual, no ambito da produgdo de bens e
servicos, possibilita identificar uma diversidade de
conceitos descritos por importantes estudiosos do século
XX, a saber:

Segundo William Edward Deming, Qualidade é a
capacidade de satisfazer desejos ja para Joseph Juran,
qualidade é a adequagdo ao uso ou auséncia de defeitos,
evitando fazer de novo ou receber reclamagdes de cliente
(JURAM 2000)

Pode-se compreender também que, “qualidade é
um conjunto de caracteristicas do produto ou servico em
uso, as quais satisfazem as expectativas do cliente.”

Armand e Rodrigues (2012, p.5) descreve que “Qualidade

€ o que o cliente percebe ou entende por valor, diante do
seu socialmente aprendido, do mercado, da sociedade e

das tecnologias disponiveis”.

QUALIDADE EM SAUDE

Segundo Albuquerque, e Cavalcanti (2010) O
conceito de qualidade em saude, embora de dificil
definicdo, julga, primordialmente, os cuidados técnicos, a
estrutura fisica e as relagGes interpessoais entre os
profissionais e os usudrios dos servigos de saude. Desta
forma, concebe-se que a qualidade no sector saude
resulta em parte da satisfagdo das necessidades de seus
utentes

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) citam a
filosofia japonesa, a qual usa o termo Zero Defects (Zero
Defeitos), que corresponde a fazer bem feito na primeira
vez, como sendo atributo do conceito de qualidade. Tal
conceito foi reiterado, posteriormente, por sua vez,
conceituam a qualidade como melhoria das
conformidades, adequagdo ao uso e satisfacio do
consumidor através de conformidade com desempenho
esperado, ou seja, contemplando a dptica dos clientes.

Diante do exposto, emerge a questdao: O que se
deve esperar de uma assisténcia 4 saude de qualidade? O
ideal é que a assisténcia produza o efeito desejado,
levando em consideragdo as expectativas dos
consumidores, dos prestadores direitos da assisténcia, dos
gestores dos servigos em saude, dos clientes financiadores
e também dos fornecedores, sejam eles de equipamentos,

material ou medicamentos e servigos de apoio (SENNA ET

AL., 2009).

O MODELO DOS GAPS DA QUALIDADE

Parasuraman et al. (1985) foram os pioneiros em
definir modelos de anadlise e medicdo da qualidade.
Inicialmente, em 1985, estes autores apresentaram um

modelo referindo que o nivel de qualidade percebida
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resulta da diferenca entre a qualidade esperada e a
qualidade obtida.

Através da exposicdo de Parasuraman et al. (1985),
conjectura-se que a expectativa do servico estd
dependente de factores como a experiéncia passada, as
necessidades do consumidor e a comunicagdo. Por sua
vez, o servico recebido pelo consumidor é influenciado
pelo modelo de gestdao do servico - gestdo das
expectativas do consumidor, pelas particularidades do
servico e pela execugdo do processo de prestacdo do
servigo. Estes aspectos sdo também possiveis fontes de
gaps na qualidade.

Tendo em conta os autores referidos
anteriormente caracterizam-se da seguinte forma os cinco
principais tipos de gaps:

Gap 1 - representa a discrepancia entre as
expectativas do cliente (aquilo que querem ou desejam) e
a percepcdao dos gestores sobre essas mesmas
expectativas (aquilo que os gestores pensdo que eles
querem). Daqui podera decorrer insatisfacdo do cliente,
pelo reduzido conhecimento das expectativas e
necessidades do cliente, por parte dos gestores da
organizacgdo prestadora de servigos.

Gap 2 - corresponde a discrepancia entre a
percepgdo dos gestores sobre as expectativas dos clientes
e as especificagdes definidas para a qualidade do servico.
Ainsatisfacdo do cliente podera surgir pela inexisténcia de
normas que regulem a prestagdao dos servigcos, como o
tempo de espera pelo servico ou a rapidez com que é
prestado ou mesmo pela dificuldade em concretizar no
servico as expectativas do cliente.

Gap 3 - indica a discrepancia entre as
especificagdes definidas para a qualidade do isteservigo e
as caracteristicas do servico prestado. A insatisfacdo do
cliente poderd resultar da ndo correspondéncia, por
deficiéncia de meios ou do pessoal, entre as normas
existentes (o que a organizagdo estipula para o servico) e
o servigo prestado.

