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RESUMO

A busca por melhores alternativas na gestdo de empreendimentos fez com que os lideres
das organizacdes fossem gradualmente revendo suas posi¢Oes estratégicas e praticas. A énfase
na qualidade fez com que mudassem os relacionamentos dentro das organiza¢des, com o
intuito de priorizar as necessidades dos clientes.

As institui¢des publicas, trilhando o mesmo caminho das empresas de satide privada,
vém por meio de Programas de Qualidade, atender as expectativas dos pacientes a custos
minimos.

O presente estudo teve por objetivo auxiliar a Clinica de Hipertensdo do Servigo de
Cardiologia do Hospital das Clinicas da Universidade Federal de Pernambuco no
reconhecimento dos fatores criticos de sucesso, fornecendo subsidios para o desenvolvimento
de uma estratégia que possa priorizar as necessidades dos seus pacientes.

Com esse propésito, foi desenvolvido um instrumento de pesquisa que foi aplicado aos
pacientes que freqiientam a Clinica de Hipertensdo, a fim de que eles pudessem expressar a
sua opinido sobre a qualidade dos servicos de saidde oferecidos pela referida clinica.
Analisando os dados coletados por meio de métodos estatisticos, tais como técnicas e
ferramentas de estatistica descritiva e inferencial, foi possivel tirar conclusdes a respeito da
percepgao dos pacientes sobre o assunto.

Acredita-se que, conhecedores das expectativas dos pacientes quanto a prestacdo de um
servico de saide de qualidade, os gestores podem dispor de informagdes suficientes para
auxilid-los na tomada de decisdo quanto a implantacdo de uma estratégia gerencial.

Por meio da analise e interpretacio dos dados, pdde-se observar que os aspectos
considerados mais importantes pelos pacientes para que a Clinica de Hipertensdo do Servico
de Cardiologia do Hospital das Clinicas da Universidade Federal de Pernambuco possa atingir
um nivel de exceléncia em seu atendimento sdo: os pacientes apontaram a qualidade do
atendimento do servico prestado, em detrimento da infra-estrutura, como sendo o fator mais
importante para que se possa atingir um nivel de exceléncia e que os pacientes entrevistados
destacam grande importincia a questio de treinamento como forma de aprimorar a qualidade

do atendimento prestado.



ABSTRACT

The searching for better alternatives in the enterprise management has made the
organizations chairman rethink about their strategic positions and practices. The emphasis in
quality has changed the relationship inside the corporations intending to fulfilled the
customers needs. The public institutions has followed the same path of the private health
companies which has attended expectations of the patients minimizing the costs. This study
intends to assist the Clinica de Hipertensdo do Servico de Cardiologia do Hospital das
Clinicas da Universidade Federal de Pernambuco to recognize the critical factors to achieve
the success and giving them subsidies to develop one strategy to better understand the needs
of the patients. With this purpose was developed one research instrument that was applied on
the patients of the Clinica de Hipertensao so they could express their opinion about the quality
of the healthy services offered by the clinic. Analyzing the data collected through statistical
methods, such as statistical tools and techniques it was possible to conclude about the
perception of the patients about the subject.

We belief that acquiring the knowledge of the patients expectations about a good health
service, the managers can dispose of enough information to auxiliate them when it comes to
introducing a management strategy.

Using analysis and data interpretation, it was possible to observe that the most important
aspects considered by the patients to which the Hypertension Clinics of the Cardiology
Service of the Pernambuco Federal University Clinics Hospital can achieve a level of
excellence in it’s services are: the structure, quality of the service in a higher level of
importance so it can be achieved a level of excellence and staff training to improve the

quality of the given service.
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