A
< PROFIAP

MESTRADO PROFISSIO/NAL EM
ADMINISTRACAO PUBLICA

DISSONANGIA ENTRE A EXPEGTATIVA E PEHGEPEM
DO CONSUMIDOR DE SERV|GOS DE SAUDE: HAVERIA
2 RELAGAO COM A INCIDENCIR DE HEURISTICAS
COMPORTAMENTAIS?




Resumo 03

Setor da proposta 0l
PUblico-alvo da proposta 05
Descri¢éo da situagéo-problema 06

Objetivos da proposta de intervencdo 07

Diagnostico e andlise 08

Proposta de intervencdo 09

Responsdveis pela proposta de
intervencdo e data 10

Referéncias 1

Apéndice A Questiondrio 19



DISSONANCIA ENTRE A EXPECTATIVAE PERCEPQAO DO CONSUMIDOR
DE SERVIGOS DE SAUDE: HAVERIA RELACAO COM A INCIDENCIA DE
HEURISTICAS COMPORTAMENTAIS?

Relatério Técnico Conclusivo apresentado pelo mestrando
Cledison Santos Siva ao Mestrado Profissional em
Administragdo Pudblica em Rede, sob orientagdo do docente
Prof. Dr. Rodrigo Vicente dos Prazeres como parte dos requisitos
para obtencgdo do titulo de Mestre em Administragdo Publica.



RELATORIO TECNICO CONCLUSIVO

RESUMO

Este trabalho investigou a presenca de
heuristicas relacionadas a percepgdo de
qualidade dos consumidores de servicos
publicos de salde utilizando a ferramenta
SERVQUAL. Foi realizado um inquérito por
meio da aplicacdo de questiondrios para
levantar dados sobre as expectativas e
percepcodes de qualidade dos consumidores
em relagdo aos servicos puUblicos de saude.
O instrumento de coleta de dados foi
adaptado para considerar as expectativas
dos consumidores em conflito com suas
percepcdes durante o consumo de servigos
publicos, por meio da adaptacdo de

cendrios e heuristicas.

Os resultados indicaram que as expectativas
dos consumidores frequentemente estdo
desalinhadas
evidenciando a
comportamentais
qualidade.

com suas percepgoes,
influéncia de heuristicas
nos julgamentos de

y 03 4

O estudo contribuiu com evidéncias
relevantes para a gestdo da qualidade de
servicos no setor pdblico, incorporando
aspectos das ciéncias comportamentais
para a mensuracdo da satisfacdo do
consumidor. Como limitagdo, foi utilizada
uma amostra restrita a uma dnica
localidade, o que pode limitar a
generdlizagdo dos resultados. Recomenda-
se a ampliacdo da amostra para diferentes
regides e contextos, além de explorar outros
fatores que possam influenciar a percepgdo
de qualidade, como a experiéncia prévia e o
nivel de educacdo dos consumidores.

Palavras-chave: Consumidor; Qualidade;
Heuristicas  Comportamentais;  Servigos
PUblicos
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SETOR DA PROPOSTA

A pesquisa foi realizada com uma
abordagem  quantitativa, utilizando o
método de survey para coletar os dados. O
publico-alvo abrangeu usudrios de quatro
centros de saude da regi@io metropolitana
de Arapiraca denominados 1°, 2°, 3° e 4°
Centro de Sadde. Para garantir uma viséo
mais completa, a amostra incluiu tanto
pessoas que estavam usando os servigos No
momento da pesquisa quanto aquelas que
j@ haviam sido atendidas, proporcionando
assim uma perspectiva tanto antes quanto
depois do uso dos servicos.

Os dados foram coletados presencialmente
nos centros de sadde, por meio de
questiondrios padronizados baseados no
modelo SERVQUAL, adaptado para
considerar também aspectos
comportamentais.

O questiondrio foi dividido em duas partes: a
primeira coletava informacodes
sociodemogrdaficas dos participantes, como
sexo, idade, nivel de escolaridade e historico
de uso dos servigos publicos de salde.

