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Resumo

Este trabalho insere-se no ambito da cadeira de Seminario de Estagio, ministrada pela
Universidade Atlantica. Para a realizagdo do mesmo propus-me identificar os fatores que
influenciam os doentes a escolherem a prestacdo de cuidados de saude nas organizagdes

privadas.

O tema do trabalho ¢ a “ldentificacdo dos fatores que influenciam a escolha de hospitais
privados” e a questdo que coloquei para o desenvolvimento do mesmo, foi “Quais os fatores

que influenciam o utente na escolha de hospitais privados?”
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Abstract

This work falls within the scope of the Internship Seminar, taught by Atlantica University. To
carry it out | proposed to identify the factors that influence patients to choose the provision of
health care in private organizations.

The theme of the work is *ldentification of factors that influence the choice of private
hospitals™ and the question | asked for its development was "What factors influence the user

in choosing private hospitals?"

Keywords: Patients’ Choice, Hospitals, Private Hospital, Public Hospital
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Parte |

Introducéo

As organizacOes de salde passaram por algumas mudangas ao longo do tempo para atender as
condicdes especificas de cada periodo. Diversas mudancas alteraram a visao dos cientistas e
incluem o répido crescimento dos custos e tecnologias de salde, o aumento da complexidade
dos processos de saude e 0 aumento da competicdo entre organizacbes que fornecem servigos
de satde (Jenkinson et al., 2005).

Neste sentido, estas organizacGes sdo obrigadas a desenvolver e implementar planos para atrair
mais pacientes para garantir a sua sobrevivéncia e sucesso. Uma das principais formas de atingir
estes objetivos é melhorar a qualidade dos servicos prestados. Da mesma forma, as expetativas
e preferéncias dos pacientes devem ser consideradas e a qualidade dos servicos deve ser

melhorada a partir das suas opiniées e comentarios (Bahadori et al., 2016).

Quando o paciente tem uma boa percecdo da qualidade dos servicos de salde prestados por um
hospital e as suas opinides e crencas sao consideradas, é provavel que retorne, € 0S Seus

familiares e amigos também poderdo partilhar da mesma percecao.

No contexto atual, verifica-se que a populacdo, apesar de ter acesso aos hospitais publicos,
recorre ao setor privado. Partindo desta premissa, este trabalho tem como objetivo principal
perceber as razbes que levam os utentes a escolherem as entidades privadas na area da salde.
Este trabalho tem enfoque em identificar os fatores que influenciam a escolha dos utentes, de

modo a obter informac&o que caracteriza o utente de cuidados de saude privados.

Este trabalho encontra-se dividido em duas partes distintas que se complementam. A primeira
parte esta enquadrada no ambito da unidade de Seminario de Estagio de Gestdo em Salde, nesta
foi efetuada uma pesquisa de diversos artigos cientificos mediante a metodologia Systematic
Literature Review, que incluem estudos de diferentes paises, em contextos diferentes, de modo
a se compreender e sinalizar fatores padrdo que influenciam a escolha dos pacientes nos

cuidados de saude publicos e privados.
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A segunda parte deste trabalho é constituida pela apresentacdo de um estudo empirico. A
recolha de dados foi efetuada com recurso a questionérios atraves da plataforma online Survio,
cujo objetivo centrou-se em compreender a opinido, bem como os fatores que influenciam o

paciente na tomada de decisdo em relacéo a escolha de cuidados de salde privados.
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Metodologia

A primeira pesquisa avangada sobre artigos cientificos foi realizada no dia 26 de abril de 2021
as 21:30, o motor de busca utilizado foi a EBSCO, onde foram utilizadas as seguintes
Keywords:

e Patients’ choice “and” hospitals

Os critérios de inclusdo utilizados na pesquisa foram artigos cientificos publicados a partir de
janeiro de 2011 até abril de 2021, no contexto organizacional setor da saude, contexto
geografico internacional, texto integral, lingua de publicacdo inglés e a metodologia aplicada

foi Systematic Literature Review.

Relativamente aos critérios de exclusdo utilizados foram artigos com data anterior a 2011, bem

como o contexto organizacional de instituicGes ndo associadas a area da salde.

Nesta pesquisa os resultados obtidos foram de 178 artigos. Perante este resultado elevado, foi
efetuada uma reducdo da data: janeiro de 2015 até abril de 2021, com esta alteracdo 0s
resultados apresentados foram 123 artigos, dos quais 7 eram duplicados, ficando assim com

um total de 116 artigos.

Dos 116 artigos obtidos, foram escolhidos 2 artigos que vao de encontro a tematica do projeto.

“Hospital choice in Germany from the patient's perspective: a cross-sectional study.”
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“Do patients' information requirements for choice in health care vary with their socio-

demographic characteristics?”

No dia 29 de abril as 20:00, utilizando o motor de busca Pubmed realizou-se uma nova pesquisa

com as seguintes Keywords:
Patients’ choice “and” hospitals

Os critérios de inclusdo utilizados na pesquisa foram artigos cientificos publicados a partir de
janeiro de 2015 até abril de 2021, no contexto organizacional setor da salde, contexto
geogréfico internacional, texto integral, lingua de publicacdo inglés e a metodologia aplicada
foi Systematic Literature Review.

Relativamente aos critérios de exclusdo utilizados foram artigos com data anterior a 2015, bem

como o contexto organizacional de instituicGes ndo associadas a area da salde.

Nesta pesquisa foram obtidos 1215 resultados, uma vez que os mesmos foram elevados, foi
realizada uma reducdo no nimero de anos, removendo um ano consecutivamente até obter um

resultado de 134 artigos, todos pertencentes ao ano 2021.

Apbs analise acerca do tema de cada artigo constou-se que 0s temas ndo se adequavam ao

estudo que se pretende realizar no projeto.

No dia 30 de abril as 21:00, de forma a realizar uma nova pesquisa, 0s critérios de inclusdo
foram os seguintes: a partir de janeiro de 2015 até abril de 2021; contexto organizacional setor
salde; artigos tipo Systematic Literature Review e Jornal Article; texto na integra; lingua de

publicacao inglés.

Os critérios de exclusdo utilizados foram artigos com data anterior a 2015, bem como o contexto

organizacional de institui¢des ndo associadas a area da salde.
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Nesta pesquisa foram utilizadas as Keywords:

e Patients’ choice “and” private hospital “and” public hospital.

Nesta pesquisa foram devolvidos 167 artigos, de modo a reduzir o numero de artigos foi
removido um ano no critério, a pesquisa foi restringida a janeiro de 2016 até abril de 2021. Com
esta alteracdo surgiram 148 resultados, dos quais 8 foram considerados relevantes para a

realizacdo deste trabalho.

