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APRESENTAÇÃO

A coleção “Prevenção e Promoção de Saúde” é uma obra composta de 
onze volumes que apresenta de forma multidisciplinar artigos e trabalhos 
desenvolvidos em todo o território nacional estruturados de forma à oferecer ao leitor 
conhecimentos nos diversos campos da prevenção como educação, epidemiologia 
e novas tecnologias, assim como no aspecto da promoção à saúde girando em 
torno da saúde física e mental, das pesquisas básicas e das áreas fundamentais 
da promoção tais como a medicina, enfermagem dentre outras. 

Iniciamos esta coleção abordando temáticas de ensino, pesquisa e extensão, 
observando a prevenção e promoção da saúde em seus aspectos fundamentais. 
Portanto, são reunidos aqui no volume de número 1 trabalhos muito bem 
fundamentados e contextualizados.

O ensino em saúde tem sido cada vez mais debatido e discutido nas instituições 
de ensino superior, já que a evolução de alguns conceitos avança juntamente com 
as novas metodologias ativas de ensino. Deste modo, o conteúdo inicial desta obra 
auxiliará e ampliará a visão daqueles que atuam ou pretendem atuar na saúde.

Assim, a coleção “Prevenção e Promoção de Saúde”  apresenta uma teoria 
bem fundamentada seja nas revisões, estudos de caso ou nos resultados práticos 
obtidos pelos pesquisadores, técnicos, docentes e discentes que desenvolveram 
seus trabalhos aqui apresentados. Ressaltamos mais uma vez o quão importante 
é a divulgação científica para o avanço da educação, e a Atena Editora torna esse 
processo acessível oferecendo uma plataforma consolidada e confiável para que 
diversos pesquisadores exponham e divulguem seus resultados. 

Benedito Rodrigues da Silva Neto
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especificamente à qualidade no atendimento, podemos dizer que o primeiro passo está 
na adequação do processo de recrutamento e seleção às necessidades da empresa 
e, principalmente, a gestão no controle de qualidade. As organizações hospitalares 
não têm apenas o papel de ofertar serviços de saúde às pessoas, mas a função social 
passou a ser norteadora de seu papel preponderante, isto é, a construção de um 
mundo novo, devendo, para tanto, também assumir responsabilidades sociais para 
com a comunidade, assim como prestar um atendimento ao público de qualidade. 
Cabe lembrar que a qualidade no atendimento não pode ser vista como um dever por 
parte da empresa, um simples “favor” que a mesma presta aos consumidores. Mas 
sim como uma obrigação para a empresa que busca o sucesso.
PALAVRAS-CHAVE: Organização e Administração, atendimento ao público, serviços 
de saúde.

QUALITY IN CUSTOMER SERVICE IN PUBLIC HOSPITALS

ABSTRACT: Quality has become the most important competitive weapon and many 
organizations are betting on this management model of the future. With regard 
specifically to quality of care, we can say that the first step is in adapting the recruitment 
and selection process to the company’s needs and, especially, the management in 
quality control. Hospital organizations not only have the role of providing health services 
to people, but the social function has come to guide their preponderant role, that is, the 
construction of a new world and, therefore, must also assume social responsibilities 
towards them. The community, as well as providing quality public service. It is worth 
remembering that the quality of care cannot be seen as a duty on the part of the 
company, a simple “favor” that it provides to consumers. But rather as a must for the 
company that seeks success.
KEYWORDS: Organization and Administration, public service, health services.

1 |  INTRODUÇÃO

Serviço público traz ao imaginário de grande parte da população, grandes 
filas, servidores mal-humorados, falta de materiais, falta de pessoal, etc. Trata-se, 
necessariamente, da falta de qualidade no serviço público. Este é um ponto que 
não foge a pauta de discussões sobre o tema Gestão Pública. Porém, outro fato tão 
imperativo é da necessidade do serviço público para a coletividade. 