Este projeto propde melhorias na gestdo e
acompanhamento dos bolsistas, utilizando
tecnologias para aprimorar o monitoramento e

A segunda parte aplicava a escala
SERVQUAL, que avalia cinco dimensdes da
qualidade do  servigo:  tangibilidade,
confiabilidade, responsividade, seguranca e
empatia. As respostas eram registradas em
uma escala Likert de cinco pontos, que ia de
"discordo totalmente’ a ‘concordo
totalmente”.

Além da coleta presencial, o questiondrio
também foi disponibilizado online,
permitindo que usudrios que ndo puderam
comparecer ados centros de saude durante o
periodo da pesquisa também
participassem. A confidencialidade dos
respondentes foi garantida, e a pesquisa
seqguiu todas as normas éticas
estabelecidas pela Resolugdo n° 510/2016 do
Conselho Nacional de Saude.

permitir intervencdes que visam a melhoria do
desempenho académico
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> PUBLICO-ALVO €

>

O publico-alvo desta pesquisa &€ composto por usudrios dos
servigos publicos de salde, especificamente aqueles que utilizam
o Sistema Unico de Saude (SUS). A amostra do estudo foi focada
em consumidores da regido metropolitana de Arapiraca, Alagoas,
que frequentam os centros de saude locais. Esses usudrios foram
divididos em dois grupos principais. O primeiro grupo inclui aqueles
que acessam Os servicos pela primeira vez ou de maneira
esporddica, formando a categoria de ‘expectativa’. Esses
individuos ndo possuem uma experiéncia recente ou continua com
o sistema e tendem a formar suas expectativas a partir de
influéncias externas, como relatos de familiares, amigos ou
cobertura mididtica. O segundo grupo & composto por aqueles
que ja utilizaram recentemente os servicos puUblicos de saude e
que sdo classificados na categoria de "percep¢do’. Este grupo tem
uma vivéncia direta com o sistema de saude publica e, portanto,
suas opinides s@o baseadas em experiéncias pessoaqis, 0 que 0s
torna mais criticos em relagcdo a qualidade dos servigos recebidos.
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9 DESCRIGCAO DA SITUAGAO PROBLEMA €

A situacdo-problema desta pesquisa gira em torno da dissondncia entre a expectativa e a
percepcdo dos consumidores de servigos publicos de saude e a influéncia das heuristicas
comportamentais nesse processo. No contexto do Sistema Unico de Saude (sus), os usudrios
formam expectativas sobre a qualidade do atendimento que recebem com base em uma
série de fatores externos, como a cobertura mididatica, relatos de amigos e familiares, e
experiéncias anteriores. Muitas vezes, essas expectativas ndo estdo alinhadas com a realidade
do servico prestado, resultando em uma percepcdo distorcida da qualidade.

De acordo com os dados da pesquisqa, ‘a crescente disseminacdo de informagées sobre o
servigo publico de saude através dos meios de comunicagdo tem um impacto significativo na
percepcdo e expectativas dos usudrios” (DE OLIVEIRA ANDRADE; COSTA; NOGUEIRA 2016). Essa
cobertura mididtica, muitas vezes negativa, gera expectativas elevadas ou distorcidas, que
ndo refletem as reais capacidades do sistema de saude publica, criando o terreno para uma
dissondncia entre o que é esperado e o que é efetivamente percebido durante a experiéncia
de atendimento.

O problema central reside no fato de que, ao utilizar os servigos de saude, os consumidores ndo
apenas avaliom a qualidade objetiva do atendimento (como infraestrutura, equipamentos e
capacidade técnica), mas também sdo influenciados por atalhos cognitivos ou heuristicas que
distorcem suas avaliagées. "Heuristicas s@o estratégias cognitivas simplificadas que os seres
humanos utilizam para tomar decisées em situacées complexas e incertas” (TVERSKY;
KAHNEMAN 1974), e no contexto desta pesquisa, heuristicas como a éncora e a disponibilidade
sdo os principais mecanismos que influenciam as avaliagdes dos consumidores.