“Patients’ choice between public and private hospital emergency departments: a cross-

sectional survey”

“Qualitative study of patients' choice between public and private hospital emergency

departments”

“Selection of private or public hospital care: examining the care-seeking behaviour of patients

with private health insurance”

“Factors Affecting the Choice of National and Public Hospitals Among Outpatient Service

Users in South Korea”

“Hospital sector choice and support for public hospital care in New Zealand: Results from a

labeled discrete choice survey”

“Sociodemographic and health service organizational factors associated with the choice of the

private versus public sector for specialty visits: Evidence from a national survey in Italy”

“The choice and preference for public-private health care among urban residents in China:

evidence from a discrete choice experiment”

“Factors affecting the choice of health care utilisation between private and public services

among the elderly population in India”
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No dia 01 de maio, foi efetuada pesquisa no motor de busca EBSCO, com 0s seguintes critérios:
texto integral; data de publicacao janeiro de 2015 a abril de 2021; artigo de investigacdo; lingua

de publicacéo inglés.
Foram utilizadas as Keywords:

e Patients’ choice “and” private hospital “and” public hospital.

Desta pesquisa surgiu 1 artigo que ndo se enquadra no tema do projeto.

Da pesquisa efetuada em ambos os motores de busca, EBSCO E PUBMED, resultaram 10
artigos relevantes para a construgdo do projeto, cujo tema tem enfoque em “identificar o0s
fatores que influenciam os utentes na escolha hospitais privados”, este trabalho assenta na
pergunta de investigagdo: Quais os fatores que influenciam o utente na escolha de hospitais

privados?

Aurtigos relevantes:

» “Hospital choice in Germany from the patient's perspective: a cross-sectional study.”

» “Do patients' information requirements for choice in health care vary with their socio-
demographic characteristics?”

» “Patients' choice between public and private hospital emergency departments: a cross-

. »
sectional survey

»  “Qualitative study of patients' choice between public and private hospital emergency

departments”
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» “Selection of private or public hospital care: examining the care-seeking behaviour of

patients with private health insurance”

» “Factors Affecting the Choice of National and Public Hospitals Among Outpatient

1

Service Users in South Korea.’

» “Hospital sector choice and support for public hospital care in New Zealand: Results

from a labeled discrete choice survey.”

» “Sociodemographic and health service organizational factors associated with the
choice of the private versus public sector for specialty visits: Evidence from a national

survey in Italy.”

» “The choice and preference for public-private health care among urban residents in China:
evidence from a discrete choice experiment.”

» “Factors affecting the choice of health care utilisation between private and public

services among the elderly population in India.”
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Revisao de Literatura

Com a Analise, individual de cada artigo, pretende-se identificar os fatores, bem como verificar
as conclusbes obtidas em cada um deles, de modo a se obter informagéo relevante para
compreender as razGes que levam os doentes a escolherem a prestacdo de cuidados de saude
em organizacOes privadas. A compreensdo do comportamento para a escolha é pertinente e
relevante, uma vez que contribui para a melhoria na prestacao de cuidados de saude, bem como

para uma maior eficiéncia.

1.1 “Hospital sector choice and support for public hospital care in New

Zealand: Results from a labeled discrete choice survey”

O artigo “Hospital sector choice and support for public hospital care in New Zealand: Results
from a labeled discrete choice survey”, produzido pelos autores Brown et al (2015), tem como
enfoque medir as preferéncias dos utentes no atendimento hospitalar pablico e privados na

Nova Zelandia.

O sistema de saude na Nova Zelandia predominante é publico com atendimento hospitalar
gratuito, existem também hospitais privados que sdo financiados pelos pacientes através de

seguros ou por via de pagamento direto.

De modo a compreender as razdes que influenciam os utentes na sua escolha entre o setor
publico e privado, foi utilizado como metodologia um experimento de escolha discreta (DCE)
para simular as suas preferéncias entre um hospital pablico e um hospital privado na realizacdo

de uma cirurgia nao urgente para remocdao da vesicula biliar.

O questionario foi aplicado a 583 membros do publico em geral e os participantes todos
residentes na Nova Zelandia foram escolhidos por uma empresa especializada em pesquisa de

mercado on-line, com base em caracteristicas demograficas.
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O cenério descrito aos participantes consistia: tinham sido informados pelo médico de clinica
geral de que necessitavam de remover a vesicula biliar; num contexto em que ndo possuiam
seguros saude e que teriam de pagar do seu préprio bolso para realizacdo do procedimento

(custo relativamente baixo).

Posteriormente, a pesquisa forneceu uma visdo geral da sua opcéo (hospital publico ou hospital
privado) e os fatores que podem considerar ao tomar a sua deciséo.

O questionario DCE foi baseado: numa revisdo de literatura de fatores sinalizados como
relevantes para as escolhas de cuidados hospitalares; em entrevistas a pacientes que se
encontram em lista de espera para realizacdo de um procedimento ndo urgente num hospital

publico ou privado; e em opinides fornecidas por cirurgides.

Durante as entrevistas 0s pacientes descreveram os fatores que consideravam importantes ao
fazerem a sua escolha de cuidados de saude hospitalares em geral. As respostas e a revisao de
literatura foram usadas para desenvolver a lista de atributos, os niveis de atributos e a redagdo
dos mesmos no questionario DCE.

Os resultados sugerem que os individuos consideram uma variedade de fatores importantes na
escolha de um hospital, incluindo: o custo da cirurgia; o tempo de espera pela cirurgia; op¢édo
de selecionar o cirurgido; a conveniéncia do agendamento; e as condi¢des de enfermaria do
hospital. No entanto, o determinante mais importante para o paciente na escolha do hospital foi
se era um hospital publico ou privado.

O estudo revela que os entrevistados eram muito menos propensos a escolher um hospital
privado, uma vez que estes realizam maioritariamente cirurgias eletivas e ndo possuem um
complemento inteiro de servicos e especialidades, pois ainda sdo dependentes do setor publico
da saude, neste contexto quando o doente desenvolve complicagfes € encaminhado para um
hospital pablico, deste modo os individuos consideram que os hospitais publicos oferecem

maior qualidade no atendimento e sdo mais confiaveis.