Teorias econômicas têm tentando ao longo da história moderna da humanidade 
explicar o comportamento dos indivíduos e das nações. Em princípio acreditava-se 
que o mercado era uma instituição tão completa quanto era complexa, e por tal 
motivo seria capaz de se auto-gestar. Mas as sucessivas crises econômicas, tanto 
em nível mundial e local, mostram que o papel do Estado tem sido muito mais 
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necessário do que se pretendia.
Alguns teóricos insistem na necessidade da retirada total do Estado da 

economia, reservando-se a esfera social e política. Outros defendem a presença 
estatal na medida da proporção da equidade social, contanto que ela passe 
primeiramente pela estabilidade econômica. Outros teóricos defendem, ainda, não 
só a presença do Estado como a total intervenção do mesmo em todas as esferas 
da vida em sociedade, necessitando de instituições mais presentes, melhores 
estruturadas e de forte capacidade reguladora. 

Discussões teóricas mais aprofundadas a parte, essa explanação inicial 
pretende estabelecer o vínculo real, plausível, concreto, entre Estado e Sociedade 
Civil. Considerando-se que aquele foi instituído e deve atuar em beneficio desta. 
Para que então se possa esclarecer o real objetivo desse artigo: propor uma 
discussão teórica, mas breve a cerca da qualidade do serviço público, focando-
se no atendimento ao público nos prestadores de serviços médico-hospitalares da 
rede pública.

Primeiramente esclarece-se que administração pública, ou gestão pública, 
pode ser definida como atividade concreta e imediata desenvolvida pelo Estado 
para assegurar os interesses da coletividade, realizada através de um conjunto 
de órgão e de pessoas jurídicas, aos quais a Lei atribui o exercício da função 
administrativa do Estado. Ou seja, o ordenamento jurídico em sua norma máxima, 
a Constituição Federal, coloca como principal objetivo da administração pública o 
interesse público, em benefício da coletividade, seguindo por princípios a legalidade, 
a impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiência.

As mudanças observadas no mundo moderno têm sido cada vez mais rápidas e 
mais freqüentes. Ao ponto de ser possível afirmar que a única certeza é a mudança! 
Assim, o mundo muda por que seus indivíduos e as relações que estabelecem 
mudam. E o que os indivíduos mais têm reclamado para si é qualidade: de trabalho, 
de educação, de saúde, de moradia, de lazer... de vida!

No contexto em que as necessidades dos homens são ilimitadas enquanto que 
os recursos para satisfazê-las são escassos, analisar a qualidade no atendimento 
ao cliente nos prestadores de serviços médico-hospitalares da rede pública, implica 
numa contribuição para a sociedade como um todo, não apenas consumidores e 
prestadores de serviços. Trata-se de ressaltar padrões de qualidade de atendimento, 
excelência produtiva, competitividade etc.; mas também a qualidade de vida referida 
no parágrafo anterior.
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2 |  A GESTÃO PÚBLICA EM QUESTÃO

O termo gestão refere-se ao ato de gerir, gerenciar, administrar. Contudo, as 
novas modalidades de gestão, sejam de equipamentos ou de funções, especialmente 
na esfera pública – quanto a reforma do aparelho estatal brasileiro –, impõem 
uma reformulação nesse termo. Carneiro Júnior (2002, p. 28), citando os estudos 
de Elias1, coloca que o termo gestão a partir da referência à dimensão política 
presente na formulação de políticas e da regulação entre os interesses do capital, 
na perspectiva do mercado – esfera privada –, e do Estado, visando à produção e 
ao cuidado de bens públicos. 

Esse autor afirma que os questionamentos atuais quanto a participação do 
Estado na economia e na produção de bens sociais bem como o tamanho de sua 
estrutura burocrática e de serviços tem sido alvo de críticas, são oriundos da nova 
estratégia política e econômica delineada em meados da década de 70, diante 
do cenário da grande crise mundial do capitalismo desencadeada pela crise do 
monopólio da produção e distribuição de petróleo; apresentando substantivas 
críticas ao welfare state.

Nos anos de 1980, a acumulação capitalista passou por novas configurações 
tecnológicas do setor produtivo e por mudanças nas forças políticas dos diversos 
países. Configurou-se, então, novo arranjo geopolítico mundial com hegemonia 
de grupos político-econômicos conservadores de ideologia neoliberal, bem 
representados por Thatcher, na Grã-Bretanha, e Reagan, nos EUA.