Gap 4 - corresponde a discrepancia entre a

prestagdo do servico e as comunicagbes externas

efectuadas pela organizacdo sobre esse servico. A
insatisfagdo podera derivar da contradi¢do entre o servigo
esperado e a promessa nas comunicagées efectuadas pela
organizacgdo.

Gap 5 - representa a discrepancia entre o que o
cliente tem a percepgdo e o que espera do servico. A
insatisfacdo estara presente se o conjunto das anteriores
situagOes ou vdrias delas existirem (PARASURAMAN et.al.,
1991).

Segundo os autores, quanto maior a discrepancia
entre as expectativas e a percepgdo, menor é a qualidade
do servigo. Contrariamente, quanto menor este desvio,
maior é a percepgdo de qualidade do servico. Caso o
servico recebido iguale as expectativas do cliente, estamos
perante ao nivel maximo de qualidade. Quanto menor for

esta diferenga, menor sera a qualidade percebida.

INSTRUMENTO SERVQUAL

O SERVQUAL, do inglés service quality, é uma
ferramenta que pretende mensurar a qualidade em
servicos. Essa ferramenta foi desenvolvida por trés
autores Parasuraman, Zeithaml e Berry no ano de 1985, e
desde entdo vem sendo utilizada em pesquisas que tém a
finalidade de avaliar a qualidade no sector de servigos a
partir de julgamento de utentes. (BATISTA & MEDEIROS
2014)

A escala SERVQUAL é constituida por 44 itens (22
itens que avaliam as expectativas e 22 itens que avaliam a
percepgdo do servico recebido), com a finalidade de
verificar as discrepancias das cinco dimensGes propostas
pelos autores (tangibilidade, fiabilidade, capacidade de
resposta, seguranca e empatia), por meio de uma escala
de likert de 7 pontos, em que o 1 representa o descordo
totalmente e o 7 - concordo totalmente.

A sua aplicagdo decorre em dois momentos
distintos. O primeiro momento ocorre antes do servico ser
recebido. Desta forma é possivel avaliar as expectativas
dos clientes sobre o servigo que vai usufruir. O segundo

momento de aplicacdo desta escala surge apds o servigo
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ter sido realizado e permite avaliar a percepg¢do que o cliente
tem do servigo que recebeu.

Esta escala representa um instrumento genérico
capaz de medir a qualidade dos servigos nos diferentes
sectores, pois quando necessario pode ser adaptado as
caracteristicas especificas dos diferentes sectores.

Tangibilidade: diz respeito as instalagdes fisicas,
equipamento, pessoal e material que podem ser percebidos
pelos cinco sentidos humanos;

Confiabilidade: traduzida na habilidade do fornecedor
executar de forma segura e eficiente o servigo. Retrata um
desempenho consistente, isento de ndo conformidade, no
qual o usuario pode confiar. O fornecedor deve cumprir com
o que foi prometido, sem a possibilidade de retrabalhos.

Responsividade: Refere-se a disponibilidade do
prestador atender voluntariamente aos usudrios, prestando
um servico de forma atenciosa, com precisdo e rapidez de
resposta. Diz respeito a disposicdo dos trabalhadores da
instituicdo em auxiliar os usuarios e fornecer o servigo
prontamente;

Seguranga: € identificada como a cortesia, o
conhecimento dos trabalhadores e sua habilidade de
transmitir confianga;

Empatia: relata se a organizagdo se importa com o
usuario e assiste-o de forma individualizada, referindo-se a
capacidade de demonstrar interesse e atengao personalizada.
A empatia inclui acessibilidade, sensibilidade e esfor¢o em

entender as necessidades dos usuarios.

PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Foi realizado um estudo observacional descritivo
transversal, de natureza aplicada, abordagem quantitativa,
de caracter exploratdrio e explicativo, a ser realizada no
Hospital Divina Providencia (HDP), em 2019.0 Hospital Divina
Providéncia é um estabelecimento publico de saldde da rede
hospitalar de referéncia municipal, integrado Servico
Nacional de Saude para a prestagao de assisténcia médico e
medicamentosa, cuidados de enfermagem a populagdo com

fins de promogao da saude e prevengdo da doenga.