Esta preferéncia mantem-se num cenario hipotético em que ambos os hospitais apresentam

exatamente as mesmas caracteristicas.
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Os autores fazem referéncia que os resultados estdo sujeitos a uma série de ressalvas, tais como:
no caso de os participantes estarem concentrados na importancia dos rétulos associados aos
hospitais publicos e privados, podera contribuir para a exclusdo dos outros fatores; por outro
lado ndo é claro o qudo é representativa amostra da populacdo; e o tempo de espera ndo é
considerado um fator fundamental na escolha entre um hospital privado e pablico, uma vez que
na Nova Zelandia na ultima década os tempos de espera de mais de quatro meses ndo sdo

comuns nos hospitais publicos.

Os autores, sugerem que pesquisas adicionais sao precisas para analisar fatores que justifiquem

a adesdo alta de seguro de satde privado, dada a preferéncia pelo sistema de satde publico.

A questdo que se coloca aos individuos acerca da escolha entre um hospital pablico e privado
ndo € relevante apenas para o interesse académico, uma vez que que os hospitais publicos
recorrem, através de contratos, a hospitais privados para a realizacdo de cirurgias, de modo a

reduzir os tempos de espera.

1.2 “Selection of private or public hospital care: examining the care-seeking

behaviour of patients with private health insurance”

O artigo “Selection of private or public hospital care: examining the care-seeking behaviour
of patients with private health insurance”, dos autores Rana et al (2020), tem como objetivo
analisar: a procura de cuidados de saude (hospital, cuidados primarios e preventivos); o
comportamento dos pacientes na utilizagdo dos cuidados de satde com seguro privado (PHI);
bem como examinar os fatores demograficos, socioecondmicos e estilo de vida que influenciam

a escolha de cuidados de salde na Australia.

O sistema de salde na Austrdlia é um sistema sélido e sofisticado, destaca-se
internacionalmente entre os paises da Organizacdo para a Cooperacdo e Desenvolvimento
Econémico (OCDE).
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O programa universal de seguro de salde publico financiado por impostos chama-se
“Medicare” constituido por trés partes: hospitais publicos; servigos médicos; e medicamentos.
Este cobre as despesas dos pacientes nos servi¢os hospitalares publicos, visitas a médicos e
fornece subsidios numa variedade de medicamentos prescritos, de modo a que haja equidade

nos servicos de saude.

Para além do Medicare, a populagdo também pode adquirir um seguro de salde privado (PHI)
que lhes permite ter acesso a hospitais publicos e privados como pacientes privados e cobertura

extra de servicos que ndo estdo incluidos no Medicare.

A politica de satde na Australia estimula a cobertura de saude privada, através de incentivos,
de modo a que os servigos privados complementem os servigos pablico, com o intuito de reduzir
as despesas publicas na area da satde e melhorar o acesso e qualidade dos servicos publicos,

bem como reduzir a pressao sobre o sistema publico.

No cenéario, em que os australianos com seguro de satde (PHI) quando acedem ao servico de
urgéncia nos hospitais publicos, sdo questionados se pretendem ser tratados como pacientes
publicos ou privados, a resposta ndo é a que se espera, alguns pacientes escolhem ser tratados

através do servico publico.

De forma a compreender a escolha por parte dos pacientes, este estudo centra-se nas seguintes

questdes:

Quais os fatores que influenciam a escolha do tipo de atendimento hospitalar (publico vs

privado) entre pacientes com cobertura de seguro privado;

O uso de saude difere para os individuos antes e depois de retirar o seguro de saude privado
(PHD);

Qual ¢ atitude de busca de cuidados hospitalares, cuidados secundarios preventivos e

especializados entre aqueles sem ou com cobertura de salde privado.

Estas questdes sdo relevantes, visto que as descobertas irdo ajudar os formuladores de politicas

a entender se as politicas atuais estdo a promover adesdo ao seguro de saude privado.
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Para a realizacdo deste estudo foi utilizado como metodologia: dados da pesquisa retirados da
“renda doméstica e dindmica do trabalho na Australia” (HILDA); e um modelo de regresséo
logistica, bem como o teste t de Pearson, para identificar os fatores que influenciam a escolha

do atendimento.

O resultado do estudo demostra que existe uma significativa disparidade em cuidados
preventivos secundarios, internacdo hospitalar durante o periodo da noite e a utilizacdo de

cuidados especializados entre individuos com e sem cobertura de seguro privado (PHI).

O estudo evidéncia que os individuos com cobertura de satde privado (PHI) tiveram uma maior
taxa de check-ups de satde em relagdo aos pacientes sem cobertura, no entanto denotou-se uma
maior disparidade no uso de cuidados especializados, uma vez que 0s pacientes com seguro de

salide privado tém custos menores ou nenhum custo direto para consultar um especialista.

Também foi descoberto que um em cada quatro adultos com cobertura de seguro privado

prefere usar cuidados privados.

Os resultados do modelo de regressao logistica binaria ajustada indicam que rendimentos mais
baixos, idade mais jovem, niveis mais baixos de educacdo, atitudes de risco mais elevadas e
consultas médicas especializadas aumentam a probabilidade de o paciente optar pelo

atendimento publico, mesmo tendo seguro de salde privado.

Este fendmeno é justificado pelo fato de as pessoas mais jovens, com baixo rendimento, sem
problemas de saide de longo prazo, serem incentivadas a comprar cobertura de seguros de
salde privados, excluindo determinados servigos (ex. substituicdo de articulaces, cirurgia de
catarata, e as mulheres podem excluir cobertura de cuidados para a gravidez), deste modo estes

individuos tém acesso a um seguro de saude privado com custo mais reduzido.

Os individuos com mais idade, com rendimentos mais altos, com problemas de saude de longa
duracdo e baixo estado de satde escolhem os cuidados de satde privados (independentemente
do seu status de seguro de saude privado (PHI), uma vez que estes pacientes apresentam
caracteristicas de saude que requer uma resposta rapida, tendo menor tempo de espera por
tratamentos, a vantagem de escolher os seus médicos e usufruir de melhores condigdes, por

exemplo, quartos privados.
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Perante este contexto, recomenda-se discussdes de politicas para fornecer um sistema de satde
mais equitativo, onde seja garantida a igualdade de acesso aos cuidados de saude com base na

necessidade e ndo na capacidade de pagar.

1.3 “Sociodemographic and health service organizational factors associated
with the choice of the private versus public sector for specialty visits:

Evidence from a national survey in Italy”

O artigo “Sociodemographic and health service organizational factors associated with the
choice of the private versus public sector for specialty visits: Evidence from a national survey
in Italy”, dos autores Maietti et al (2020), teve como objetivo identificar os fatores
sociodemogréficos e organizacionais dos servicos de salde associados a escolha de
atendimento especializado no setor de salude privado, para tal baseou-se em quatro
especialidades que sdo mais procuradas pelos utentes: cardiologia; oftalmologia; ortopedia; e

Ginecologia/obstetricia.