Quanto aos países da América Latina, esses se incorporaram globalização 
econômica no final da década de 1980, mediante mecanismos de controle externos 
de investimento, resultado das sucessivas crises acometidas pela política de juros e 
taxação. Para esses países foram exigidas políticas de ajustes macroeconômicos, 
viabilizadas pela reforma do aparelho estatal, caracterizadas pela privatização de 
patrimônios estatais e pela ruptura de políticas públicas universalizantes, visando 
atrair capitais internacionais, na perspectiva de que tais investimentos favorecessem 
o crescimento econômico. Essas foram as principais medidas do que se denominou 
“Consenso de Washington”, política de cunho neoliberal.

Para Carneiro Júnior (2002, p 32-33), o Estado retomou a centralidade nos 
anos 90, quando a emergência da “terceira onda”, caracterizada por um Estado 
forte, tomou força com instituições estáveis e efetivas nas funções de coordenação 
e regulação do interesse público, diferentemente das anteriores. Estado como 
instrumento de desenvolvimento social – “primeira onda” – e Estado como protetor 
do direito de propriedade – “segunda onda”.

Nesse contexto, a reforma da concepção do Estado e de sua burocracia, implica 
1.  ELIAS, P. M. E. (Faculdade de Medicina da Universidade de São Paulo). Gestão da saúde para a eqüidade. 
[Apresentado ao 7. Congresso Paulista de Saúde Pública, Santos, 2001].
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num ideário da administração pública gerencial; contrapondo-se à administração 
pública burocrática, característica do Estado interventor. Ou seja, “esse novo 
Estado é concebido por uma estrutura técnica racional, o que o torna mais ágil 
no desempenho de suas funções e mais eficaz em face das novas necessidades 
advindas da reordenação política e econômica do mundo contemporâneo.” 
(CARNEIRO JÚNIOR op. cit, p. 33)

Em resumo, a nova administração pública baseia-se na incorporação, no setor 
público, de um conjunto de conceitos e técnicas gerados nas empresas privadas. 
Teve início na Inglaterra em 1980 e até o momento atual pode-se constatar quatro 
modelos. Os pressupostos dessa reforma fundamentam-se no ajuste fiscal, 
enfocados na diminuição do quadro de funcionários e modernização da administração 
pública, mediante o privilegiamento do núcleo estratégico do Estado – legislação, 
formulação de políticas públicas, fiscalização, regulamentação e financiamento de 
recursos – bem como de parcerias com setores e serviços da sociedade civil.

Especificamente no caso da saúde, e as demais áreas sociais, nas proposições 
de reformas do aparelho do Estado constata-se a separação das funções de 
financiamento, prestação de serviços e gestão em diferentes espaços institucionais 
que envolvem diferentes agentes sociais, especializados para cada uma dessas 
dimensões, e com ênfase nos mecanismos de definição de produtividade de 
consumo de ações e no gerenciamento por projetos. (CARNEIRO JÚNIOR op. cit, 
p. 38).

2.1 AS ORGANIZAÇÕES HOSPITALARES

As organizações hospitalares não têm apenas o papel de ofertar serviços de 
saúde às pessoas, mas a função social passou a ser norteadora de seu papel 
preponderante, isto é, a construção de um mundo novo, devendo, para tanto, 
também assumir responsabilidades sociais para com a comunidade. Segundo 
Campos (l987), as organizações modernas devem preocupar-se e responsabilizar-
se pela qualidade de vida, atendendo aos valores básicos, crenças e objetivos 
fundamentais que norteiam a época e a sociedade na qual estão inseridas. Dessa 
forma, não há como eximir o hospital da analogia a uma empresa. 

O hospital possui os mesmos problemas de receitas e despesas, ordem legal, 
administrativa, trabalhista, além da sistemática global do empresariado capitalista, 
ou seja, busca sobremaneira a maximização do superávit financeiro, indispensável 
para acompanhar a evolução tecnológica médica e ampliar ou manter seu capital 
estrutural. 

