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RESUMO

O trabalho visou adquirir informacdes a despeito do processo de atendimento da
clinica de pequenos animais do Hospital Veterinario do Centro de Ciéncias Agrarias
da Universidade Federal da Paraiba. Amparando-se nas teorias da gestao publica e
da qualidade e satisfacdo dos usuarios, esse estudo teve por objetivo aferir, mediante
abordagem qualitativa e quantitativa, a percepcao dos servigcos ofertados, segundo a
perspectiva de dois pontos de vista distintos: a do usuério e a da equipe técnica que
oferece o servico, por meio do seu superintendente. Dessa maneira foi possivel
identificar possiveis debilidades e/ou potencialidades do HV/UFPB, enquanto érgéo
publico, com o intuito de motivar a reformulacéo de praticas de gestdo que viabilizem
a mudanca positiva, a fim de melhorar o ambiente hospitalar e, consequentemente,
gerar beneficios académicos e sociais. O levantamento de dados se deu mediante a
aplicacdo de questionarios. Com os resultados obtidos nesta pesquisa, espera-se
contribuir para a compreensdo das principais variaveis que incidem sobre a qualidade
do atendimento e da gestdo do HV/UFPB, ensejando assim, a elaboracéo de politicas
de gestao e direcionamento em termos de planejamento estratégico.

PALAVRAS-CHAVE: Qualidade. Atendimento. Servico. Publico. Usuéario.



ABSTRACT

The work aimed to acquire information despite the process of care of the clinic of small
animals of the Veterinary Hospital of the Center of Agrarian Sciences of the Federal
University of Paraiba. Based on the theories of public management and the quality and
satisfaction of users, this study aimed to assess, through a qualitative and quantitative
approach, the perception of the services offered, from the perspective of two distinct
points of view: the user and the the technical team offering the service through your
superintendent. Thus, it was possible to identify possible weaknesses and/or
potentialities of the HV/UFPB, as a public body, in order to motivate the reformulation
of management practices that enable positive change, in order to improve the hospital
environment and, consequently, generate benefits. academic and social. Data were
collected through the application of questionnaires. With the results obtained in this
research, it is expected to contribute to the understanding of the main variables that
affect the quality of care and management of the HV/UFPB, thus leading to the
development of management policies and direction in terms of strategic planning.

KEYWORDS: Quality. Attendance. Service. Public. User.
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1 INTRODUCAO

Hospitais s@o eixos de difusdo de saude voltados ao atendimento clinico,
diagnostico, tratamento e recuperacdo de enfermidades. A atividade da equipe
hospitalar compreende desde a recepcdo, através da oferta de uma abordagem
satisfatéria, passando pelo primeiro contato do paciente com a equipe médica por
meio de uma anamnese adequada, até os cuidados de enfermagem com o
direcionamento apropriado para o0 sucesso do tratamento. Para Mansur (2015) o
hospital possui como funcao principal salvar vidas, permitindo que o individuo melhore
de determinada condicdo de saude, promovendo dessa forma a cura esperada.

Segundo dados de uma pesquisa realizada no ano de 2013 pelo Instituto
Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE), tem ocorrido de maneira progressiva um
aumento populacional no numero de animais de estimag&o no Brasil. S&o 52 milhdes
de cédes contra 45 milhdes de criancas. A cada 100 familias, 44 criam algum pet,
namero bem menor quando comparado ao numero de familias com criancas, apenas
36 com criangas de até 12 anos em casa, revela a pesquisa.

Os dados listados acima sao justificados, principalmente, pela mudanca que
tem ocorrido nos padrdes das caracteristicas familiares do pais, diminuicdo da
guantidade de filhos por cada casal e maior numero de adocdo de animais; tal
alteracdo gera um importante nicho mercadologico para a atuagcdo do Médico
Veterinario, validando a importancia da profissdo e comprovando a necessidade da
criacao de locais apropriados para um oferecimento de um atendimento de qualidade,
0s Hospitais Veterinarios. O setor Pet brasileiro, por meio de suas novas
configuracdes revela que boa parte dos tutores, atualmente, enxergam seus animais
com status de membro familiar, construindo dessa forma, uma relagdo eminentemente
afetiva, esses dados foram expostos pela pesquisa realizada pela Confederagéo
Nacional de Dirigentes Lojistas (CNDL) e o Servigo de Protecdo ao Crédito (SPC)
Brasil (2017).

De maneira proporcional, cresce a demanda pela busca de servicos
veterinarios, aumenta o grau da consciéncia dos tutores em relacao aos seus direitos
e a importancia da qualidade dos servigos prestados a esses, sobretudo no ambito
hospitalar. Nesse contexto, evidencia-se a necessidade de mudancgas na logica de

atendimento, visando melhorar a assisténcia prestada, bem como, a necessidade da
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criacdo de instrumentos de avaliagdo do servigo oferecido, especialmente na esfera
do setor publico.

Assim, constata-se, que acolher a todos que procuram 0s servicos de saude &
extremamente importante para a completa satisfacdo do usuéario. Ouvir os pedidos,
assumindo uma postura capaz de identificar as necessidades e oferecer respostas
adequadas faz parte do processo da execucéo de atividades em saude. A abordagem
adequada possibilita regular a oferta de acfes e métodos mais satisfatorios
contribuindo para o deleite do usuario.

A Universidade Federal da Paraiba (UFPB), especificamente, através do
Campus de Ciéncias Agrarias, por meio do Hospital Veterinario (HV), localizado nas
dependéncias da instituicdo, na cidade de Areia — PB, além da sua importancia social,
tem buscado respeitar o terceiro tripé que sustenta a Universidade, a extensao,
oferecendo a populacdo da regido, atendimento publico veterinario. O Hospital tem
atuado em diversas areas como um 6rgdo que visa garantir a assisténcia médica
veterinaria, tanto preventiva como curativa aos seus pacientes, além da atuacao
enguanto nucleo médico de pesquisa.

Visando compreender a percepcao dos usuarios e do gestor, responsavel pela
instituicdo, a respeito da qualidade do atendimento oferecido no Hospital Veterinario
da UFPB, faz-se necessario o desenvolvimento dessa laboracao de investigacdo. Por
essa pesquisa almejou-se inquirir se existe atendimento adequado, segundo a missao
do HV e dentro dos preceitos da gestdo publica, visando o bem estar do paciente por
parte da equipe que forma a instituicdo; como também verificar a adequacdo da
estrutura fisica do local em relacdo aos servicos prestados.

A pesquisa centrar-se-a na clinica de pequenos animais, pelo fato da mesma
registrar um maior fluxo de atendimento e, consequentemente, de proprietarios, em
comparacdo com a clinica de grandes animais, fornecendo maiores subsidios em

termos de dados e informacgdes para construcao desse estudo.

1.1 SITUACAO PROBLEMA

Segundo o Dicio (2009) podemos inferir que qualidade é o “atributo que designa
uma caracteristica boa de algo ou de alguém; virtude ou dom.”
A qualidade dos servicos oferecidos por o6rgdos publicos tem sido algo

amplamente discutido e notoriamente visto como motivo de polémica, principalmente
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referindo-se as instituicbes hospitalares. Diante de situacdes de emergéncia €
esperado um atendimento adequado e completo. Quando isso ndo é suprido coloca-
se em xeque uma maxima da gestao publica: a obediéncia aos principios da eficiéncia
e eficicia no atendimento, deixando, consequentemente, 0s usuarios insatisfeitos.

Para que se possa entender a importancia da discussédo do que € qualidade,
torna-se imperioso relacionar essa palavra com a satisfacdo de alguém. Em um
Hospital Veterinario ndo é diferente, 0s usuarios usam sua imensa percep¢ao atraves
de uma nogao pessoal de contentamento em diversas apresentacdes durante o tempo
em que passam no local.

Schimith (2004) fala que é extremamente importante conhecer como o0s
usuarios avaliam o atendimento para que dessa forma seja possivel repensar as
praticas profissionais, melhorar a qualidade dos servicos, e intervir sobre a forma de
organizagédo da prestabilidade oferecida, visando o seu aperfeigoamento.

A patrtir de tais consideracoes, o problema de pesquisa que se levanta é: “como
0s servicos prestados pelo Hospital Veterinario da UFPB sdo percebidos pelos
usuarios e por aquele que os oferta (gestor do HV)? Secundariamente, questiona-se:
‘como é percebida a infraestrutura hospitalar? As expectativas dos usuarios desse

servigo publico estdo sendo supridas?”

1.2 OBJETIVOS

1.2.1 OBJETIVO GERAL

Realizar um levantamento quantitativo a respeito da qualidade do atendimento
oferecido pelo Hospital Veterinario da Universidade Federal da Paraiba, sob a otica
dos usuarios e dos prestadores (na pessoa do gestor) de servico da clinica de

peguenos animais.