O sistema de saude (NHS) implementado na Italia é financiado por impostos gerais e fornece
um pacote basico de servicos de saude “essenciais” que inclui a maioria das especialidades
priméarias, ambulatérias, hospitalares, de emergéncia e preventivas para toda a populacdo
residente, onde dois tercos dos servicos de salde sao prestados pelo setor publico e cerca de um
terco é prestado pelo setor privado sob contrato com o servigo publico. No qual os pacientes

podem optar livremente em qual pretendem ser tratado.

Este estudo tem como enfoque compreender os fatores que levam os italianos a escolher
servigos prestados pelo setor privado, mesmo tendo os servi¢os disponiveis no setor puablico
(NHS).

Estudos anteriores, demonstram que a populacdo tem preferéncia pelo setor privado pelos
seguintes motivos: o tempo de espera por consultas no setor privado é mais curto; os pacientes

consideram que o setor privado oferece maior qualidade nos servi¢os que presta; o paciente

Anabela Rodrigues — junho de 2021, Atlantica
23



Identificacdo dos fatores que influenciam a escolha de hospitais privados

pode escolher o profissional de salde; as instalacbes do privado podem ser mais perto e
convenientes para o utente; em algumas situacGes o custo de uma consulta no privado é

comparavel ao copagamento cobrado no publico.

Para realizar esta investigacdo os autores usaram dados recolhidos pelo Instituto Nacional

Italiano de estatistica “Condi¢des de satde e uso de servigos de saude vicios” realizada em

2012-2013.

Foram selecionados adultos que realizaram uma visita de especialidade nos ultimos 12 meses
nas  especialidades mais  procuradas, oftalmologia; cardiologia;  ortopedia;
ginecologia/obstetricia. De modo a investigar os determinantes do uso do setor privado, 0s
autores adotaram o modelo socio comportamental de Andersen e Newman que tem sido
utilizado em estudos que investigam o uso de servicos de saude. Distinguiram caracteristicas
sociodemogréficas, nivel de doenca versus determinantes organizacionais, onde assumiram que
os fatores sociodemogréaficos séo dificilmente modificaveis, enquanto que os fatores
organizacionais sdo afetados pela estratégia de gestéo.

Como fatores sociodemograficos foram considerados: idade; sexo; estado civil; nivel de

educacdo; ocupacdo; rendimento familiar.

O nivel de doenca foi medido com ocorréncia de doencas cronicas. Para descricdo das
caracteristicas do sistema de prestacdo de servicos e politicas de salde foi considerada a
resposta a questdo “Porque escolheu este tipo de instalacdo?”, a qual o entrevistado pode
escolher mais do que um motivo (proximidade, custos menores, confianca, possibilidade de

escolha do médico, menor tempo de espera, melhores condi¢des).

Em suma, o questionario para o estudo assenta em trés questdes: foi visto por um especialista
nos ultimos 12 meses; foi atendido no setor privado ou publico; o motivo que levou a escolher

0 tipo de instalagé&o.

Como resultados o estudo revela que os pacientes usuarios do setor privado englobam as
especificidades: mais jovens; com nivel de ensino superior; empregados; com mais recursos
econdmicos; apresentam um menor numero de condi¢des cronicas; menos isentos de co-

pagamento; e que as mulheres recorrem mais aos cuidados privados do que os homens.
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Em suma, os fatores que levam o paciente a ser mais propenso na escolha do setor privado esta
relacionado com: o nivel de escolaridade mais elevado; individuos empregados e maior
rendimento familiar. No entanto, o principal motivo do paciente preferir o setor privado esta

relacionado com a confianca, posteriormente o tempo de espera e a escolha do médico.

O estudo demonstra que a escolha da populagdo no uso dos servigos privados para consultas
especializadas esté relacionada a fatores demograficos (idade, renda, sexo, ocupacéo e nivel de
educacdo) e a fatores organizacionais dos servicos de salde (tempo de espera, liberdade na

escolha do profissional de saude, copagamento).

Esta investigacdo contribuiu para a identificacdo dos fatores organizacionais que podem ser
modificaveis pelo governo regional italiano, ou seja, este pode atuar sobre os mesmos de forma
a reduzir o uso de cuidados privados num sistema de cobertura universal com financiamento
publico. Como estratégia é recomendado, permitir ao paciente escolher o profissional de salde,

bem como reformar o sistema de copagamento.

1.4 “Patients' choice between public and private hospital emergency

departments: a cross-sectional survey”

O atrigo “Patients' choice between public and private hospital emergency departments: a
cross-sectional survey”, elaborado pelos autores He et al. (2017) teve como objetivo entender
quais os fatores que influenciam a escolha dos pacientes entre hospitais publicos e privados, e

0 peso relativo destes fatores entre pacientes adultos com seguro de satde na Austrélia.

Este estudo foi realizado entre maio e agosto de 2015 em quatro servigos de urgéncia de
hospitais publicos e privados em Brisbane. Sendo feito um inquérito a 280 pacientes que se
encontravam na sala de espera ou em salas de tratamento, a investigacdo inclui informacoes
sobre dados demogréaficos dos pacientes, a natureza da doenca, tomada de deciséo, bem como

atitudes e escolha.
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A aprovacgdo para conduzir o estudo foi concebida pelos Comités de Etica da Salde de
Queensland (HREC / 14 / QRBW / 401), Uniting Care, o Greenslopes Private.

A pesquisa utilizada neste estudo teve como base uma questdo utilizada anteriormente, e 0s
elementos da pesquisa anterior integrados nesta nova pesquisa incluiu as caracteristicas
demogréficas, doenca e tomada de decisdo. Na escolha do paciente foi incluido um conjunto de
elementos de avaliagdo como a melhor especializagédo, conveniéncia, longo tempo de espera no

privado e no publico e pagamento direto.

Neste caso, foi solicitado aos pacientes que indicasse até que ponto consideram cada um destas
razGes ao tomar as suas decisdes, através da atribuicdo numa escala de valores entre 1 e 3 —

99, ¢

“considerou-o em grande medida”; “considerou para alguns”, € “ndo considerou”.

O estudo identificou que a experiéncia do hospital, localizacdo geografica do hospital, percecéo
da qualidade do atendimento e tempo de espera eram o0s temas associados com 0s pacientes

atendidos em hospitais privados.