Como discutido na pesquisa, ‘0os aspectos comportamentais tém o poder de moldar a
percepgdo de qualidade dos consumidores, criando um cendrio em que sua opinido é
subordinada a gatilhos que resultam em uma conduta enviesadd® (RODRIGUES; GOMES;
JUNGCA-SILVA 2023). Isso significa que, mesmo quando os servicos de salde conseguem
alcancar padrdes satisfatérios, os usudrios continuam percebendo falhas devido & influéncia
dessas heuristicas, resultando em uma percepgdo negativa da qualidade do atendimento.
Essa discrepdncia entre expectativa e percepgdo pode prejudicar a avaliagcdo da satisfacdo
com os servigos de saldde publica, criando um ciclo em que a percep¢do negativa perpetua
uma imagem desfavordvel do sistema, independentemente das melhorias objetivas que
possam ser implementadas. A pesquisa, portanto, busca investigar de que forma essas
heuristicas comportamentais afetam as avaliagcdes dos consumidores e como isso impacta a
forma como a qualidade dos servigos é percebida e julgada.

Como apontado pelos autores, "a opiniGo publica frequentemente reflete percepcdes
enviesadas devido a aspectos comportamentais, como experiéncias prévias ou relatos de
terceiros” (SILVA et al. 2020), e isso levanta questdes sobre a confiabilidade das avaliagées dos
usudrios em relacdo & qualidade dos servigos. Assim, compreender esses mecanismos é
essencial para formular politicas publicas mais eficazes que lidem ndo apenas com a melhoria
objetiva dos servigos, mas também com a gestdo das expectativas dos usudrios.

Este problema & especialmente relevante para gestores publicos e formuladores de politicas
de salde, pois, ao compreender como essas distor¢des ocorrem, serd possivel implementar
estratégias que alinhem melhor as expectativas dos usudrios & realidade dos servigos
prestados, garantindo maior satisfagdo e uma percepcéo mais justa da qualidade dos
servigos de saude publica.
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OBJETIVOS DA PROPOSTA

O objetivo geral deste projeto € o de investigar a relagdo entre as heuristicas
comportamentais e a disson@ncia entre a expectativa e percepcdo de qualidade dos
usudrios de servigos publicos de salude.

Os Objetivos esPeCiﬁCOS a) Identificar a presengca de heuristicas

incluem: comportamentais que podem afetar a
percepcdo de qualidade por parte dos usudrios
dos servicos publicos de salde.

b) Analisar a influéncia de diferentes tipos de
heuristicas comportamentais, como heuristicas
de disponibilidade e de ancoragem, na
discrepdncia entre as expectativas e a
percepcdo de qualidade dos usudrios dos
servicos pUblicos de saude.

c) Avaliar a relacdo entre a intensidade da
dissondncia entre expectativa e percepcdo de
qualidade e os niveis de satisfagdo e confianga
dos usudrios nos servigcos publicos de saude,
considerando as heuristicas comportamentais
envolvidas.

e’ . EENT Hll |]E SRUDE nummaus Hmmm L




RELATORIO TECNICO CONCLUSIVO

DIAGNOSTICO E ANALISE

A andlise da situagcdo-problema desta pesquisa revela
uma discrepdncia significativa entre as expectativas dos
usudrios e suas percepgdes sobre a qualidade dos
servicos publicos de saldde no SUS, amplamente
influenciada por heuristicas comportamentais. Essas
heuristicas, como a dncora e a disponibilidade, levam os
usudrios a basearem suas expectativas em informacoes
negativas frequentemente disseminadas, como relatos
de filas e falta de infraestrutura. Isso faz com que os
usudrios supervalorizem aspectos negativos, gerando
percepcdes distorcidas e persistentes, mesmo quando o
servigo atende as suas necessidades técnicas.