1.2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Analisar o perfil socioeconédmico dos usuérios do HV/UFPB,;

e Estabelecer uma analise comparativa entre as percepcdes dos usuarios e do
gestor do HV/UFPB;
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Identificar as principais debilidades e potencialidades, em termos operacionais,
em relacdo a prestacao dos servicos do HV/UFPB;

Detectar possiveis limitagdes no ambito da gestao publica;

Construir a Matriz SWOT do HV/UFPB.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1 GESTAO PUBLICA

A gestdo publica estad correlacionada com o conjunto de instituicbes que
exercem acdes em prol do interesse da populacéo de um determinado local. Segundo
Oliveira (2017) o objetivo principal da administracao publica € o de procurar sempre
suprir as necessidades basicas e interesses de um grupo de individuos, ou seja, todo
e qualquer ato exercido no segmento da gestdao publica sempre devera servir aos
cidadaos, uma vez que o interesse publico € ostensivamente superior ao privado.

No texto da Emenda Constitucional n°® 19, de 1998, em seu Art. 37, fica
estabelecido que “a administragcéo publica direta e indireta de qualquer dos Poderes
da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios obedecera aos principios
de legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia.

De acordo com o que foi exposto, € importante destacar aquilo que designa-se
de eficiéncia, que conforme Dicio (2009) significa: capacidade de realizar tarefas ou
trabalhos de modo eficaz e com o minimo de desperdicio; produtividade, poder,
capacidade de ser efetivo; efetividade, eficacia, agir com produtividade e competéncia.
Na gestédo publica é imprescindivel ser eficiente, pois 0s servicos devem atender de
maneira satisfatoria o usuario.

Meirelles (2002) dissertou sobre os principios da administracao publica, e eles
sao divididos em algumas regras, sao elas: legalidade, moralidade, impessoalidade,
publicidade e eficiéncia, citadas anteriormente, além dessas, ele acrescenta:
razoabilidade, proporcionalidade, ampla defesa, seguranca juridica, motivacdo e
supremacia do interesse publico. Ele ainda afirma que a administragdo publica é
aquilo que é imposto a todo agente publico para que esse possa realizar suas
atribuicGes com presteza, perfeicéo e rendimento profissional. Acrescenta que o dever
da boa administracao se deve a eficiéncia com que essa é realizada.

Importa salientar que estas regras sao uma das questdes que mais vale a pena
acentuar, pois sao instrumentos profundamente vultosos para se poder exigir dos

gestores de instituicdes publicas qualidade nos servigos prestados e/ou oferecidos.

2.2 FORNECIMENTO DE SERVICOS EM SAUDE
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Aumond (2004) comenta que servico é o atendimento prestado ao usuario,
ofertando a esse uma resolucédo a sua caréncia, garantindo, dessa forma, qualidade
ao servico oferecido.

De acordo com Lazzarotto (2004), as organizacdes que propiciam saude,
diferente das demais, precisam se moldar ao comportamento dos seus USUarios.
Declara ainda que elas possuem uma peculiaridade na mudanca dos processos, por
desenvolverem atividades clinicas e preventivas; além de conferirem uma

transmutacao no estado de salde e conduta de seus usuarios.

2.2.1 HOSPITAIS VETERINARIOS

A Resolucao de 1275/2019 do CFMV estabelece que os Hospitais Veterinarios
sdo centros capazes de assegurar assisténcia meédico-veterindria curativa e
preventiva aos animais, com suporte ao publico em periodo integral (24 horas), com
a presenca permanente e sob a responsabilidade técnica de um Médico Veterinario.

O HV/UFPB, por ser um hospital escola é regido também pela resolucao
1137/2016 do CFMV que afirma que Hospitais Veterinarios e Clinicas Veterinarias de
ensino sdo locais que ofertam laboratérios didaticos especializados de ensino,
pesquisa e extensao, integrados ao projeto pedagdgico do curso e destinados a

formacao do médico veterinario.

2.2.1.1 HOSPITAL VETERINARIO DA UNIVERSIDADE FEDERAL DA
PARAIBA

Segundo a Resolucdo 01/2011 do Conselho de Centro do Centro Ciéncias
Agréarias/UFPB atualizada em reunido extraordinaria no dia 25 de fevereiro de 2019,
em seu artigo 2°, o HV/UFPB tem por finalidade viabilizar meios e condi¢des de ensino
aos alunos do curso de Medicina Veterinaria da UFPB em todas as atividades
profissionais. Além disso, o artigo descreve que o HV/UFPB primara pela exceléncia
na prestacao de servicos de atendimento médico-veterinario e pela indissociabilidade
entre ensino, pesquisa e extensdo. Descreve outras finalidades, porém faz-se
necessario focar nos itens Ill e V que falam sobre a prestagcdo de servicos a
comunidade sob a forma de atendimento, nas diversas areas da Medicina Veterinaria,;

e apoio e execucado de atividades de extensdo junto as comunidades rural e urbana



21

por meio de assisténcia médico-veterinaria, consultoria agropecuaria e de saude

publica, respectivamente.

a) estrutura organizacional

Organograma 1: Estrutura organizacional do HV.

Conselho
Deliberativo -
C.D.

* |

Superintedéncia

Secretaria da Responsavel Coordenacgdo de
Superintedéncia Técnico Areas

Setores Servigos

Fonte: Resolucédo 01/2011 do Conselho de Centro do Centro de Ciéncias Agrarias/UFPB.

Ao conselho deliberativo compete: apreciar matérias relacionadas a assuntos
patrimoniais; analisar as propostas de convénios; apreciar e aprovar os planos gerais
de atividades do HV/UFPB; avaliar pedidos de afastamento dos servidores lotados no
HV/UFPB; emitir parecer de remocéo dos servidores lotados no HV/UFPB; decidir
sobre propostas de recursos que assegurem receitas para a manutencao dos setores
e servicos do HV/UFPB; propor alteracbes no regimento do HV/UFPB; zelar pela
manutencdo dos padrdes profissionais técnicos e éticos apropriados ao exercicio da
Medicina Veterinaria, dentre outras atribui¢des.

A superintendéncia compete convocar as reunides do conselho deliberativo;
coordenar e fiscalizar as atividades do HV/UFPB e suas dependéncias; aprovar escala
de férias dos servidores lotados no HV/UFPB; representar o HV/UFPB junto ao
Conselho do Centro de Ciéncias Agrarias; responder diretamente a Dire¢cdo do CCA,

dentre outras atribuicoes.
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A secretaria da superintendéncia compete cumprir o regimento do HV/UFPB;
elaborar e processar o expediente da superintendéncia; expedir a convocacao para
reunido do C.D. e secretaria-las; organizar os dados e documentos necessarios a
elaboracao dos relatérios da superintendéncia; proceder a selecdo dos documentos a
serem organizados e organizar ficharios; providenciar o levantamento e requisicdo de
material de consumo para a superintendéncia; exercer outras atividades que Ihe forem
atribuidas pelo superintendente, dentre outras acdes.

A coordenacdo de areas compete auxiliar o superintendente do HV/UFPB na
organizacao e supervisdo das atividades desenvolvidas no &mbito da sua area; propor
adaptacdes, inovacbes e ajustes que padronizem e dinamizem o trabalho
desenvolvido sob sua coordenacéo, viabilizando maior economia, eficiéncia, rapidez
e qualidade; elaborar planejamento periddico do material necessario para realizacao
de aulas préticas desenvolvidas na area sob sua coordenacdo, dentre outras
atribuicoes.

Ao responsavel técnico compete cumprir as normas do Conselho Regional de
Medicina Veterinaria da Paraiba relativas a Responsabilidade Técnica dos Hospitais
Veterinarios.

Quanto aos setores e servicos, o HV/UFPB é constituido por setores que
oferecem servicos de atendimento clinico, cirdrgico, sustentacao e auxilio diagnéstico,

gue devem dar suporte as atividades de ensino, pesquisa e extensao.

b) Instalagbes
O HV dispde de instalacbes proprias, compostas pelos seguintes
ambientes:
e sagudo de entrada/sala de espera;
e secretaria, recepcao e arquivo;
e administragao do HV/UFPB,;
e sanitérios feminino e masculino;
e ambulatorios;
e dispensério;
e expurgo;
e lavanderia;

e secagem e embalagem;
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laboratério de histologia e histopatologia;
laboratério de patologia clinica;

laboratorio de medicina veterinaria preventiva;
sala de aulas praticas;

sala de fluidoterapia, preparo e recuperacao anestésica de pequenos
animais;

vestiarios;

sala de antissepsia e paramentacao;
centro cirargico de grandes animais;
centro cirargico de pequenos animais;
esterilizacéo e expedicéo;

radiologia;

ultrassonografia;

ambiente para servidores;

piguete para grandes animais;

sala de aulas praticas de grandes animais;
ambulatério de grandes animais;

sala de enfermagem de grandes animais;
sala para material de contencao e apoio;
sala para racéo;

sala para Médicos Veterinarios;

sala para plantonistas;

baias para grandes animais.

servicos oferecidos

servico de clinica médica de equideos;

servico de clinica médica de pequenos animais;
servico de clinica médica de ruminantes;
servico ambulatorial de animais selvagens;
servico de patologia clinica veterinaria;

servico de patologia veterinaria;

servico de obstetricia e reproducéo animal;
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¢ servico de oftalmologia veterinaria;

e servico de anestesia veterinaria;

e servico de clinica cirdrgica de pequenos animais;
e servico de clinica cirdrgica de grandes animais;

e servico de diagnéstico por imagem;

e servico de medicina veterinaria preventiva,

e servico de atendimento a suinos;

e servigco de acupuntura veterinaria,;

e servico de dermatologia veterinéria;

¢ servico de medicina aviaria.