Os pacientes tinham, além disto, uma crenga forte na qualidade do atendimento clinico e do
servico prestado pelos hospitais privados e estavam igualmente preocupados com os tempos de
espera no servico de urgéncia dos hospitais publicos. A escolha também foi influenciada pela
experiéncia anterior (incluindo a posse do seu histérico médico) e por conselhos de outros,

incluindo os paramédicos de ambuléncia.

Assim, este estudo confirmou que a qualidade percebida do atendimento dos pacientes, tempos
de espera mais longos no servico de urgéncia nos hospitais publicos, bem como os pagamentos
diretos necessarios foram os principais fatores de influéncia na escolha dos pacientes entre 0s

hospitais publicos e privados.

A identificacdo dos fatores que podem influenciar o paciente a escolher entre o publico e 0
privado sdo cruciais, uma vez que podem fornecer informacéo valiosa para o setor publico criar

estratégias para colmatar o elevado acesso aos hospitais publicos.

Este estudo assenta na questdo “porque pacientes com seguro optam por ndo comparecer em

hospitais privados”, sendo relevante para os pacientes que possuem seguro (PHI), de modo a
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capacita-los a optarem pelo servico privado e assim contribuirem para a reducdo do

congestionamento no servico de urgéncia nos hospitais pablicos.

Um estudo realizado por Perth, identificou que a experiéncia anterior do hospital, a sua
localizacdo geografica, a qualidade dos servicos prestados, bem como tempos de espera foram
fatores associados aos pacientes que frequentam servicos de urgéncia privados, no entanto o
fator mais significativo é o tempo de espera nos servigos publicos

Deste modo, a decisdo do paciente é influenciada pelo tempo de espera que os hospitais publicos
oferecem. Como tal, qualquer estratégia para reduzir os tempos de espera em servicos de
urgéncia publicos devem ter consideracdo que as melhorias neste ponto podem atrair mais
pacientes ao servico de urgéncia publico, perante este cenario seria fundamental adotar novas

estratégias de configuracao.

Por fim, o atual sistema de financiamento ndo incentiva os pacientes a escolherem o setor

privado, para tal sdo precisas mudangas no sistema.

No caso de a procura aumentar no setor privado, é provavel que este invista mais neles e assim

ajudem a reduzir a elevada procura no publico.

Esta investigacdo apresentou as seguintes limitacGes: foi realizado apenas em quatro hospitais
com a mesma jurisdi¢do; a taxa de resposta foi relativamente baixa; estudo de natureza
exploratoria, logo poderd ser necessaria mais investigacdo para anotar as percecdes dos
pacientes e para explorar mais os fatores que ndo se provou serem significativos devido ao

tamanho relativamente pequeno da amostra.

Este estudo permitiu aos autores concluir que os tempos de espera no servico de urgéncia é o
principal fator que leva os pacientes a escolherem o servi¢o de saude privado, bem como a
percecdo da qualidade pelos mesmos, onde o pagamento direto aos servigos privados € a

principal barreira de acesso aos hospitais privados.

O estudo sugere que sdo necessarias mudangas no sistema de financiamento, uma vez que ndo
incentiva os pacientes a escolher o setor privado, de modo a resolver a percecdo dos custos,
para tal seria relevante os privados aderirem a acordos com seguros ou Medicare para reduzir

as despesas diretas que o paciente esta sujeito ao aceder ao privado. Deste modo, torna-se
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crucial abordar o tema do pagamento direto para atrair mais pacientes com seguro para 0s
hospitais privados, uma vez que atualmente o seguro (PHI) ndo fornece financiamento no

acesso ao servico de urgéncia nos hospitais privados.

1.5 “Factors Affecting the Choice of National and Public Hospitals Among

Outpatient Service Users in South Korea”

O artigo “Factors Affecting the Choice of National and Public Hospitals Among Outpatient
Service Users in South Korea”, realizado pelos autores Gil et al (2019), teve como objetivo
analisar os fatores subjacentes que levam o paciente a escolher servigos ambulatoriais publicos

em vez de privados.

Na Coreia, as instituicbes sdo divididas em nacionais/publicas e privadas, o setor publico
engloba os hospitais publicos e nacionais, hospitais universitarios nacionais, hospitais
provinciais, hospitais de policias, centros médicos de salde e nacionais, hospitais mentais
provinciais e municipais, bem como hospitais de veteranos, sendo estas gerenciadas pelo

governo.

Os centros médicos privados incluem hospitais privados que sdo administrados por cooperacdes

privadas sem fins lucrativos, e clinicas privadas.

Os servicos ambulatoriais dizem respeito a cuidados de satde prestados sem haver necessidade
de internamento, fornecida a pacientes com condi¢des menos graves, nestas condigcdes 0s
individuos, teoricamente, tém liberdade para escolher onde pretendem receber os cuidados de

salde.

Apesar de haver pouca diferenga entre as instituicdes médicas publicas e privadas em termos
de habilidades e servicos prestados, o tipo de pacientes que escolhem hospitais publicos e

privados séo diferentes.

O presente estudo assentou numa analise longitudinal de dados obtidos a partir da pesquisa do

painel médico coreano entre 2008 e 2013 do banco de dados da National Health Insurance

Anabela Rodrigues — junho de 2021, Atlantica
28



Identificacdo dos fatores que influenciam a escolha de hospitais privados

Corporation, usando uma grande amostra, onde se focalizaram especificamente nos fatores
subjacentes a escolha de hospitais publicos/nacionais, tais como: habilitacdo; necessidades e

fatores pessoais.

O estudo baseou-se também no Modelo Comportamental de Andersen, a fim de determinar se
as caracteristicas da populacdo, fatores psicolégicos sociais, fatores ambientais externos e
fatores institucionais afetam as escolhas de uso de servigos médicos.

Esta investigacdo centrou-se em trés hipoteses:

e Fatores necessidades, a presenca de uma doenca crénica ou deficiéncia, serdo
negativamente relacionados ao uso de servico hospitalar nacional e publico;

e Fatores facilitadores, rendimento familiar, beneficios médicos, seguro privado, despesas
médicas, serdo relacionados a escolha do hospital pablico e nacional;

e Fatores pessoais, sexo, idade, estado civil, nivel de educacdo, afetardo a escolha de

hospitais nacionais e publicos.

Os resultados de analise regresséo logistica revelaram que a taxa de uso de hospitais nacionais
e publicos era muito baixa. Primeiramente, a presenca de uma deficiéncia ou doenga crénica

diminui a escolha de um hospital publico ou nacional.