Essa situacdo evidencia que a insatisfagéo dos usudrios
ndo decorre apenas da qualidade objetiva dos servigos,
mas também de vieses cognitivos que afetam suas
expectativas e avaliagdes. A gestdo de saude publica,
portanto, deve considerar tanto a melhoria técnica
quanto estratégias para alinhar as expectativas dos
usudrios @ realidade, como comunicagdo transparente
e equilibrada sobre o funcionamento dos servicos.
Incorporar essas estratégias nas politicas puablicas
ajudaria a mitigar distorgées cognitivas e ajustar a
percepcdo dos usudrios de forma mais realista.
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PROPOSTA DE INTERVENGCAO

Com base nas andlises e intervencdes
destacadas, sdo propostas agdes alinhadas
aos achados da pesquisa sobre a
dissondncia entre expectativa e percepgdo
de qualidade dos usudrios dos servicos
publicos de sadde, influenciada por
heuristicas comportamentais.

Primeiramente, sugere-se o
desenvolvimento de  programas  de
capacitagdo para profissionais de saude
focados em comunicagdo e gestdo de
expectativas. A pesquisa evidenciou a
importéncia das heuristicas de ancoragem
e disponibilidade na formagdo das
expectativas dos usudrios. Dessa forma,
capacitar os profissionais em técnicas de
comunicagdo transparente e humanizada
pode auxiliar no alinhamento das
expectativas dos usudrios com a realidade
dos servigos prestados.

Essas capacitagbes devem abordar formas
de criar expectativas realistas e de
minimizar percepgdes negativas que podem
ser influenciadas por informagdes prévias.

Outra proposta de intervengdo € a criagdo
de campanhas informativas e educativas,
baseadas em evidéncias, com o objetivo de
mitigar o impacto das heuristicas negativas,
especialmente a heuristica da
disponibilidade, que leva os usudrios a
formarem  percepgcées a  partir de
informagdes facilmente acessiveis e muitas
vezes negativas. Divulgar dados reais e
positivos sobre o Sistema Unico de Salde

(SUS), como taxas de sucesso em
tratamentos e relatos de pacientes
satisfeitos, pode contribuir para um

equilibrio nas percepgdes dos usudrios,
reduzindo a influéncia de experiéncias
negativas isoladas. Essa intervengdo tem
como propodsito fortalecer a imagem dos
servigos de salde, reforcando aspectos de
confiabilidade e segurancga.

Essas propostas buscam ndo apenas
aprimorar a qualidade técnica e estrutural
do SUS, mas também abordar as influéncias
cognitivas e perceptivas, promovendo uma
experiéncia mais positiva e alinhada com a
realidade dos servigos prestados.
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Avaliaciio de Qualidade dos Servigos Pablicos de Salide Ofertados pelo SUS

3. Suas Informacdes
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() 3 Vezes por semana
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* 7. Modalidade do respondente:
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Avaliagéio de Qualidade dos Servigos Piblicos de Salide Ofertados pelo SUS

4. TANGIBILIDADE

Mesmo apds a diminuigdo dos casos de COVID, a falta de atendimento em unidades de salde da rede
publica & parte da rotina da populagdo que procura o servigo. Diversos sdo 05 motivos do ndo
arendimento: falta de investimento, falta de equipamentos & até de profissionais. Tornando assim, a
vida da pessoa que estd doente, um problema. A lei Orgdnica da Salde e a Constituigdo Federal
determinam gue o Estado, nas suas diferentes instdncias, deve atender toda a populagdo que assim
desejar, ndo podendo ser negada a ela quaisquer tratamentos (MIGALHAS, 2022).

Tendo como base a sua experiéncia, avalie as alternativas a seguir de acordo com o que mais se adequa
4 sua realidade,

Considerando:

1- Discordo totalmente

2- Discordo parcialmente

3- Nem concordo nem discordo

4- Concordo Parcialmente

5- Concordo totalmente

* 8. Instalagdes modernas e visivelmente adequadas.