Hospital Divina Providéncia, e também um instituto
publico do setor social, dotado de autonomia administrativa,
financeira e patrimonial, cuja capacidade juridica abrange
todos os direitos e obrigagées necessarios ao cumprimento
das suas competéncias. O Hospital Divina Providéncia,
localiza-se no distrito urbano do Kilamba Kiaxi, em Luanda,
Av. Pedro de Castro Van-Dunem Loy, em frente ao antigo
controlo.

A populagdo foi composta de 341 utentes,
correspondente al2% de pacientes atendidos no ambulatério
HDP, no periodo estudado, sendo uma parte desta
selecionada, de forma aleatdria simples, por conveniéncia, ou
de forma nado probabilistica.

A ferramenta base para a construgdo do questionario
utilizado neste trabalho foi o modelo do SERVQUAL proposto
em 1988 (Parasuraman & Zeithaml, 1988), contudo este
questionario sofreu significativas adaptagGes relativamente a
esse modelo.

A escala SERVQUAL é constituida por 44 itens (22 itens
que avaliam as expectativas e 22 itens que avaliam a
percepgdo do servigo recebido), com a finalidade de verificar
as discrepancias das cinco dimensdes propostas pelos autores
(tangibilidade, fiabilidade, capacidade de resposta, seguranga
e empatia), por meio de uma escala de likert de 7 pontos, em
que o 1 representa o descordo totalmente e o 7 - concordo
totalmente.

Para tratamento das respostas colectadas foi utilizado
o programa de planilhas electrénicas Excel, onde foi analisada
cada varidvel por meio do calculo de media das respostas
obtidas dos entrevistados de modo que se geraram os dados
percentuais da pesquisa, os quais foram separados e
analisados para a consequente discussao dos dados

Os resultados foram apresentados no formato texto,
em tabelas, elaborados no aplicativo Word do programa
Office 10, no ambiente Windows 10, da Microsoft
Corporation.

Para realizagdo desta investigagdo foram
considerados (incluidos) somente os dados e informagdes
relacionados ao tema, obtidos a partir de entrevistas com
pacientes, no campo de estudo, durante o periodo

correspondente a colheita de dados. Foram excluidos, nesta
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pesquisa, os pacientes atendidos e/ou assistidos fora periodo
e local propostos para o estudo.

A Escassez de recursos financeiros, o acesso as
informag0es, em especial as fontes bibliograficas, a realizagdo
das actividades académicas e laborais ao mesmo tempo,
serdo entre outros, possivelmente, os principais factores que
pordo dificultar a realizagdo desta pesquisa.

Por ndo envolveu a manipulagdio de material
biolégico, para o desenvolvimento desta investigagao nao foi
necessdria a submissdo do projecto a uma comissdo de ética
para avaliagdo do impacto ambiental e riscos aos organismos
vivos. O protocolo foi submetido a aprovacgdo pelo orientador
e os aspectos referentes ao sigilo foram respeitados.

Foram solicitadas as autorizagGes, junto as direccGes
da Faculdade da Economia da Universidade Agostinho Neto e
do campo de estudo, para a realizagdo da pesquisa e a
colheita de dados, Respectivamente.

Todos os pacientes que aceitarem participar de forma
voluntdria ao estudo, mesmo os que apresentaram
dificuldade de comunicagdo, e ou acompanhantes, tomaram
conhecimento do objectivo da pesquisa e foram submetidos
ao preenchimento e assinatura de um termo de

consentimento livre e esclarecido.

RESULTADO E DISCUSSAO

Os resultados sdo apresentados simultaneamente
com a discussdo, com o objetivo de facilitar sua visualizagdo e
analise correspondente. Os resultados sdo apresentados em
graficos e tabelas com frequéncias absolutas e relativas. Para
a discussao, sdo utilizadas as informagdes das literaturas
citadas para efeito, em confrontagdo com os resultados e sua
fundamentagdo. A amostra foi constituida por individuos de
ambos os sexos, num total de 341 casos

Por outro lado, objetivando identificar e mensurar a
qualidade dos servigos do HDP Pobjecto deste estudo, a partir
da analise da lacuna 5, com o modelo de gaps proposto por
Zeithaml, Berry e Parasuraman (1988), foram verificados os
Gaps gerados pelo confronto entre expectativas do cliente,
antes da execugdo do servigo, e suas percepgdes em relagao
ao desempenho da organizagdo, apos o contacto do utente

com O servigo.