A anélise efetuada aos fatores facilitadores, permitiu aos autores concluir que os individuos
com o nivel de rendimento elevado sdo propensos a escolher os hospitais privados, este
resultado comprova que os comportamentos dos servicos de salde variam de acordo com a

situacdo econdmica do utente.

Por outro lado, os individuos com seguro sao mais propensos a escolher hospitais privado, assim
se comprova que o comportamento do uso de servi¢cos médicos varia de acordo com o fato do

paciente possuir seguro de saude.

Verificou-se que 0os homens sdo mais propensos a escolher servicos prestados no setor publico,
bem como a idade, ou seja, 0s idosos tém maior probabilidade de escolher o publico. Também

os individuos com conjuge demostraram uma maior probabilidade de escolher o pablico. Por
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fim, o individuo com nivel de escolaridade superior apresentou uma menor probabilidade na

escolha do hospital publico.

Numa visdo geral, esta pesquisa, permitiu aos autores concluir que os individuos com baixo
rendimento mensal, adultos mais velhos com necessidades médicas escolhem hospitais publicos

com mais frequéncia do que hospitais privados.

Deste modo, recomenda-se fortalecer a atencdo primaria nas instituicdes médicas nacionais e
publicas, bem como ter atencdo nas diferencas ambientais entre as areas urbanas e rurais nas
politicas médicas, devendo ser fornecidas instalacdes de satde em areas de dificil acessibilidade
(zona rural) a fim de permitir a todos os individuos com baixo rendimento e com deficiéncia ou
doencas cronicas receber cuidados médicos. Como alternativa e de forma a disseminar este
problema, passaria por determinar maneiras de expandir 0s hospitais publicos existentes para

oferecer aos pacientes servigos universais de saude.

1.6 “Hospital choice in Germany from the patient’s perspective: a cross-

sectional study”

O artigo intitulado “Hospital choice in Germany from the patient’s perspective: a cross-
sectional study” produzido pelos autores Cruppé & Geraedts (2017) evidenciou que em muitos
paises, a politica de salde incentiva os pacientes na escolha do hospital, e alguns estudos
anteriores sobre este tema da escolha de hospitais, centraram-se essencialmente nos pacientes
submetidos a cirurgia eletiva. Assim, este estudo analisou uma amostra representativa de

pacientes internados em hospitais em intervengdes de tratamento na Alemanha.

Neste artigo, os autores colocaram como questfes de partida:

Quantos pacientes decidem onde ir para tratamento hospitalar?

Quanto tempo os pacientes tém antes do internamento?

Quais fontes de informac&o utilizam e quais critérios sdo relevantes para a sua decisdo?
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Neste estudo os autores incluiram na sua revisdo bibliografia um conjunto de diretrizes e dados
empiricos de estudos efetuados. Assim, como exemplo, a diretriz do Federal Joint Committee,
postulou o procedimento de admisséo ao hospital para os pacientes internados, assumindo que
a indicacdo para o tratamento hospitalar provem de médicos ambulatoriais e, confirmada pelos
médicos do hospital na admissdo. Na prética, os pacientes escolnem gratuitamente o hospital,
incentivados por guias sobre os seus direitos, de acordo com a legislagdo publicada pelo

Ministério da Saude.

Na Alemanha, os pacientes ndo sdo registados num hospital especifico na sua comunidade, nem
sdo os profissionais de cuidados priméarios ou especializados em ambiente ambulatorial, que
sdo obrigados a transferir 0 paciente para o hospital especifico. De salientar ainda que o
atendimento ambulatorial na Alemanha ainda é fornecido por médicos especialistas na sua

prépria pratica no ambiente de cuidados ambulatoriais.

Com um estudo transversal observacional, e com base em dados quantitativos primarios
colhidos num estudo multicéntrico por questionario entre pacientes admitidos no internamento
em hospitais alemdes em 2012. Esta amostra foi aleatéria estratificada com uma média de 50
pacientes internados, em 46 departamentos de 17 hospitais, num total de 15 cidades e vilas

situadas em 5 &reas urbanas e rurais nas regides de Renania do Norte-Vestfalia (NRW).

A populac¢do do estudo incluiu cerca 2.368 pacientes internados nos 46 departamentos do
hospital, dos quais 1925 respondentes constituem a amostra do estudo com questionarios

preenchidos (22,0% preenchidos sozinhos, 78,0% em conjunto com o entrevistador).

A escolha do hospital e o horario antes da admisséo, na resposta a questdo “Quem decidiu a
admissao para este hospital?”’, 63% dos pacientes decidiram eles proprios, os servigos de resgate
de emergéncia decidiram em 12.4% dos casos, seguido por medicos de familia e especialistas
em atendimento ambulatorial. Ao serem questionados sobre o tempo entre a indicagdo da
hospitalizacdo e a admisséo, 55.7% dos pacientes afirmaram ter sido internados no dia apés a

indicacao,

Assim, no sistema se saude alemé&o, quase dois tercos dos pacientes do hospital percebem a
decisdo sobre um hospital como a sua prépria escolha, o que significa que o objetivo declarado

da politica de saude de participagdo do paciente na escolha de um hospital é realizado. Muitos
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pacientes requerem informac6es de qualidade agregadas na forma de recomendacbes em vez
de indicadores de qualidade pesquisados pessoalmente ao escolher um hospital.

Neste contexto, os prestadores de cuidados ambulatoriais estdo envolvidos na tomada de
decisbes do paciente, esta funcdo envolve um elevado grau de responsabilidade, visto que tém
de ter em consideragdo apenas o que ¢é realmente melhor para o paciente e ndo 0s seus proprios

interesses ou os de terceiros.

Outro critério central que influéncia o paciente na sua escolha é a sua experiéncia pessoal com
o tratamento hospitalar, deste modo os prestadores de cuidados de saude devem ter este aspeto
em consideracdo, estes devem contribuir para a criacdo de uma experiéncia positiva para que o
hospital receba um feedback positivo por parte dos doente e familiares, de modo a obter

confianca e reputacao por parte dos mesmos.

1.7 “The choice and preference for public-private health care among urban

residents in China: evidence from a discrete choice experiment”

O artigo “The choice and preference for public-private health care among urban residents
in China: evidence from a discrete choice experiment”, dos autores Tang et al. (2016),
procurou compreender a mudanca dinamica na preferéncia de utilizacdo de cuidados de satde

entre os residentes em areas urbanas na china.

O sistema de saude na china antes dos anos 80 era dominado por cuidados de saude publicos,
no entanto, com o declinio das financas publicas no inicio dos anos 90, os sistemas de salde
publicos tiveram consequéncias significativas, uma vez que sofreram graves reducdes de

receita, e neste contexto a qualidade nos hospitais publicos deteriorou-se.