[ iscorde [ piscordo [ Memconcorde [ Concorde [ concordo
Totalmente Pargialmente Nem discerda Parcialmente Totalmente
* 9, Aparelhos para exames modernos e em bom estado.
[ piscorde [] piscordo [] Nem concordo ] Concordo [ concorda
Totalmente Parcialmente Nem discorda Parcialmente Totalmente

*10. Aparelhos e equipamentas de apoio (macas, cadeiras e etc.) modernas e funcionando plenamente.

[ piscarde
Totalmente

[ concorda
Totalmente

] Mem concorde [ Concorde
MNem discordo Pargialmente

[ piscerda
Parcialmente

Dagderveivids pals
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Aeéndice A

Avaliagio de Qualidade dos Servigos Piiblicos de Salide Ofertados pelo SUS

5. CONFIABILIDADE

CoMm mais de 75% da populagio brasileira atendida pelo Sistema Unico de Sadde (SUS) e uma extensa
rede de mais de 42 mil unidades de salde em todo o pals, o SUS demonstra sua eficdcia ao
proporcionar atencio primdria, consultas especializadas, cirurgias, exames e tratamentos, Além disso,
tem histdrico de sucesso em campanhas de vacinagda, contribuindd para a erradicagdo de doengas
protegende a salde plblica, Esses nimeros s0lidos & a ampla cobertura mOstram que 05 pacientes
podem confiar no SUS para suas necessidades de sadde.

Tendo como base a sua experiéncia, avalie as alternativas a seguir de acordo com o que mais se
adequa i sua realidade.

Considerando:

1- Discordo totalmente

2- Discorda parcialmente

3- Hem concordo nem discordo
4- Concordo Parcialmente

5- Concordo totalmente

* T Solicitagdo de Exames, formuldrios, prontudrios com boa aparéncia visual,

[ piscerde [ oiscorda [ wem concordo ] Concordo
Totalmente Farcialmente Mem discordo Parcialmente Totalmente

12, Interessa em resolver of problemas do paciente,

O piscordo [ piscordo [ Mem concordo [ Concordo [ concardo
Totalmente Parcialmente Nem discordo Pargialmente Totalmente

* 13 Execugdo do servigo de farma correta desde o primeaird mamento.

O] piseargs [ oiscorda [ Nem conenrda [ Cancordo [ concorde
Totalmente Parcialmente Mem diszordao Parcialimgdnte Totalmente

Avaliagio de Qualidade dos Servigos Piblicos de Saiide Ofertados pelo SUS

6. RECEPTIVIDADE

Mos postos de sadde, 0 mal atendimento & uma triste realidade que impacta diretamente a experigncia
005 usuarios, Dados alarmantes revelam que, em muitas regides, a espera par atendimentd ultrapassa
horas, contribuindo para a descrenga no sistema de sadde. De acordo com levaniamentos recentss,
mais de 60% dos usudrios relatam insarisfagdio com a qualicade do arengimento recebico Nos postos
e salde.

Tendo como base a sua experiéneia, avalie as alternativas a seguir de acordo com o que mails se
adequa & sua realidade.

Considerando:

1- Discordo totalmente

2- Discordo parcialmente

3= Nem concordo nem discordo
4- Concordo Parcialmente

5- Concordo totalmente

*14. Funcionarios informaram com precisdo o tempa de Entréga Gos axames,

I:I Disgorga D Discarde DNB‘T SONCEN3R Concoands EI Conconde
Totalmente Parcizlmente e distards Parcizlments Tatalmente

=15, O profissionais atendem rapidamente as demandas do paciente.

[ piscordo O piscerdo O memconcorde [ concorde O concordo
Toralmenge Barcialmente rem discordo Barciglmente Toralmente

*18. A equipe de colaboradores estd sempre disposta a ajudar os pacientes

[ piscordo [ piscerdo [ mern concardo concande O concordo
Totalmente Parcialmente Hem discards Pascialments Totalmenta

Deeamrmaids ped
m SurveyMonkey
\ma cema f Sl priar questiondriy ¢ frmudrion.
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Avaliacfio de Qualidade dos Servigos Piiblicos de Satide Ofertados pelo SUS

7. SEGURANCA

Num contexto wrbano, 05 posies de sadde surgem como locais gue, em vez de inspirar confianga ¢
cuidado, transmite uma stmosfera de desolagio & desamparo. AD PErcorrer oS corredores estreitos &
pouca iluminados, 05 utilizadores s3o confrontados com a crua realidade de um sistema de sadde gue
parece mais focado em lidar com crises do que em prevenir dogngas.