Tabela: 1- Distribuicdo dos entrevistados por género,

idade e nivel de escolaridade.

Genero Quantidades %
Feminino 179 52,49
Masculino 162 47,51
Total 341 100
idade Quantidade: %
18 - 24 130 38,12
25-34 109 31,96
35-49 59 17,30
50 - 64 28 8.21
65 -75 14 4,11
76 1 0,29
Total 341 100
Nivel Quantidade %
Nunca estudc 11 3,23
Basico 88 25,81
T écnico M é 176 51,61
Técnico Supk 66 19,35
Total 341 100

FONTE: Baseado nos dados Pesquisa de Campo, 2019.

Revelaram que mais de metade dos utentes
eram do sexo feminino, as idades entre 18 aos 24 anos
eram as mais frequentes e a maioria tinham curso técnico

médio. Tabela: 2 - Distribuigdo da media de Expectativas

vs PercepgGes das Dimensdes

6,66 5,09 1,57

Tangibilidades

3 3,58 6,11 -2,53

N

5,64 494 0,70

Confiabilidade 6,02 5,74 0,28

9 5,82 2,34 3,48

4,03

Responsabilidade

13 3,65 4,08 1,57

Seguranga 5,84
17 5,83 5,17 0,66
Empatia 19 5,29 342 1,87
21 5,69 548 0,21
Médias 5,68 5,061 0,619
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FONTE: Baseado nos dados Pesquisa de Campo, 2019.

Ao analisarem-se os valores médios nas
percepgdes, verificou-se que as dimensGes mais
concordantes foram em primeiro lugar a Tangibilidade,
seguida pelas Seguranca e Empatia. No que concerne as
expectativas, os inquiridos valorizaram em primeiro lugar
a empatia, depois a confiabilidade, a seguranga, a
capacidade de resposta e por ultimo os elementos
tangiveis.

No geral, a andlise das dimensdes avaliadas, mostra
que a tangibilidade é a Unica dimensao cuja percepgao foi
maior que a expectativa, sendo que nas demais dimensoes
as médias das expectativas ndo sdo tdo diferentes das
médias da percepgdo. Isto implica que, de acordo com os
utentes, apesar de suas percepgdes estarem proximos das
expectativas, no que tange as instalagdes fisicas da
instituicdo, como por exemplo o visual ligeiramente
agradavel, as receitas, as cartas de recomendagdes e os
documentos similares, bem como os uniformes e boa
aparéncia dos funcionarios, foram os que se destacaram,
estando de acordo os resultados da investigacao realizada

por Batista (2013).

CONSIDERAGOES FINAIS

Este capitulo expGe as interpretagdes que finalizam
esta pesquisa cientifica. Foram relatados topicos
relevantes sobre a qualidade de servico no atendimento
dos utentes no Hospital Divina Providéncia, em Luanda, no
ano de 2019, entre eles a caracterizacdo do perfil
sociodemografico da populagdo avaliada e o estudo
detalhado das dimensdes da qualidade do atendimento
no sector de servicos, a partir de julgamento de utentes
com base na tangibilidade, confiabilidade,
responsabilidade, seguranca e empatia.

A andlise global desta investigacdo, com base nos
aspectos mais relevantes dos resultados obtidos e sua

confrontagdo com a bibliografia consultada, permitiu

concluir o seguinte:

. Mais de metade dos utentes entrevistados é de
mulheres, as idades entre 18 aos 24 anos eram as mais
frequentes e a maioria com curso técnico médio;

° Somente a dimensdo tangibilidade foi excelente,
contudo, a confiabilidade, a responsabilidade, a
segurangas e a empatia, foram aceitaveis.

. Considerando que na maioria dos parametros que
apresentaram valores Gaps positivos, constituiram
servicos com expectativa ligeiramente superior ao seu
desempenho, no qual obteve-se uma qualidade de servico
aceitavel. Os resultados sugerem melhoria de qualidade
de servigo no campo de estudo, de modo a ser percebido

pelo utente como servigo de exceléncia.
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