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RESUMO: 
Ao refletir sobre a qualidade dos serviços prestados em uma instituição hospitalar, o gestor precisa 
analisar e considerar a diferença entre o projeto e os padrões de serviço definidos pelo usuário e o 
serviço executado. Na perspectiva da gestão da clínica, estes serviços precisam ser prestados 
fundamentados em princípios que primam pela integralidade, qualidade, segurança, padrões de 
excelência, dentre outros (PADILHA et al., 2018). O presente estudo possui como objetivo 
identificar as ações e estratégias previstas e desempenhadas na prestação de serviços públicos 
hospitalares. Trata-se de uma pesquisa de abordagem qualitativa, multimétodos, desenvolvida em 
hospital universitário (HU) da região centro-oeste brasileira. Na primeira etapa em análise 
documental, apreciaram-se informações nos Planos Diretores Estratégicos dos HU, referentes aos 
últimos quatro anos. Posteriormente, realizaram-se entrevistas semiestruturadas, com gestores de 
serviços. Os dados foram gravados, transcritos na íntegra e submetidos à análise de conteúdo 
temática (BARDIN, 2011), seguindo as etapas de pré-análise, exploração do material e tratamento. 
Estes, serão sistematizadas em quadro-síntese, para posterior apresentação em oficina de 
bricolagem junto aos gestores do serviço, com vistas à proposição de soluções para suprir os gaps 
existentes entre os serviços prestados e desenvolvidos. Ao final, os dados produzidos a partir das 
três estratégias metodológicas serão triangulados, com o objetivo de determinar convergências, 
diferenças e combinações, à luz de princípios da gestão da clínica. 
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