Tendo como base a sua experincia, avalie as alternativas a seguir de acordo com ¢ que mais se

17 Funciondrios com comMporTamento que inspira CGL"II'I&IJ"II;EJL'IS pacientes.

O ciscerse O iscerse Ol nemeonceese [ concorge [ concoraa
Toralmeanta Parcialmente Mem discords Parcialments Toralmeanta

*18. Colaboragores que inspiram confianga aos pacientes GUanto a0 $au armazenamento ¢ Seus
documentos e informagdes.

[ piscorgo O viscorda O nemeonceeda [ cancorde [ concordo
Totalmente Parclalments Mem discordo Parcialmente Totalmente
*19. Colaberadores sd0 educados & gentls.
] oiscorde O vissorda [ mem coneords ] Concords [ concordo
Totalmente Parclalments Mem discordo Parcialmente Totalmente

= 20. Colaboradores com conhecimentos necessdrios para responder as solicitagdes dos paclentes

[ oiscorde O viscorda [ mem coneords ] Concords [ concordo
Totalmente Parclalmente Mem discordo Parcialmente Tolalmente

Sesemiad pea
™% SurveyMonkey
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Avaliagio de Qualidade dos Servigos Pablicos de Satide Ofertados pelo SUS

8. EMPATIA

Mo seio do Sistema Unico de Sadde (SUS), a auséncia de empatia é uma realidade que e reflate am
dados alarmantes. Levantamentos recentes revelam gue mais de 70% cos usudrios do SUS relatam
sentir-se desassistidos emocionalmente durante o atendimento. A falta de tempo dedicado a cada
paciente & um fator contribuinte, com consultas s3o limitadas a meros minutos. Essa pressa, aliada &
carga de trabalho elevada, dificulta o estabelecimento de uma relagio empatica entre profissionais e
pacientes.”

Tendo como base a sua experidncia, avalie as alternativas a seguir de acordo com o que mais se
adequa h sua realidade.
Considerando:

1- Discordo totalmente

2- Discordo parcialmente

3- Nem concordo nem discordo
4- Concordo Parcialmente

5- Concordo totalmente

* 1. Atengo individualizaca aos pacientes.

[ oiscorde [ cisearde [ mem concarde [ concorde [ concarda
Totalmencs Parcialmencs Nem discorda Parcaalmeants Totalmenps

* 22 Hordrio de arendimento flexivel para atender todos 05 pacientes.

[ oiscorde [ ciseorde [ nem concorde [ concorde [ concarda
Totalments Parcialmencs NEm dissondd Parcaalmeants Totalmeanpe

* 23. Colaboradores na guantidade e qualidade necessdria para gar a:em;éo individualizada aos
pacientes.
(e

[ oissoras [ ciscorao [ mem concorde [ concorde [ concarda
Totzlments Parcialments Nem discordo Parcialmente Totalmenbe

* 24 Tratamento dos interesses dos pacientes como priceitdrios.

[ oiscoras [ siscarao [ nemcenzoras ] concords [ concards
Totalmente Parcialmente Nem discordo Parcialmente Totalmente

m

Eesmrada peld
4% SurveyMankiy
veesere & 51 i e ionleion o Gt



Discente: Cledison Santos Silva,
Especialista em Gestdo Publica

Orientador: Rodrigo Vicente dos Prazeres,
Doutor em Contabilidade pela Faculdade
de Economia, Administragdo e
Contabilidade

Universidade Federal de Alagoas

30 de outubro de 2024

?PRI]FIHP

MESTRADO PROFISSIONAL EM
ADMINISTRAC;AO PUBLICA