2.2.2 GESTAO EFICIENTE NO SETOR HOSPITALAR

Conforme afirma Cervone (2013), o revés de uma gestao eficiente no setor
hospitalar passa por fatores como a expanséo da oferta de servigos aos usuarios, a
formacdo de profissionais altamente habilitados e preparados para lidar com a vida
dos pacientes, o alinhamento de padrdes e mecanismos eficientes de funcionamento
e a realizacao de técnicas de seguranca ao paciente, entre outros.

Cervone (2013) ainda fala que a busca continua pelo aprimoramento e
aperfeicoamento é imprescindivel para a gestdo hospitalar eficiente, e nesse contexto,
os selos, conquistas ou acreditagcdes sao muito importantes, pois certificam as boas
praticas. Em similitude, € como um profissional que, na busca pelo crescimento,
procura aperfeicoar-se em cursos de pds-graduacdo ou MBA.

Para Cervone (2013) um hospital que é referéncia em determinada area, deve,
de maneira imprescindivel, ter os melhores profissionais, as melhores técnicas e sem
duvida alguma, as melhores praticas a disposicao dos seus pacientes.

Cervone (2013) conclui sua fala dizendo que a administracdo hospitalar
moderna baseia-se na transparéncia de dados e nos objetivos claramente expostos.
O envolvimento, a incorporacdo e a homogeneidade de todos os colaboradores e do
corpo clinico profissional fazem com que o produto dessas a¢cdes seja extremamente
satisfatorio; e quem logra com essas posturas sao 0s pacientes (animais) e usuarios

(proprietarios), no caso da medicina veterinaria.
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2.3 QUALIDADE E SATISFACAO DO USUARIO

Para Vavra (1993), a qualidade € uma condicdo de exceléncia, e pode ser
entendido como o mais alto padrdo ja granjeado, o contrario de algo malfeito ou
fraudulento.

Pride e Ferrel (2000) confirmam que a qualidade de um servico s6 é percebida
por quem a consome quando esse o utiliza, por meio de percepcao ele avalia se o
servigco atendeu ou superou suas expectativas.

Bogmann (2002) traz o seguinte conceito sobre o que € satisfacdo: que ela
pode ser considerada como algo que permite entender a percepcdo do que seria
gualidade; onde ela € mensurada pelo beneficio gerado pelo produto ou servico

utilizado.

2.3.1. DETERMINACAO DA QUALIDADE DOS SERVICOS EM SAUDE

Para que se fosse avaliado a qualidade dos servicos de saude, foi desenvolvido
o modelo Donabediano, que de acordo com Malik e Schiesari (1998) esta baseado
em uma triade que analisa estrutura, processo e resultado, isso esta pontualmente
ligado a Teoria Geral dos Sistemas (input/process/output). Dessa forma:

- Estrutura: analisa os recursos fisicos, humanos, materiais e financeiros, se ha
a presenca de sistemas de informacgdo e instrumentos normativos; além de apoio
politico e institucional, nessa primeira coluna encontram-se 0S recursos que trazem
estabilidade, aquilo que é crucial para a oferta do atendimento assistencial;

- Processo: avalia as atividades que envolvem os profissionais de saude e seus
usuérios, baseados em valores aceitos, de acordo com a viséo técnico-administrativa.
Esta relacionado desde o momento de busca do usuério, passando pela forma como
ele é atendido pelos profissionais, até a forma como é realizado o diagnostico, como
também a maneira que o tratamento € estabelecido, ou seja, como dado atencéo a
todos os graus, iniciando pelo fato do usuario requerer aguela organizagao e ndo uma
outra.

- Resultado: relaciona-se ao efeito do estado de saude do usuario. O resultado
€ o0 alcance de propriedades efetivas previamente previstas, é a adigdo da estrutura e
do processo, concedido ao usuario. Podemos compreender que resultado parte do

principio da satisfacdo das expectativas criadas e que € uma das caracteristicas mais
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importantes na avaliacdo da qualidade em saude, sendo assim, vale frisar que se 0s
pilares estrutura e processo nao forem positivos, o resultado esperado ndo sera
alcancado, pois é diretamente conexo, formando, portanto, o tripé da exceléncia do

alicerce em saude.

Figura 1: Modelo Donabediano.

4 ) 4 )

Estrutura Processo
N éj & )

Resultado

Fonte: Malik e Schiesari (Adaptado), 1998.

2.4 MATRIZ SWOT COMO MODELO DE PLANEJAMENTO ESTRATEGICO

A andlise SWOT é um método utilizado na administragdo para realizar um
reconhecimento do ambiente interno e externo com o intuito de formular estratégias
gue visam melhorar os aspectos de gestdo em instituicbes. Nesse reconhecimento
séo identificados forcas e fraquezas, como também oportunidades e ameacas para
esta instituicdo. (RIBEIRO NETO, 2011)

SWOT é a abreviacdo de Strengths (Forcas), Weaknesses (Fraquezas),
Opportunities (Oportunidades) e Threats (Ameacas). O uso dessa técnica se desdobra
no ambiente interno (Forcas e Fraquezas) e externo (Oportunidades e Ameacgas). As
guestbes voltadas ao ambiente interno estdo ligadas a avaliagbes voltadas ao
posicionamento atual da instituicdo, essas questdes relacionam-se com fatores como

recursos humanos (capacidade, experiéncia e etc.) e recursos organizacionais
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(estrutura, instalagcdes, equipamentos e etc.). Os pontos ligados ao ambiente externo

referem-se a previsfes para o futuro que fogem da alcada da instituicéo.

Figura 2: Modelo de Matriz SWOT.

/
S - Strengths

F - Forcas

W - Weaknesses
F - Fraquezas

X

[ sowT |

~

FOFA |

O - Opportunities
O - Oportunidades

\_

T - Threats
A - Ameacas

/

Fonte: Paula (Adaptado), 2015.

Quando combinados as analises referentes aos fatores internos e externos, a

instituicAo passa a ter um diagnostico minucioso da atual situagcdo e das

oportunidades que poderao surgir. Dessa forma a organizagao pode se preparar para

o futuro, com um alicerce seguro baseado em um estudo repleto de informagdes

importantes que contribuirdo para a tomada de decisdes e para a elaboracdo de um

planejamento tatico, que contribua para alcancar os objetivos e resultados desejados.

A matriz SWOT oferece ao gestor a oportunidade de ter um conhecimento mais

aprofundado, pois através dela € possivel compreender fatores que afetam

diretamente o desempenho da organizacao, ela instiga o gestor a definir prioridades,

a se preparar para possiveis adversidades, como também a entender como a

instituicdo € enxergada.
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3 METODOLOGIA

Nesta secado serdo apresentados os procedimentos metodoldgicos a fim de se
obter os objetivos pretendidos.

Demo (1987) afirma que a metodologia esta fundamentada na forma como os
procedimentos serdo utilizados, para que assim seja feito a ciéncia, isto quer dizer que
sdo as ferramentas usadas para o desenvolvimento de estudos e os caminhos

percorridos até que haja o alcance do conhecimento.

3.1 NATUREZA E TIPO DE PESQUISA

Quanto aos procedimentos, essa pesquisa pode ser classificada como
pesquisa bibliografica, documental e descritiva. Santos (2007) fala que a pesquisa
descritva € um levantamento das caracteristicas previamente conhecidas. E
normalmente feita na forma de levantamentos ou observacdes sisteméaticas do objeto
de estudo escolhido.

Quanto ao método de procedimento, essa pesquisa enquadra-se na tipologia
de dados secundérios, uma vez que os mesmos foram coletados mediante aplicacao
de questionarios.

Quanto a forma de abordagem, o estudo é classificado como sendo
gualiguantitativo, que nada mais € que a juncdo dos métodos qualitativos e
guantitativos, o primeiro esta voltada para a coleta de informacdes abstratas, e 0
segundo para coleta de informacdes estatisticas, ou seja, aquilo que ira estimar os
dados para o estudo, nesse tipo de exploracdo, o pesquisador € analista, ele ndo vai

caracterizar, ira apenas confirmar.