Perante esta realidade vivida na china, o governo aplicou uma série de politicas orientadas para
0 mercado, de modo a apoiar o desenvolvimento de um setor hospitalar privado, e assim

conseguir colmatar as longas listas de espera nos hospitais publicos.
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Esta reforma implementada em 2001 pelo governo levou a um r&pido crescimento no nimero

de hospitais privados na china.

Esta investigacdo baseou-se numa experiéncia de escolha discreta (DCE) de uma amostra
aleatdria de entrevistados na China Urbana para avaliar a preferéncia dos atributos dos cuidados
de saude que afetam a escolha dos pacientes para a utilizacdo no setor publico e privado. Os
autores aplicaram modelos logit condicional, logit misto e classe latentes, de modo analisar a

heterogeneidade de preferéncia para atributos especificos de cuidados de saude.

Os resultados do estudo demostram que existe heterogeneidade na valorizagédo dos atributos, e
que esta significativamente relacionada com o tipo de HuKou (indicador socioecondmico na

china).

Os residentes urbanos permanentes (HuKou urbano) valorizam mais os cuidados de satde
publicos, no entanto, os migrantes rurais (HuKou rural) demonstram indiferenca entre a oferta

pablica e privada.

Foi efetuada também a disposicdo marginal a pagar (MWTP) para cinco atributos de cuidados
de saude: o tipo de hospital; conhecer 0 médico; o tempo de espera; o tempo de viagem; e 0

numero de consultas por meio de utilidade aleatoria de classe latente.

Esta analise permitiu os autores concluir que os entrevistados estdo predispostos a pagar um
valor mais alto pelos cuidados de saude publicos do que pelo privado, este resultado podera

estar relacionado com experiéncias anteriores que o paciente teve com o sistema de salde.

Perante as descobertas obtidas pelos autores, estes recomendam que os formuladores de
politicas devem ter em consideracdo a preferéncia dos residentes no desenvolvimento de

politicas de saude.
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1.8 “Do patients' information requirements for choice in health care vary with

their socio-demographic characteristics?”,

O artigo intitulado “De patients' information requirements for choice in health care vary with
their socio-demographic characteristics?”, produzido pelos autores Laverty et al. (2015), teve
como finalidade examinar se as informacdes usadas para a escolha do hospital e as fontes dessas
informacBes variam com as caracteristicas sociodemograficas dos individuos. Investiga
também as associagdes entre as informacdes que 0s pacientes usam e se 0s mesmos frequentam

0 hospital local.

Em varios paises defende-se que o fato do paciente poder escolher onde quer ser tratado, serve
de mecanismo para melhorar a qualidade dos servicos prestados, a eficiéncia, bem como a

capacidade de resposta dos sistemas de salde.

Em Inglaterra, desde 2006, os pacientes encaminhados pelo médico de clinica geral (GP) para
cuidados especializados deveriam ter a possibilidade de escolha do provedor hospitalar.

Inicialmente os pacientes podiam escolher até cinco provedores, incluindo o do setor privado.

A partir de 2008, o governo implementou que o paciente poderia escolher qualquer provedor
qualificado registado na “Quality Care Commission”, este tem como papel certificar-se de que
0s hospitais, lares de idosos, consultorios odontoldgicos e gerais, e outros servicos oferecam as
pessoas um atendimento seguro, eficaz e de alta qualidade, bem como encorajar 0s prestadores

a melhorar a sua prestacéo.

De modo, a fomentar a escolha do paciente no sistema de saude (NHS) o governo prometeu
uma informacédo revolucdo, que tem como objetivo fornecer informagdo ao paciente sobre
qualidade de atendimento, e assim este poder efetuar a sua escolha baseada no desempenho de

resultados dos provedores.

No entanto, pesquisas anteriores demonstram que a maioria dos pacientes ndo baseiam a sua
escolha de prestadores de cuidados de salde em relatorios de desempenho, mas sim na

orientacdo do seu médico de familia, amigos, ou nas suas experiéncias pessoais anteriores.
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Vaérios estudos realizados no Reino Unido divulgam que individuos com mais de 65 anos de
idade e sem qualificagGes formais ttm menos probabilidade de usar a internet. As pessoas com
rendimento baixo e alguns grupos de minorias étnicas tém maior probabilidade de ter baixa

literacia em saude.

Perante esta desigualdade, até que ponto as informac6es fornecidas pelo governo sao realmente
usadas para o paciente efetuar a sua escolha baseada em relatdrios de qualidade.

Trabalhos realizados nos Estados Unidos sugerem que 0s pacientes pertencentes a grupos mais

favorecidos sd@o mais propensos a consultar informacdes de desempenho publicadas.

Este estudo baseou-se numa amostra de 1.033 pacientes que puderam escolher o provedor do
hospital para tratamentos especializado na Inglaterra. Foi utilizada como metodologia, também,
regressdo logistica para investigar as associacGes entre as caracteristicas dos pacientes e as
informac@es usadas para a tomada de decisdo de um provedor hospitalar, bem como as fontes

de informag0es utilizadas.

Os resultados do estudo demonstraram que os fatores mais importantes para o paciente escolher
um hospital foram: a qualidade do atendimento; infraestrutura das instalacdes; limpeza; e

reputacao do hospital.

Os pacientes com um nivel mais baixo de educacdo eram mais propensos a consideram mais

importante o local e os horarios das consultas.

Jé& os pacientes que consideravam a qualidade importante tinham tendéncia a procurar cuidados

de satde num hospital local.

Por fim, as principais fontes para a tomada de decisdes do hospital assentam: na prépria
experiéncia; recomendacdo de amigos, familia e médico de familia (GP). Sendo que 0s
pacientes que recorreram a orientacdo por parte do seu médico de familia (GP) tiveram menor

probabilidade de escolher um hospital local.

Este estudo permitiu aos autores concluir que a publicacdo de informacdes de desempenho néo
sera suficiente para motivar os pacientes na sua escolha de provedores ndo locais com base na

qualidade.
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Deste modo, sugerem que os médicos de familia ou consultores devem estar mais envolvidos
na tomada de deciséo do paciente, se a ambicao do paciente passar por uma escolha baseada na

qualidade.

1.9 “Factors affecting the choice of health care utilisation between private and

public services among the elderly population in India.”

O artigo intitulado “Factors affecting the choice of health care utilisation between private
and public services among the elderly population in India.”, elaborado pelos autores
Chatterjee et al. (2019), procurou identificar os determinantes da escolha de cuidados de saude
da populagio idosa entre o setor privado e publico na india.