De modo genérico, o objeto social da empresa hospitalar é fixado com base 
na idéia que os membros constitutivos têm sobre o ramo de especialização a 
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ser explorado. Assim, ao se formar uma instituição filantrópica com a finalidade 
de atuar no campo hospitalar, é muito provável que o objeto social envolvido seja 
proveniente da necessidade que um grupo de pessoas observou como carência de 
uma comunidade. Portanto, a alusão é específica à prestação de serviços. 

O sucesso da administração hospitalar reside no melhor aproveitamento 
racional dos recursos estruturais, humanos e de clientes, requerendo para tal 
intento, que cada estratégia operacional seja direcionada no sentido da consecução 
dos objetivos institucionais da organização. Marinho (1998), ao fazer referência 
aos estudos de Mintzberg e Quinn, coloca que os hospitais devem ser tratados 
como organizações profissionais. Para que essas organizações funcionem bem, 
tudo depende da capacitação e dos conhecimentos de seus executores. Ele explica 
que, por envolver aspectos subjetivos, os resultados das organizações profissionais 
não são facilmente medidos ou padronizados. As dificuldades de mensuração têm 
sido contornadas, parcialmente, para efeitos gerenciais, usando-se indicadores de 
desempenho.

3 |  QUALIDADE DO ATENDIMENTO

De acordo com Falconi Campos (1995, p. 25),

[...] um produto ou serviço de qualidade é aquele que atende perfeitamente, 
de forma confiável, de forma acessível, de forma segura e no tempo certo ás 
necessidades do cliente. Portanto, em outros termos pode-se dizer: projeto 
perfeito, sem defeitos, baixo custo, segurança do cliente, entrega no prazo certo 
no local certo e na quantidade certa.” Ou seja, “O verdadeiro critério da boa 
qualidade é a preferência do consumidor.[...]

Para o referido autor, o objetivo principal de uma empresa é satisfação das 
necessidades das pessoas: consumidores (através qualidade), empregados 
(através crescimento do ser humano), acionistas (através produtividade), e vizinhos 
(através contribuição social). Uma das maneiras de atingi-lo é através da prática do 
Controle da Qualidade Total (TQC).

Não obstante, acredita-se que as organizações não sejam apenas instrumentos 
de produção de bens e serviços, mas o ambiente no qual os homens contemporâneos 
estão inseridos para passar toda a sua vida, representando o cenário no qual se 
desvenda o seu destino, e que permite ou nega a possibilidade de realizarem 
plenamente as suas ambições. Por conseguinte, as organizações caracterizam-
se como elementos relevantes para o desenvolvimento socioeconômico de uma 
nação, ao proporcionarem a realização dos objetivos da coletividade. Ter um 
propósito definido para as organizações, centraliza a atenção no que é relevante e 
desenvolve as suas habilidades para atingir seus objetivos.

Qualidade não é apenas subjetiva; ela é também relativa às expectativas que 
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o cliente tem em relação aos produtos e por isso é necessário conhecer quais são 
essas expectativas e como elas são formadas. Clientes têm expectativas sobre a 
qualidade básica que um produto proporciona e/ou quanto ao grau de serviço que 
desejam e merecem receber. Portanto, o cliente saíra satisfeito somente se obtiver 
o que espera

Vásques (2008) define qualidade total como sendo uma forma de gestão que 
começa com o comprometimento da alta direção da organização, atinge e requer 
a participação de todos os componentes da mesma, utiliza o conhecimento e o 
aprimoramento contínuo dos processos de trabalho, incentiva e aplica o trabalho em 
equipe, de forma a atender cada vez melhor e até exceder, aos anseios, exigências 
e expectativas dos clientes, observando sempre as ações da concorrência e do 
mercado. É preciso definir formas para executar cada uma dessas ações. O autor 
afirma que assim ajudará as empresas a venderem melhor o seu produto. “É preciso 
conhecer melhor o que é feito e o que ocorre em sua organização, e a qualidade 
total o ajudará nisso. ”