3.2 FONTE DOS DADOS

Os dados foram coletados no Hospital Veterinario da UFPB no més de Outubro
no ano de 2019, especificamente na clinica de pequenos animais. Foram aplicados
dois tipos de questionarios, um presencialmente (Apéndice A) e outro por meio de
formulario eletrénico (Apéndice B): um destinado ao superintendente; e um segundo
destinado aos usuarios do HV. Por essa estratégia metodoldgica, objetivou-se

estabelecer um comparativo entre as percepcdes de duas dimensdes diferentes,
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podendo, portanto, dessa forma mensurar o nivel de exceléncia oferecido a partir de

opinides distintas.

3.3 POPULACAO E AMOSTRA

Roesch (1999) fala que populacdo € um conjunto de pessoas que se deseja
entrevistar para a finalidade de um estudo.

A amostra nada mais é do que um fragmento de uma populacéo ja definida, da
gual serdo apanhados os dados. Esse fragmento devera corresponder
representativamente sua totalidade. Existem dois métodos para se obter uma
amostra: a probabilistica e a ndo probabilistica (DIAS et al, 2003).

A definicdo da amostragem foi fundamentada na férmula de Barbetta (2002),

de acordo com a demonstracdo matematica abaixo:

0 uacao

Em que:

Ng = é a primeira aproximagéo perto da amostra
EZ 2 ,

0 = € o erro amostral toleravel
N = é o nimero de elementos da populacéo

N = é o tamanho da amostra

Para calcular o tamanho da amostra foi utilizado uma populacdo de 355
usuarios mensais, baseado na média aritmética do numero de atendimentos do
segundo semestre de 2018, com margem de erro amostral de aproximadamente 6%.
Além disso, o0 quantitativo amostral € justificado pela operacionalidade e
economicidade da pesquisa, haja vista a limitacdo de tempo, de recursos financeiros
e humanos para sua execucao.

Usando a férmula acima e respeitando o erro amostral pré-estabelecido
aproximado de 6%, obteve-se uma amostra de 150 pessoas que foram entrevistadas

para este estudo.
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3.4 ANALISE DOS DADOS

ApoOs a coleta dos dados, os mesmos foram tabulados e tratados a fim de se
eliminar possiveis vieses, informacdes atipicas (outliers) e dados faltantes. Para fins
de apresentacgfes e discussdes dos resultados, recorreu-se a analise descritiva dos
dados, além da abordagem quali-quantitativa, amparando-se na construcdo de

guadros e graficos.
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4 ANALISE E DISCUSSAO DE RESULTADOS

ApoOs a aplicacdo dos questionarios, os dados foram tabulados e convertidos
em texto descritivo e graficos, os quais sdo apresentados e discutidos ao longo desse

capitulo.

4.1 ENTREVISTA COM O SUPERINTENDENTE DO HV

Para via de comparacao, entrevistar o superintendente do Hospital Veterinario
da Universidade Federal da Paraiba tornou-se imprescindivel, pois dessa forma pbéde-
se obter mais dados pela perspectiva de quem oferta os servicos veterinarios,

trazendo contribuicdes importantes para esta pesquisa.

[...] os dados que podem ser analisados, tendo como procedimento de coleta
uma entrevista, sao inimeros e o produto verbal transcrito € um dos possiveis
recortes desses dados. Dessa forma, temos optado, atualmente, por utilizar
as expressoes e informagfes advindas da entrevista, dados advindos da
entrevista, verbalizagdes advindas da entrevista, ao invés da expressao, a
entrevista foi transcrita e analisada, pois, como apontamos, muitas podem ser
as informagdes transcritas, de natureza verbal ou ndo-verbal, e muitos podem
ser os dados a serem analisados (MANZINI, 2006, p. 371).

O superintendente citou que o HV dispde de 5 (cinco) Médicos Veterinarios, 19
(dezenove) servidores técnicos, 3 (trés) terceirizados e 18 (dezoito) Médicos
Veterinarios residentes, atuando entre a clinica de pequenos animais e a clinica de
grandes animais. Quando perguntado se o numero de servidores técnicos e
terceirizados, incluindo o nimero de médicos, era suficiente, ele deixou claro que os
de servidores sim, “sao capazes de lidar com a rotina”, porém seria necessario que
fosse triplicado o nimero de terceirizados.

Durante a entrevista, o gestor falou que, anualmente, os servidores técnicos
precisam cumprir uma carga horéria minima de cursos de capacitacao que, segundo
ele, ndo precisa ser, necessariamente, na area de atuacdo, de 2 (dois) a 3 (trés)
cursos em meédia.

No que concerne as capacitacdes dos servidores técnicos efetivos, convém
ressaltar que o Hospital ndo é responséavel por oferta-las, uma vez que as mesmas
sdo de responsabilidade da Pr6-Reitoria de Gestdo de Pessoas ( PROGEP/UFPB).

J& os terceirizados n&o participam de nenhuma capacitagdo, pelo menos, isso nao &
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exigido deles, pois quando uma instituicdo terceiriza um servico de uma empresa, é
esperado que essa seja especializada naquela atividade em especifico, dessa forma
o profissional que ocupa o cargo, deve ter total capacidade técnico-profissional de
desempenhar suas fungdes.

Quando questionado sobre o estado atual dos equipamentos, o entrevistado
falou que “a quantidade esta em conformidade com as necessidades do HV, porém o
estado de conservacao fica a desejar, pois a UFPB néo possui um setor que trate de
manutenc¢éo de equipamentos”.

O superintendente falou em outro momento que a quantidade dos insumos
hospitalares que seriam necesséarias para as necessidades do hospital estdo bem
abaixo do que seria considerado ideal. Ele explicou que o dinheiro vem direto do
Ministério da Educacdo (MEC), e que nesse ano de 2019 o esperado seria R$
300.000,00 (trezentos mil reais), porém com o corte orcamentario executado pelo
Governo Federal de 30% (trinta porcento), R$ 90.000,00 (noventa mil reais) foram
retirados, e o que se tem hoje € em termos de valores, inferior ao que se tinha no ano
de 2018.

No que concerne aos aspectos de gestdo do HV foi informado que nunca foi
feito um levantamento com o intuito de avaliar a qualidade do atendimento prestado a
sociedade. Quando indagado sobre a construcdo da Matriz SWOT ou FOFAL, ele
informou que nunca foi realizado.

No decorrer da entrevista ele afirmou que o HV vem cumprindo seu papel na
integracéo de ensino, pesquisa e extenséo, falou que o hospital oferta espaco para as
aulas e para os projetos de extensao, além de possibilitar a realizacao de pesquisas
das mais diversas. Em suas palavras ele atesta que “o HV esta sustentando o curso”.

Quando questionado sobre o futuro do HV, o gestor finaliza sua fala
constatando que as projecdes sdo péssimas, pois diante da politica do atual governo,
gue visa dificultar o funcionamento das instituicdes de ensino atraves das criacdes de
novas legislacdes, o porvir € marcado por incertezas.

Finalizando a entrevista, declarou a importancia deste trabalho de pesquisa e
afirmou que através dele sera possivel identificar as falhas e, conhecendo-as, sera

possivel melhorar em varios aspectos.

1 Ferramenta de gestéo usada para fazer andlise de cenario. SWOT € o acronimo para Strengths, Weaknesses,
Opportunities and Threats. FOFA é a sigla traduzida que significa For¢as, Oportunidades, Fraquezas e Ameacas.
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4.2 ANALISE DOS QUESTIONARIOS APLICADOS AOS USUARIOS

A percepcédo dos usuarios através de uma avaliacdo minuciosa a respeito da
gualidade do atendimento de um servigo, ainda continua sendo o melhor parametro
para a determinacdo do nivel de assisténcia que esse servi¢co oferece, e conforme
descrito no capitulo 2 deste trabalho, somente quem consome um servico pode

confirmar se ha ou ndo qualidade.

4.2.1 ANALISE SOCIOECONOMICA DOS USUARIOS DO HV/UFPB

Um dos objetivos dessa pesquisa é tracar o perfil socioeconémico do publico
gue procura os servicos prestados pela clinica de pequenos animas do Hospital

Veterinario da UFPB.

Grafico 1: Identificacdo dos usuarios - sexo.

Sexo

= Masculino = Feminino

Fonte: Dados da pesquisa, 2019.

