
 

 1 

 
COMPREENSÃO DAS EXIGÊNCIAS DE USUÁRIOS DOS SERVIÇOS HOSPITALARES NA 

PERSPECTIVA DA GESTÃO DA CLÍNICA 
 

Área temática: Enfermagem 
Forma de apresentação: Oral 

 Resultado do trabalho: Parcial 
 

Kassiane Malaquias da Silva1; Carolina Simões Pereira2; Mara Regina Rosa Ribeiro3; Michelly 
Kim de Oliveira Rosa Guimarães4; Rhayssa Nesnik Jeronymo de Siqueira Leite5; Vinícius Vezzi 

de Oliveira6; Gimerson Erick Ferreira7 
 

RESUMO: 
A compreensão das exigências do usuário na perspectiva da gestão da clínica, é resultado da 
compreensão organizacional frente às expectativas do cliente (ZEITHAML; BITNER; GREMLER, 
2014). Desta forma, quando se conhece os anseios e necessidades de seus usuários, sabe-se que 
elas podem determinar se há atendimento satisfatório, de forma a qualificar os serviços oferecidos 
pela instituição (COSTA; SANTANA; TRIGO, 2015). O estudo objetiva identificar lacunas entre a 
compreensão de gestores e a satisfação do usuário em relação à experiência deste com o serviço 
público hospitalar. Para isso, norteou-se por princípios da gestão da clínica, modelo organizacional 
dos hospitais universitários brasileiros validados por Padilha et al. (2018) e de fundamentos de 
marketing dos serviços de Zeithaml, Bitner e Gremler (2014); para empreender uma pesquisa de 
métodos mistos, com estratégia de triangulação concomitante, em hospital universitário da região 
centro-oeste brasileira. Estão sendo analisados os resultados quantitativos das pesquisas de 
satisfação dos últimos quatro anos; e realizadas entrevistas semiestruturadas com gestores de 
diferentes níveis hierárquicos, sobre o conhecimento e utilização dos resultados destas pesquisas 
em ações de qualificação do serviço. Prevê-se realização de três encontros de grupo focal, e 
posterior triangulação dos resultados, identificando convergências, diferenças e combinações. Os 
resultados prévios já possibilitam a identificação de lacunas, e, de modo preliminar, atestam a 
relevância e importância dos achados, propondo ações de qualificação in loco. 
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