A Acreditacdo Hospitalar influencia na Satisfacdo dos seus Atores e Clientes?

Nas Gltimas duas décadas, as organizagdes hospitalares tém dedicado tempo e investimentos
no aprimoramento da qualidade em seus servigos. Este movimento visa a atender o aumento
das exigéncias dos clientes enfermos e familiares, profissionais que atuam na area da saude e
na area administrativa hospitalar, quer pelas implica¢fes legais quer pela reivindicagdo da
sociedade (FELDMAN et al., 2005). A utilizacdo de sistemas gerenciais focados a qualidade
do atendimento almeja o éxito institucional e o potencial competitivo (ALONSO et al., 2014).
Os avangos cientificos e tecnologicos sdo os principais impulsionadores da incorporacao desta
filosofia de gestéo que corresponde a um processo de aprimoramento constante, decorrente da
analise e comparacOes das organizacdes externas semelhantes ou do estudo do histérico do
processo cultural, com eixos na motivagao, envolvimento e educagdo dos seus atores para o
desenvolvimento, revisdo e execuc¢do de procedimentos padronizados (ALONSO et al., 2014).
No cenério das organizacOes prestadoras de servigos da salde, a Acreditacdo Hospitalar surge
como desafio a padronizacéo e definicdo de pré-requisitos para mensuracdo e aprimoramento
de padrdes de qualidade dos hospitais, que ndo tém no seu sistema médico a possibilidade de
padronizacdo das decisfes, mas que permite padronizacdo nos aspectos preventivos de reduzir
os impactos por falta de qualidade operacional e administrativa. A filosofia da Acreditagdo é
implantada num plano voluntéario e constantemente avaliado por institui¢cbes independentes
certificados de qualidade na saude (ALASTICO; TOLEDO, 2013; FUSCO; SPIRI, 2014;
MENDES; MIRANDOLA, 2015), visando a alcancar elevados padrdes de qualidade (VIANA
et al., 2011). O processo de Acreditagdo tem o proposito de melhorias e avaliagdo de
inciativas que exigem o envolvimento de profissionais, mobilizacdo da alta administracdo e
das demais esferas gerenciais. A tematica tem avancado no Brasil (ALASTICO; TOLEDO,
2013; SHIESARI; KISIL, 2003), por este motivo muitos aspectos ndo estdo suficientemente
claros. Sob um olhar, a qualidade de servicos da saude é definida e mensurada com frequéncia
pelos seus usuarios ou clientes, emergindo a relevancia em saber as suas necessidades e
expectativas para assim oferecer servicos que atendam ou superem os padrdes almejados
(CASTELLANOS, 2002), mas numa outra visdo, a qualidade de servigos a salde é anterior a
satisfacdo do cliente (GERSCHMAN et al. 2007). E possivel que a verdade esteja neste
continuo, haja vista que estudos revelam que usuérios satisfeitos tendem a ter melhor adesao
aos tratamentos prescritos, dao informacdes relevantes ao tratamento e continuam usando 0s
servicos de salde de maneira preventiva (BARON- EPEL; DUSHENAT; FRIEDMAN;
2001). No intuito de investigar a influéncia do processo de acreditacdo hospitalar na
satisfacdo de seus atores e clientes este estudo propde a utilizacdo do modelo SERVPERF
(CRONIN; TAYLOR, 1992). Cronin & Taylor (1992) investigaram a conceituacdo e
mensuracdo da qualidade de servico e seu relacionamento com a satisfagdo do consumidor e
intencdes de compra, comparando a diferenca de scores entre expectativas e percepcoes a luz
dos 22 itens do modelo SERVQUAL, concluindo que a qualidade de servico é melhor
avaliada somente pelas percepces que os consumidores tém a respeito do desempenho do
servigo (sem considerar as suas expectativas e percep¢des da importancia das dimensdes da
qualidade). O modelo por eles proposto, baseado apenas em medidas da percepcdo de
desempenho do servico a luz das dimensdes definidas pelo SERVQUAL, foi denominado
SERVPEREF. A fim de conhecer os atributos determinantes da qualidade servigos e satisfacéo
do cliente esta pesquisa utilizard 0 método de Kano, capaz de explorar através de perguntas
funcionais e disfuncionais a percepcdo dos clientes, levando em consideracdo atributos de
qualidade através de uma perspectiva de analise de melhorias (MAIA, 2013). Com base no
método de Kano esses atributos podem ser classificados em cinco categorias: obrigatorios,
unidimensionais, atrativos, neutros e reversos (BERGER, et al. 1993). A escolha dos
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instrumentos e métodos para esta pesquisa justifica-se através de uma busca realizadas em
junho de 2019 nas bases de dados Spell, Scielo, Periodicos Capes, Ebsco, Google Scholar e
Web of Science em que nédo fora encontrado nenhum registro de estudos cientificos utilizando
0 método de Kano para evidenciar os atributos determinantes para a satisfacdo dos clientes de
servicos hospitalares, como também nédo fora encontrada a aplicacdo da SERVQUAL ou
SERVPERF em estudos com o objetivo de comparar a percep¢do de qualidade e, por
conseguinte, a satisfacdo dos clientes em hospitais acreditados e ndo acreditados, para entdo
elucidar através de uma comparacdo a existéncia ou ndo de uma influéncia da acreditacao
hospitalar na satisfagdo dos atores e clientes de instituicbes hospitalares. Neste sentido este
estudo propde contribuir aos estudos de comportamento do consumidor hospitalar sob a
perspectiva dos processos de acreditacéo.
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