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RESUMO:

A compreensdo das exigéncias do usuario na perspectiva da gestao da clinica, é resultado da
compreensao organizacional frente as expectativas do cliente (ZEITHAML; BITNER; GREMLER,
2014). Desta forma, quando se conhece 0s anseios e necessidades de seus usuarios, sabe-se que
elas podem determinar se h4 atendimento satisfatério, de forma a qualificar os servigos oferecidos
pela instituicdo (COSTA; SANTANA; TRIGO, 2015). O estudo objetiva identificar lacunas entre a
compreensao de gestores e a satisfacdo do usuario em relacéo a experiéncia deste com o servico
publico hospitalar. Para isso, norteou-se por principios da gestao da clinica, modelo organizacional
dos hospitais universitarios brasileiros validados por Padilha et al. (2018) e de fundamentos de
marketing dos servi¢cos de Zeithaml, Bitner e Gremler (2014); para empreender uma pesquisa de
métodos mistos, com estratégia de triangulacdo concomitante, em hospital universitario da regiao
centro-oeste brasileira. Estdo sendo analisados os resultados quantitativos das pesquisas de
satisfacdo dos Ultimos quatro anos; e realizadas entrevistas semiestruturadas com gestores de
diferentes niveis hierarquicos, sobre o conhecimento e utilizacdo dos resultados destas pesquisas
em acOes de qualificacdo do servigo. Prevé-se realizacdo de trés encontros de grupo focal, e
posterior triangulacao dos resultados, identificando convergéncias, diferencas e combinacdes. Os
resultados prévios ja possibilitam a identificacdo de lacunas, e, de modo preliminar, atestam a
relevancia e importancia dos achados, propondo a¢des de qualificacao in loco.
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