Analisando os dados, foi constatado que a maioria, 73,3% dos usuarios sao do
sexo feminino, enquanto 26,7% sao do sexo masculino, conforme exposto no gréafico
1. Esses dados podem estar relacionados com estudos que comprovam que a mulher,
devido ao fato da socializacdo que recebem, se tornam responsaveis, quase que
exclusivamente pela manutencéo das relagbes sociais de cuidados e pela prestacéo

de servi¢o aos outros, e isso é refletido diretamente na forma como elas enxergam a
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necessidade de zelar pelo proximo (animal ou humano). (GOMES; NASCIMENTO;
ARAUJO, 2007)

Afora tais pesquisas, convém destacar um estudo realizado no ano de 2014
pela equipe de pesquisadores do Hospital Geral de Massachussetts, nos Estados
Unidos, que pode explicar o porqué das mulheres serem maioria ha procura por
atendimento para seus animais. Os cientistas constataram que as mulheres ao verem
seus Pets, tinham areas ativadas dos seus cérebros semelhantes aos de quando viam
imagens dos seus filhos, areas relacionadas a fun¢gées como emocgdao, recompensa e
afiliacdo. Se as mulheres tendem a perceber seus PETs como filhos, naturalmente,
também estdo mais propensas a dispensar maior cuidado e zelo aos seus animais.
(STOECKEL et al., 2014).

Gréfico 2: Identificacdo dos usuarios - idade.

Idade

1,30%

8,70%

= De 18 a 20 anos = De 21 a 40 anos De 41 a 60 anos Mais de 60 anos

Fonte: Dados da pesquisa, 2019.

No que concerne ao quesito “idade” dos usuarios, pode-se constatar uma
variedade significativa, dos entrevistados, 70% fazem parte do grupo de pessoas com
idade que variam de 21 a 40 anos, 20% encontram-se dentro do grupo de 18 a 20
anos, 8,7% no de 41 a 60 anos, e apenas 1,3% no de mais de 60 anos, conforme

gréfico 2.
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Gréfico 3: Identificacdo dos usuarios - escolaridade.

Escolaridade
1,30% _ 1,30%

I

2,70%
0,70%

= E. F. incompleto = E. F. completo E.M. incompleto = E.M. completo

m E.S. incompleto = E.S. completo = Qutro

Fonte: Dados da pesquisa, 2019.

Visando identificar o grau de formac¢édo dos usuarios do HV, questionou-se o
nivel de escolaridade, sendo obtido o seguinte resultado: um grupo de 56% possui 0
ensino superior incompleto, 24% possuem o ensino superior completo, 14% possuem
o0 ensino médio completo, 2,7% possuem o ensino fundamental completo, 1,3%
possuem o ensino fundamental incompleto, 0,7% possuem o0 ensino médio
incompleto e 1,3% possuem um outro nivel de escolaridade que n&o foi informado
(grafico 3). Esses valores podem ser entendidos, devido ao fato do hospital estar
dentro de uma Universidade e boa parte dos seus usuarios serem os proprios alunos
da instituicdo, isso explica o alto nimero de usuarios com o nivel de escolaridade
dentro dos grupos “ensino superior incompleto e completo”.

Solidificando o resultado acima importa destacar um estudo que usou a
escolaridade como indicador socioeconémico realizado no Brasil, utilizando dados da
Pesquisa Nacional Por Amostra de Domicilios (PNAD), corrobora com os dados
descritos acima, quanto maior o nivel de escolaridade, tanto entre idosos como em
jovens, maior a percepcao a respeito de ir em busca de servicos de saude. (LIMA,;
BARRETO; GIATTI, 1998).

Além desses fatores, pode-se inferir que o nivel de escolaridade registrado
pelos entrevistados possa ter sofrido significativa influéncia da participagéo feminina
na amostra, uma vez que 73% sao mulheres e que, conforme dados do IBGE (2018),

as mesmas tém mais anos de estudos quando comparadas aos homens.
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Gréfico 4: Identificacdo dos usuérios - renda familiar.

Renda familiar

11,30% 8,70%

14% 18,70%

47,30%

Nenhuma renda Até 1 saldrio minimo De 1 a 3 salarios minimos

De 3 a 6 salarios minimos = Mais de 6 salarios minimos

Fonte: Dados da pesquisa, 2019.

Investigar a renda familiar dos usuarios que fazem uso dos servicos oferecidos
pelo HV também foi alvo deste trabalho. Deste modo, foi possivel comprovar que
47,3% dos usuarios entrevistados enquadram-se dentro do grupo de pessoas que
possuem uma renda familiar que varia de 1 a 3 salarios minimos, 18,7% no grupo de
até 1 salario minimo, 14% de 3 a 6 salarios minimos, 11,3% no grupo de mais de 6
salarios minimos e apenas 8,7% dos entrevistados se encaixam no grupo dos que nao
possuem renda nenhuma, de acordo com o exposto no gréfico 4.

Tendo, portanto, sido identificado que a maioria das pessoas que fazem uso
dos servicos do HV enquadram-se dentro das classes “D” e “E”, classificacdo essa
exposta pela Fundagcdo Getulio Vargas (FGV), podemos inferir a importancia do
Hospital Veterinario na oferta de servicos a populagcdo, enaltecendo a
imprescindibilidade do servi¢o extensionista prestado, como também o cumprimento
do principal objetivo da administracdo publica, o de suprir as necessidades e 0s

interesses de um determinado grupo de individuos.

4.2.2 ANALISE DA PERCEPCAO DOS USUARIOS A RESPEITO DO
ATENDIMENTO DO HV/UFPB

Compreender a percepcédo dos usuarios é algo extremamente importante, pois
estabelece um canal de diadlogos, entender o discernimento destes desde o inicio é

imprescindivel, dado que eles passam a se sentir mais considerados e comtemplados.
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Grafico 5: Atendimento do HV - recepcéo.

Recepcao

8,70%

24%

= Otimo = Bom Regular Ruim = Péssimo

Fonte: Dados da pesquisa, 2019.

Quando estes foram questionados a respeito do atendimento dos profissionais
da recepcdo, as respostas foram classificadas da seguinte forma: um grupo de 23,3%
dos usuarios disse que os profissionais deste setor ofereciam um 6timo atendimento,
36% informou que ofereciam um bom atendimento, 24% classificou o atendimento
como regular, 8,7% como ruim e 8% como péssimo, como apresentado no gréfico 5.

Diante deste resultado, é imprescindivel buscar entender em quais pontos o
setor esta acertando, para que haja continuidade e se possivel se aperfeicoe ainda
mais, e em quais pontos se esta errando, para nesses quesitos buscar a correcéo,
melhorando os indices apresentados no gréafico acima.
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Grafico 6: Atendimento do HV - agendamento de consultas.

Agendamento de consultas

2,70%

8%

= Otimo = Bom = Regular Ruim = Péssimo

Fonte: Dados da pesquisa, 2019.

Seguindo o padrao do grafico 5 que expde os dados da qualidade do
atendimento da recepcdao, esse que revela a qualidade dos servigos de agendamento
de consultas mostra que 40,7% dos usuarios considera essa atividade boa, 22%
considera Otima, 26,7% considera regular, 8% considera ruim e apenas 2,7%
considera péssima (grafico 6). Do mesmo modo, é necessario investigar onde estao
ocorrendo falhas para que essas, segundo as possibilidades dos profissionais, sejam

corrigidas.
Grafico 7: Atendimento do HV - Médico Veterinario
Médico(a) Veterindrio(a)

4% 2%
4%

= Otimo = Bom = Regular Ruim = Péssimo

Fonte: Dados da pesquisa, 2019.
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Quando perguntado aos usuarios como eles classificariam o atendimento do
médico veterinario, 70% dos entrevistados afirmaram que consideravam 6timo, 20%
consideravam bom, 4% regular, 4% ruim e 2% péssimo, como demonstrado no gréfico
7.

Isso revela que o HV esta acertando na condug¢do dos aspectos técnicos,
atividade-fim da instituicdo, corroborando com a afirmativa de Cervone (2013) descrita
no capitulo 2, que para que um hospital seja referéncia, ele deve possuir,

obrigatoriamente, os melhores profissionais.

Grafico 8: Atendimento do HV - procedimento.

Procedimento

14%

15,30%

2,70%

= Clinica Médica (12 consulta) = Clinica Médica (retorno) = Clinica Cirdrgica = Exames complementares

Fonte: Dados da pesquisa, 2019.

A pesquisa procurou saber quais 0s principais servicos procurados pelos
usuarios, desta forma foi possivel identificar que 68% dos usuarios buscou
atendimento na clinica médica como 1° consulta, 15,3% buscou atendimento na
clinica cirurgica, 14% buscou fazer a realizagdo de exames complementares (US, RX,
Hemograma, Bioquimicos e etc.), e 2,7% buscou atendimento também na clinica de
pequenos, porém desta vez, como retorno, como exposto no gréfico 8.

Sabendo do grande niumero de atendimentos realizados na clinica médica, é
necessario identificar se o namero de profissionais é suficiente para a demanda, como
também se o HV suporta a quantidade de atendimentos, referindo-se a questédo de

infraestrutura.
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Grafico 9: Atendimento do HV - estagiarios.

Estagiarios
20, 2,70%

= Otimo = Bom Regular Ruim = Péssimo

Fonte: Dados da pesquisa, 2019.