A expressão “Total Quality Control” deve ser creditada a A. V. Feigenbaum, 
americano, aparecendo no seu livro “Total Quality Control”, publicado em 1961. 
Em sua concepção o controle da qualidade é exercido por especialistas. O modelo 
japonês difere deste enfoque porque adota o Controle da Qualidade Total com 
envolvimento de todos os empregados de todos os setores da organização, em 
todos os níveis hierárquicos. Daí ser denominado de TQC “no estilo japonês”. 
(CARRION,2008)

Atualmente, na era da pós-modernidade, observa-se uma transferência do 
foco de mercado do produto para o cliente. Antes a produção em massa de bens 
duráveis atendia as necessidades de consumo em massa dos indivíduos. Mas as 
necessidades humanas são ilimitadas. As pessoas criam expectativas não apenas 
à aquisição de produtos ou a contratação de um serviço, mas, também, quanto 
a toda a imagem que a marca da empresa traz. A satisfação do cliente passa, 
necessariamente, pelo conceito de qualidade dos produtos e/ou serviços. Assim, 
qualidade relaciona-se às expectativas que o cliente tem em relação aos produtos 
e por isso é necessário conhecer quais são essas expectativas e como elas são 
formadas.

No mundo corporativo a qualidade tem sido mencionada como fator de 
diferencial competitivo. Qualquer que seja o tipo de organização em que se 
trabalhe – um hospital, uma universidade, um banco, uma companhia de seguros, 
uma administração municipal, uma companhia aérea, uma fábrica -, a competição 
sempre está presente: competição por clientes, por estudantes, por pacientes, por 
recursos, por fundos. Na maioria das organizações de todos os tipos, restam muito 
poucas pessoas que ainda precisam ser convencidas de que a qualidade é a mais 
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importante das armas competitivas.
A redução continua dos custos, a produtividade e melhoria da qualidade têm 

demonstrado que são essenciais para as organizações se manterem em operação. 
A qualidade transformou-se na mais importante arma competitiva e muitas 
organizações estão apostando nesse modelo de gerência do futuro.

 No que diz respeito especificamente à qualidade no atendimento, podemos 
dizer que o primeiro passo está na adequação do processo de recrutamento 
e seleção às necessidades da empresa e, principalmente, a gestão no controle 
de qualidade. Esse processo inicia-se com as especificações ao cargo, o perfil 
desejado do candidato à vaga. Mas de certo que a gestão em qualidade prevê um 
controle constante e durante os processos de treinamento e desenvolvimento de 
pessoas que os funcionários irão desenvolver-se pessoalmente e profissionalmente 
em sintonia com os objetivos da organização (COBRA, 1994)

4 |  CONCLUSÃO

A qualidade dos serviços está nos detalhes. A relação entre o fornecedor e 
comprador do serviço está presente em muitos pontos individualizados de contato. 
Isso torna um serviço essencialmente distinto de um produto físico tangível, 
especialmente no que se refere à garantia de qualidade.

Analisar a qualidade em serviços esbarra na subjetividade de critérios que 
se relacionam tanto as necessidades dos consumidores quanto aos limites dos 
ofertantes de serviços. Associam-se a esses fatores os critérios de intangibilidade 
mais fortemente presentes na oferta de serviços médicos. Observa-se uma relação 
direta entre lucratividade e qualidade. Tem-se uma ação conjunta de redução de 
custos e de perdas com crescimento diretamente proporcional de lucro. Associado 
também a fidelização do cliente. O único resultado possível é o sucesso.

Cabe lembrar que a qualidade no atendimento não pode ser vista como um dever 
por parte da empresa, um simples “favor” que a mesma presta aos consumidores. 
Mas sim como uma obrigação para a empresa que busca o sucesso. Fidelizar o 
cliente é parte fundamental nesse processo. As empresas que não se atentarem 
para essa realidade infelizmente correm o risco de serem excluídas do mercado. 

O consumidor esta mudando sua postura. Ele está cada vez mais exigente. 
Mais do que adquirir um serviço ele deseja adquiri a própria imagem que a empresa 
passa. O mesmo acontece para os prestadores de serviço público. E as reformas 
proposta para o Estado refletem esse posicionamento. Por ser trata de bens públicos, 
voltados para o beneficio da coletividade precisam estar refletindo essa mudança 
de postura dos indivíduos.
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