Preocupar-se com todos os setores € imprescindivel para a realizacdo de um
atendimento adequado e satisfatério que venha suprir todas as expectativas do
consumidor, visto que os estagiarios sdo parte fundamental do processo de
atendimento hospitalar prestado pelo HV, compreender como os usuarios apercebem-
se deste grupo é extremamente importante. Quando perguntado como eles
classificariam a equipe de estagiarios, o resultado foi o seguinte: 44,7% classificou
como bom, 34,7% como 6timo, 16% como regular, 2% como ruim e 2,7% como
péssimo, de acordo com o apresentado no gréafico 9.

Importa nesse quesito frisar aquilo que foi falado por Cervone (2013) que uma
gestao eficiente passa pela formacéo de profissionais altamente habilitados, sendo o
HV uma instituicdo que contribui na formac¢do de Médicos Veterinarios, acredita-se
gue os resultados confirmam uma das principais finalidades do hospital, contribuir com
0 ensino.

Mesmo perante resultados positivos, faz-se necesséario identificar o porqué de
aproximadamente 20% dos entrevistados considerarem a equipe de estagiarios de
regular a péssimo, quais as condutas tomadas, e como o HV pode orientar 0s mesmos
para que essa percepcao seja alterada e possam ser alcangados novos indices, dessa
vez, mais favoraveis. Ficando assim como sugestao de avaliacdo no ambito da gestao

de pessoas do HV.
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Grafico 10: Atendimento do HV - tempo de espera.

Tempo de espera

6,70%

L5 30,70%

36%

Otimo Bom Regular Ruim = Péssimo

Fonte: Dados da pesquisa, 2019.

Uma das questdes mais conflitantes entre quem oferece servicos de
atendimento em salde e quem busca esses servicos € o tempo de espera, por iSso
foi questionado entre os usudarios como eles classificariam o tempo de espera no qual
foram submetidos até conseguirem receber o atendimento. Um grupo de 36%,
considerou que o tempo de espera é regular, 30,7% considerou bom e apenas 6,7%
considerou 6timo, dos demais grupos, 16,7% considerou ruim e 10% péssimo,
conforme apresentado no grafico 10.

Importa conhecer o porqué de tdo grande numero de usuarios classificar o
tempo de espera de regular a péssimo. Assim, passou-se a questionar a respeito do
namero de atendimentos, do numero de profissionais, se sao suficientes, e quais
condi¢des precisam ser mudadas para que esses indices sejam alterados de forma

positiva.
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Gréfico 11: Atendimento do HV - exames complementares.

Exames complementares
0,70%

|

5,30%

12,70%

= Otimo = Bom Regular Ruim = Péssimo

Fonte: Dados da pesquisa, 2019.

Esta pesquisa preocupou-se em identificar como os usudrios classificavam
alguns outros servigos que séo oferecidos pelo HV, como a realizacdo de exames
complementares, a grande maioria informou que consideravam bons e 6timos a
execucao destas atividades 42,7% e 38,7%, respectivamente. Dos demais usuarios,
12,7% considerava a eficiéncia para a realizacdo de exames regular, 5,3% ruim e
apenas 0,7% péssimo, de acordo com o que o exposto no gréafico 11.

Visto que os exames complementares sdo ferramentas que possibilitam a
identificacdo de patologias, constata-se, portanto, que o HV sendo analisado por meio
do modelo Donabediano, vem atendendo ao pilar “processo” desse tripé, que trata,
desde o momento em que o usudrio busca o atendimento, até como séo realizados

os diagnasticos.
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Gréafico 12: Gréafico 12: Estrutura fisica - acesso.

Acesso

3,30% 3,30%
B 0

= Otimo = Bom Regular Ruim = Péssimo

Fonte: Dados da pesquisa, 2019.

Para classificar se um local oferece um atendimento de qualidade importa saber
caracteristicas das mais diversas, inclusive, questfes relacionadas a infraestrutura,
portanto, fez-se necessario investigar a percepcao dos usuarios a respeito de como
eles avaliavam o acesso até ao hospital.

Muitos dos entrevistados (48%) consideraram que 0 acesso era bom, os que
consideravam o0 acesso 6timo foram 28,7%, 16,7% julgou ser regular, 3,3% ruim, e
3,3% péssimo (gréafico 12). Levando em consideragdo que estamos falando de um
hospital que se situa dentro de uma Universidade, importa que a superintendéncia
comunique a direcao local tais dados, para que mediante oportunidade, as possiveis
alteragcbes sejam realizadas para que os indicadores sejam positivamente

modificados.
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Gréfico 13: Estrutura fisica — segurancga.

Salas, moveis...

4%_\2%

= Otimo = Bom = Regular Ruim = Péssimo

Fonte: Dados da pesquisa, 2019.

Como os usuarios se sentem a respeito da seguranca de um local, também
determinam a qualidade do atendimento ofertado por este. Quando questionados
como consideravam a seguranca ofertada pelo HV, 18,7% consideravam 6tima, 44%
boa, 25,3% regular, 9,3% ruim e 2,7% péssima (gréafico 13). Através destes dados
pode-se criar novas estratégias para que 0S usudrios sintam-se seguros quando
estiverem nas dependéncias do HV e na sua redondeza, como por exemplo a
contratacdo de mais guardas, posicionamento de estruturas que contenham a fuga de
animais, dentre outras sugestbes que podem ser apercebidos mediante um estudo

mais aprofundado.

Graéfico 14: Estrutura fisica — (salas, moveis...).

Salas, moveis...
2%

4%|’

= Otimo = Bom = Regular Ruim = Péssimo
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Fonte: Dados da pesquisa, 2019.

Identificar a percepcao dos usuarios a respeito da estrutura de salas, méveis,
e equipamentos, contribui para que seja possivel identificar o que precisa ser
melhorado e de que forma poder4 conquistar esse progresso. Do total de
entrevistados 21,3% considerou a estrutura do HV como sendo 6tima, 45,3%
conceituou como sendo boa, 37,3% regular, 4% ruim e 2% péssima (gréafico 14).

Podemos, nesse ponto, notar uma discordancia no que é apercebido pelos
usuarios em comparacao ao descrito pelo superintendente do HV, que informa que
apesar dos equipamentos estarem em quantidade adequada, ndo passam por
manutencdo periddica, gerando muitas vezes a impossibilidade na realizacdo de
algumas atividades dependentes destes aparelhos.

Tendo sido identificado tal divergéncia, procurando entender os motivos de
opinides visivelmente distintas, fica subentendido que mesmo sendo uma situacao
veridica, os usuarios ndo conseguem identifica-la, provavelmente devido a equipe de
Médicos Veterinarios que foi positivamente avaliada, conseguir esquivar-se com
destreza das dificuldades enfrentadas, tornando a realidade imperceptivel.

Tal confronto de informagBes permite-nos inferir que o objetivo especifico
“estabelecer uma analise comparativa entre as percepcdes dos usuarios e do gestor
do HV/UFPB” foi cumprida

Gréafico 15: Estrutura fisica - insumos.

Deficiéncia de insumos

= Sim = Ndo

Fonte: Dados da pesquisa, 2019.
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Os entrevistados foram questionados a respeito de como eles enxergavam o
HV quanto aos insumos hospitalares (soro, esparadrapo, alcool, algodao, gaze e etc.).
Um grupo de 48,7% acreditava que o hospital era deficiente nesse quesito, enquanto
51,3% considerava que ndo havia essa falta (grafico 15).

A percepcao dos usuarios ndo estd em concordancia com o que foi apontado
pelo superintendente que informou que o HV trabalha com bem menos do que seria
considerado o ideal. O que, mais uma vez, pode ser explicado pelo fato da equipe

técnica contornar tais limitacdes.

Gréfico 16: Atendimento do HV - avaliagdo geral.

Avaliacao geral

0,70%

|

0,70%

12,70%

= Otimo = Bom Regular Ruim = Péssimo

Fonte: Dados da pesquisa, 2019.

Os entrevistados foram questionados como eles avaliavam o HV de uma
maneira geral, 40% considerou ser um ambiente que dispde de um 6timo atendimento,
46% julgou que era ofertado um bom atendimento, 12,7% afirmou que era ofertado
um atendimento regular, e 0,7% considerou ser um local que ofertava um atendimento

ruim e péssimo, respectivamente (grafico 16).
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Gréfico 17: Atendimento do HV- reuso dos servigos.

Reuso dos servicos

3,30%

= Sim = Ndo

Fonte: Dados da pesquisa, 2019.

Os usuéarios foram questionados se voltariam a utilizar os servicos do HV e a
grande maioria respondeu que sim, um total de 96,7% contra 3,3% que disse que n&o
voltaria a fazer uso do atendimento, como apresentado no gréafico 17.

Apesar de uma parcela dos entrevistados identificar alguns desconfortos
sentidos no HV e durante atendimento, a instituicdo continua sendo a op¢ao mais
viavel da cidade e regido, abrangendo muitas vezes outros estados, mesmo perante

a existéncia do atendimento privado.

Gréfico 18: Atendimento do HV - indicacao.

Indicacao

4%

= Sim = Nao

Fonte: Dados da pesquisa, 2019.
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Quando perguntados se eles indicariam o HV a um amigo, 96% prontamente
responderam que sim, que indicariam, contra 4% que disseram que n&o indicariam,

conforme apresentado no grafico 18.

4.2.3 DETECCAO DAS POSSIVEIS LIMITACOES NO AMBITO DA GESTAO
PUBLICA

As respostas dos usuarios nos permitem diagnosticar que o HV, enquanto
instituicdo publica, consegue cumprir com presteza seu papel, pois respeita 0s
principios de eficiéncia e eficacia. A opinido dos entrevistados expdem resultados
positivos pois confirmam o atendimento adequado a comunidade respeitando as suas
necessidades e suprindo suas expectativas, de modo que esses, tem o estado de

saude de seus animais alterados positivamente.

42.4 IDENTIFICACAO DAS  PRINCIPAIS DEBILIDADES E
POTENCIALIDADES, EM TERMOS OPERACIONAIS, EM RELACAO A
PRESTACAO DE SERVICOS DO HV/UFPB

Podemos inferir que apesar das dificuldades enfrentadas pela instituicdo, o
servico ofertado pelo mesmo € referéncia na cidade e regido, visto que a grande
maioria dos usuarios indicariam o HV.

Os usuérios dispunham de um espaco para sugestdo, a seguir seguem as

principais sugestdes elencadas:

¢ Melhorar o atendimento da recepcéao;

¢ Mudanca na postura de alguns estagiarios;

e Melhorar o tempo de espera para atendimento;

e Maior sensibilidade por parte de alguns médicos veterinarios na hora do
atendimento aos animais;

e Melhorar o servico de triagem;

e Aumentar o numero de profissionais;

e Melhorar quanto a questao do funcionamento dos telefones do hospital.



49

Essas foram algumas das sugestfes dos usuarios para que o HV melhorasse
seu atendimento e pudesse conquistar melhoras nos indices que por hora encontram-

se mal avaliados.

4.3 DIAGNOSTICO ESTRATEGICO

A partir dos dados levantados nas sec¢des anteriores, amparando-se na teoria

do Diagnéstico Estratégico, deu-se inicio a construcao da matriz SWOT do HV/UFPB.

Quadro 1: Analise do ambiente interno e externo.
ANALISE DO AMBIENTE INTERNO

Forcas Fraquezas
e Atendimento a comunidade; e Atendimento do setor da recepc¢ao;
e Boa avaliagéo do atendimento e Comunicagéo interna entre setores;
prestado; e Deficiéncia no processo de
e Eficiéncia na realizagéo de exames; agendamento de consultas;
e Equipe de Médicos veterinarios e e Manutencao de equipamentos;
estagiarios comprometida e e Tempo de espera.

qualificada;
¢ Quantitativo de equipamentos.
ANALISE DO AMBIENTE EXTERNO

Oportunidades Ameacas
e Crescimento da populacdo de e Atual cenério politico;
animais; e Cortes orcamentarios;

e Tendéncia de maior conscientizacdo | ¢ Deficiéncias de insumos;

dos tutores em relacao aos cuidados | ¢ Mudanca de contrato de empresas

com a saude animal. terceirizadas.

Fonte: Dados da pesquisa, 2019.

Como encontrado acima (quadro 1), foram identificados as for¢cas que dizem
respeito as caracteristicas que contribuem para que o HV se destaque em
comparacao a outras instituicées de mesmo segmento, expondo pontos que precisam

ser explorados positivamente. As fraquezas revelam de forma analoga os pontos que
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desfavorecem o HV, revelando o que precisa ser mudado, obviamente que,
respeitando suas limitacdes.

De mesmo modo sdo mostrados os fatores que a instituicdo nao tem controle,
os dados listados na coluna “Oportunidades” revelam a configuragdo de um cenario
gue pode gerar uma melhor percepgéo dos usuérios do HV, principalmente devido ao
fato de haver uma tendéncia a despeito da importancia de cuidar dos seus animais.

O exposto na coluna “Ameacas” apresenta os principais elementos que podem
vir a prejudicar o funcionamento do HV, enquanto instituicdo fornecedora de servigos,
salientando que tais elementos fogem do controle da gestdo hospitalar, pois estao
ligados a razdes exteriores, e podem vir a se manifestar, devido ao atual cenério
politico-econémico do pais.

Diante de tais resultados, entende-se que o HV/UFPB, do ponto de vista da
administracao estratégica, deve orientar suas acdes e politicas internas para enfatizar
seus pontos fortes, buscando corrigir ou dirimir seus pontos fracos, conforme se
apresenta em seu ambiente interno. Por outro lado, externamente, cabe ao mesmo
buscar estratégias para aproveitar as oportunidades, ao tempo em que deve se

preparar para reduzir os impactos das possiveis ameacas, quando possivel.
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5 CONCLUSAO

Todo aquele que busca um servico de saude, seja para si, ou para seu animal,
espera que haja uma solucdo para a sua caréncia, sendo assim, as instituicées que
possibilitam a recuperacdo de saude devem se moldar aos seus usuarios para que
seja gerada satisfacdo nos mesmos.

Procurar se aperfeicoar € extremamente importante para que uma gestao
hospitalar seja considerada excelente. Transparéncia e objetividade séao
caracteristicas essenciais em uma administracao hospitalar, pois isso gera integracao
e envolvimento entre a equipe, e quem ganha com isso séo 0s pacientes.

Este trabalho permitiu conhecer através de visfes distintas a percepcdo dos
usuarios e do gestor hospitalar e quais sdo as principais debilidades do Hospital
Veterinario da UFPB, muitas vezes reveladas devido a limitada esfera da
administracéo publica.

Possibilitou conhecer o perfil socioeconémico dos usuarios, como também, as
potencialidades do HV (profissionais, estrutura, oferta de servicos e etc.) Foi
mensurado o nivel de expectativa através das respostas sobre a qualidade do
atendimento ofertado aos usuarios, respostas essas em concordancia, na maioria das
vezes, com as dadas pela equipe que gerencia o hospital, desta feita, por meio dos
resultados obtidos, concluimos que se faz necessario a tomada de medidas para que

as principais deficiéncias sejam sanadas. Segue abaixo algumas sugestoes:

e Preparo emocional por meio de sensibilizagdo ofertado a toda equipe de
colaboradores (servidores, estudantes e pés-graduandos);

e Diminuicao no tempo de espera,

e Melhorar o servico de agendamento de consultas, pensando mais no
paciente, do que na comodidade da equipe do HV;

e Atendimento humanizado, tanto aos usuarios, como aos pacientes.

A iniciativa de agir com alguns cuidados de logistica tornam-se fundamentais
para que algumas questdes sejam solucionadas. Atentar para as necessidades do
usuario sdo imprescindiveis para transformar o HV em uma instituicdo de saude

veterinaria de exceléncia.
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Inserir um planejamento estratégico propicia a instituicdo uma composi¢cao mais
sélida, possibilitando tomadas de decisbes mais assertivas em momentos mais
oportunos, contribuindo para o desenvolvimento corporativo, gerando, dessa forma,
maior eficiéncia e eficicia nos servigos oferecidos.

Obtém-se como resposta desta pesquisa que o HV apesar das deficiéncias e
dificuldades, é um local, que segundo os usuarios, oferta um servico de qualidade,
além disso, sdo minimas as mudancas que precisam ser tomadas para que a
instituicdo alcance um nivel consideravel de exceléncia, ressaltando que algumas
deficiéncias dependem do ambiente externo, tornando mais dificil sua resolucéo.

Entende-se que o HV, segundo os pilares que compdem o modelo
Donabediano, segue no caminho certo, pois consegue oferecer uma estrutura
considerada adequada e que apesar das suas limitacdes, proporciona recursos fisicos
e humanos satisfatorios; o processo encontra-se dentro do que € considerado
apropriado, pois os profissionais atendem a demanda populacional; e o resultado que
baseia-se no alcance do estado de saude favoravel também é obtido, pois a maioria
dos usuarios voltaria a fazer uso dos servi¢os, segundo dados desta pesquisa.

Acredita-se que com tais dados em maos, o HV possa reformular politicas
internas, com o intuito de corrigir as debilidades encontradas, dessa forma,
solidificando a estrutura gestorial, proporcionando a instituicdo subsidios para que
essa possa honrar com 0s compromissos estabelecidos em resolugéo interna, assim
como, zelar pelo seu nome, enquanto local de formac&o académica.

Além disso, os resultados obtidos através desta pesquisa ofertam contribuicédo
para o desenvolvimento de novas investigacbes que avaliem a qualidade do
atendimento hospitalar prestado por estabelecimentos veterinarios. Além de outros

aspectos que possam impactar na qualidade dos servi¢cos ofertados.
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APENDICE A

Este questionario tem por objetivo pesquisar a qualidade dos servi¢os de atendimento
prestados pelo Hospital Veterinario da Universidade Federal da Paraiba aos seus
usuarios. Trata-se de uma pesquisa académica. Sua identidade sera mantida em
sigilo.

1. Quantos funcionérios o HV disp&e atualmente?

Total de médicos:

Total de técnicos:

Total de servicos gerais:
Outros:

2. Vocé considera que o numero de servidores é suficiente para atender a
demanda do HV/CCA/UFPB?

3. Os servidores que compdem a equipe técnica do HV/CCA/UFPB ja
participaram de algum tipo de capacitacéo/atualizacéo? Especifique!

4. Os servidores que atuam na parte da recepcéo ja participaram de algum tipo
de capacitacdo/atualizacéo para essa finalidade? Especifique!

5. Em relacdo aos equipamentos disponiveis, vocé considera que 0S mesmos
estdo em conformidade com as necessidades do HV/CCA/UFPB, em termos
de quantidades e de estado de conservagao? (Se a resposta for negativa,
solicitar justificativa).

6. Em relag@o aos insumos disponiveis, vocé considera que 0s mesmos estdo em
conformidade com as necessidades do HV/CCA/UFPB, em termos de
quantidades e de qualidade? (Se a resposta for negativa, solicitar justificativa).

7. A administracédo do HV ja fez (ou faz) algum tipo de levantamento para avaliar
a qualidade do servico prestado a sociedade?

8. Ja foi realizada a construcdo da Matriz SWOT (Matriz FOFA) do
HV/CCA/UFPB?

9. Vocé considera que o HV vem cumprindo seu papel de integracdo com o
ensino, pesquisa e extensao?

10.No atual contexto, diante da previsdo de contingenciamento das verbas
destinadas as Instituicdes Federais de Ensino (IFEs), quais as projecdes para
o HV/CCA/UFPB?

11.Vocé acredita que este trabalho pode contribuir de alguma maneira com o
processo de gestao do HV?



APENDICE B

Este questionario tem por objetivo pesquisar a qualidade dos servi¢os de atendimento
prestados pelo Hospital Veterinario da Universidade Federal da Paraiba aos seus
usuarios. Trata-se de uma pesquisa académica. Sua identidade sera mantida em

sigilo.

l.  IDENTIFICACAO

1.

2.

Sexo:

() Masculino ( ) Feminino

Idade:

( )De18a20anos ( )De21a40anos
( )De4la60anos ( ) Maisde 60 anos
Escolaridade:

() Ensino Fundamental Incompleto

() Ensino Fundamental Completo

() Ensino Médio Incompleto

() Ensino Médio Completo

() Ensino Superior Incompleto

() Ensino Superior Completo

() Outro

Renda Familiar:

() Nenhuma renda

() Até 1 salério minimo

( ) De 1 a 3 salarios minimos

() De 3 a 6 salarios minimos

() Mais que 6 salarios minimos

ll.  SOBRE O ATENDIMENTO DO HOSPITAL VETERINARIO
*Em sua opinido:

1.

2.

3.

O atendimento da equipe da recepcao foi?

( )Otimo ( )Bom ( )Regular ( ) Ruim ( ) Péssimo
O servico de marcacao de consultas foi?

( )Otimo ( )Bom ( )Regular ( ) Ruim ( ) Péssimo
O atendimento do Médico(a) Veterinario(a) foi?

( )Otimo ( )Bom ( )Regular ( ) Ruim ( ) Péssimo
Qual o tipo de procedimento vocé buscou no HV?

() Clinica Médica (1° consulta)

() Clinica Médica (retorno)

() Clinica Cirargica

() Exames Complementares [Ultrassonografia, Eletrocardiograma,

Raio-x, Hemograma, Bioquimicos, Parasitologicos]
Como vocé classifica a equipe de estagiarios?
( )Otimo ( )Bom ( )Regular ( ) Ruim ( ) Péssimo

Como vocé classifica o tempo de espera para atendimento?

( )Otimo ( )Bom ( ) Regular ( ) Ruim ( ) Péssimo

Como vocé classifica a eficiéncia do HV para a realizagdo de exames?

( )Otimo ( )Bom ( ) Regular ( ) Ruim ( ) Péssimo
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.  SOBRE A ESTRUTURA DO HOSPITAL VETERINARIO

1.

2.

3.

4.

Como vocé classifica 0 acesso?

( )Otimo ( )Bom ( )Regular ( ) Ruim ( ) Péssimo

Como vocé classifica a seguranca do local?

( )Otimo ( )Bom ( )Regular ( ) Ruim ( ) Péssimo

Como vocé classifica a estrutura fisica (salas, moveis...)?

( )Otimo ( )Bom ( ) Regular ( ) Ruim ( ) Péssimo

Sentiu alguma deficiéncia quanto aos insumos hospitalares (soro,
medicamentos, esparadrapos, alcool...)?

( )Sim ( ) Nao

IV. AVALIACAO GERAL

1.

2.

3.

4.

De uma forma geral, como vocé avaliaria o Hospital Veterinario da
UFPB?

( )Otimo ( )Bom ( )Regular ( ) Ruim ( ) Péssimo

Vocé voltaria a utilizar os servi¢cos do HV, caso necessitasse?

() Sim ( ) Néo

Vocé indicaria o HV a um amigo?

() Sim ( ) Néo

Espaco para sugestéo:
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ANEXO |

MODELO DE TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO - TCLE
BASEADO NAS DIRETRIZES DA RESOLUGAO CNS N°466/2012,MS.

Prezado (a) Senhor (a)

Esta pesquisa € sobre...(citar titulo)........ e esta sendo desenvolvida por ....(citar nome dos
pesquisadores....... , do Curso de......... da Universidade Federal da Paraiba, sob a orientagdo do(a) Prof(a)
........................ (se for o caso)

Os objetivos do estudo s&o .....(citar utilizando termos acessiveis ao entendimento dos participantes,
sem alterar o sentido dos mesmos)......... A finalidade deste trabalho é contribuir para ............. (Colocar neste
ponto do termo os beneficios diretos ou indiretos aos participantes da pesquisa ou a comunidade).

Solicitamos a sua colaboragédo para (colocar o tipo de procedimento a ser realizado, como por
exemplo: entrevista e seu tempo médio de duragdo), como também sua autorizagdo para apresentar os
resultados deste estudo em eventos da area de saude e publicar em revista cientifica nacional e/ou internacional.
Por ocasido da publicagdo dos resultados, seu nome sera mantido em sigilo absoluto. Informamos que essa
pesquisa............. (Colocar neste ponto do termo uma avaliagdo dos possiveis riscos e/ou desconfortos
para o participante da pesquisa, bem como medidas a serem tomadas pelo pesquisador para prevenir e/ou
minimizar tais riscos).

Esclarecemos que sua participagéo (ou a participacdo do menor ou outro participante pelo qual ele
é responsavel) no estudo é voluntaria e, portanto, o(a) senhor(a) nao é obrigado(a) a fornecer as informagdes
e/ou colaborar com as atividades solicitadas pelo Pesquisador(a). Caso decida ndo participar do estudo, ou
resolver a qualquer momento desistir do mesmo, ndo sofrera nenhum dano, nem havera modificagdo na
assisténcia que vem recebendo na Instituicdo (se for o caso). Os pesquisadores estardo a sua disposigao para
qualquer esclarecimento que considere necessario em qualquer etapa da pesquisa.

Assinatura do(a) pesquisador(a) responsavel

Considerando, que fui informado(a) dos objetivos e da relevancia do estudo proposto, de como sera minha
participagao, dos procedimentos e riscos decorrentes deste estudo, declaro o meu consentimento em participar da
pesquisa, como também concordo que os dados obtidos na investigacdo sejam utilizados para fins cientificos
(divulgagao em eventos e publicagdes). Estou ciente que receberei uma via desse documento.

Jodo Pessoa, de de Impressao dactiloscopica

Assinatura do participante ou responsavel legal

Contato com o Pesquisador (a) Responsavel:

Caso necessite de maiores informagdes sobre o presente estudo, favor ligar para o (a) pesquisador (a)..............
--------- Telefone: ---------- ou para o Comité de Etica do CCM: : Centro de Ciéncias Médicas, 3° andar, sala 14 -
Cidade Universitaria - Campus |, Universidade Federal da Paraiba, CEP: 58051-900 - Bairro Castelo Branco -
Jodo Pessoa—PB Telefone: (83) 3216.7619 E-mail: comitedeetica@ccm.ufpb.br
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