Esta investigacdo centra-se no estudo de individuos idosos, visto que a o envelhecimento da
populacdo é uma questdo preocupante e acarreta consigo consequéncias significativas a nivel
socioecondémico. Pois, traz consigo fragilidade, incapacidade, comorbilidade e problemas de
salde, o que leva a uma maior procura por cuidados de salde e consequentemente a elevados
custos relacionados com a mesma.

Como tal, torna-se importante compreender o que leva o paciente a tomar a sua deciséo entre
cuidados de saude publicos e privados.

Na India, os cuidados de saude privados sdo quase quatro vezes mais caros que no publico,
ainda assim 61% dos idosos procuram cuidados de satde no setor privado. Outro estudo revela
que a procura de cuidados de saude privados em regime de internamento, entre os indianos mais
idosos, é mais elevada em comparagdo com a china, Gana, Russia e Africa do Sul. No entanto,
existem evidéncias que comprovam o0 contrario que, com o aumento da idade, as pessoas

tendem a recorrer aos servigos de satde publicos.
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Deste modo, neste contexto, pretende-se investigar de forma profunda a escolha de servigos de
cuidados de saude para doentes internado (publico vs privado) para idosos na india, os fatores
que os determinam, bem como a dinamica regional de utilizacdo dos mesmaos.

As politicas de satde na India, sdo direcionadas principalmente para os cuidados de satde
materno-infantil, onde os individuos mais velhos parecem ser a classe mais negligenciada da
populacdo. Porém, os gastos agregados a salde sao significativamente mais elevados para a
populagdo mais idosa do que para a populagdo mais jovem.

E importante referir que o sistema de prestacdo de sadde varia de acordo com as regides, ou
seja, a regides sul e oeste possuem infraestruturas de saide melhores, ja o a regides leste e
nordeste ficam muito atras.

Deste modo, este estudo sera crucial, uma vez que fornecera dados para a realizacdo de planos
especificos de regides no sistema de salde.

Para efetuar o estudo, os autores aplicaram o Health Behavioral Model de Andersen que lhes
permitiu identificar os preditores da escolha de servico de internamento de idosos indianos entre
cuidados de saude privados e publicos. Esta opgdo deve-se ao fato de que ele adota uma
abordagem multidimensional, considerando fatores individuais (idade, sexo, educacdo, etc),
bem como contextuais (regido, esquemas de salde, etc.) que tém impacto nas decisdes dos
pacientes.

No contexto deste estudo, a escolha dos pacientes entre o privado e o publico ndo depende
apenas da sua patologia ou necessidade de assisténcia a saude, mas também esta relacionada
com fatores sociais e domiciliares, que apenas podem ser captados atraves deste Modelo.

Este divide-se em trés categorias: Fatores facilitadores; fatores de necessidade; e fatores
predisponentes.

Os fatores predisponentes englobam:
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e Caracteristicas demogréficas (idade, sexo, estado civil e doencas anteriores);

e Fatores sociais (ocupacdo, educacao, rede social, cultura, tamanho da familia, religido,
mobilidade residencial)

e Crengas de saude (como atitude, conhecimento e valores sobre a salde e aos servicos
de salde)

Os fatores facilitadores, referem-se aos recursos da familia e da comunidade que inclui:

e Rendimento;

e Seguro de salde;

e Fontes de rendendimento;

e Unidade de satde comunitaria

e Preco dos servicos de salde;

e Regido e local de permanéncia

Os fatores de necessidade estdo relacionados com a necessidade de o individuo utilizar
determinado servico de saude, por exemplo, deficiéncia, sintomas e diagndstico.

Foi feita regressao logistica com base no Modelo de Andersen.

Os dados obtidos para o estudo foram recolhidos da pesquisa Nacional por Amostra (NSS)
sobre “Consumo Social” orientada pelo NSS Office, Governo da India, entre janeiro e junho de

2014.

Os resultados desta investigacdo demonstram que 0s idosos pertencentes a casta superior, com
nivel de educacdo mais altos e familia maior quando necessitam de uma cirurgia S0 propensos

a escolher o setor privado.

J& os idosos com baixo rendimento, dependéncia econémica, com doencgas cronicas e maior

tempo de internamento escolhem servigos publicos.
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As descobertas do estudo recomendam uma reforma da infraestrutura de saide em hospitais
publicos com atengdo especial & populacdo idosa. Uma vez que a grande maioria da populacdo

da India é economicamente dependente.

Sugere também que para colmatar a desigualdade dos recursos de saude distribuidos pelas
regides, o governo deve ter em consideragdo fornecer cuidados de saude através da criagdo de
infraestruturas publicas de forma a garantir instalagBes equitativas entre as regides.

Perante os recursos limitados do governo, é sugerido a implementacdo de parcerias publico-

privadas.

Por outro lado, a investigacdo demonstra que é necessario regulamentar os precos dos servigos
de saude entre os hospitais privados, sem comprometer a qualidade dos mesmos.

Por fim, visto que cada regido apresenta caracteristicas diferentes, com necessidades diferentes
e problemas distintos, os formuladores de politicas na area da saude precisam ser sensiveis as

necessidades regionais em concreto.

1.10 “Qualitative study of patients' choice between public and private hospital

emergency departments”

O artigo “Qualitative study of patients' choice between public and private hospital emergency
departments”, produzido pelos autores Toloo et al. (2016), teve como objetivo recolher as
percecdes dos utentes com seguro de saude privado relativamente a sua escolha entre servico
de urgéncia de hospitais publicos e privados. O resultado desta investigacdo contribuira para
conhecer o processo de tomada de decisdo do paciente e consequentemente podera contribuir

para o desenvolvimento de politicas baseadas em fatos.

Este estudo foi realizado entre junho e julho de 2014 e para tal foi utlizado um guia semi-

estruturado para entrevistar os participantes nos servigos de urgéncia no pablico e no privado.
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O guia baseou-se numa estrutura tedrica, e os participantes foram recrutados da seguinte forma:
pacientes do servico de urgéncia ou acompanhantes (publicos, privados); que fossem capazes
de falar inglés e capazes de dar o seu consentimento informado. As entrevistas realizadas
tiveram a duracéo de cerca de 15 minutos e foram gravadas em audio, transcritas textualmente

e analisadas utilizando contetdos e abordagens tematicas.

O ambiente de estudo foi um servico de urgéncia pablico e um privado que foram escolhidos

com base na acessibilidade, localizacdo geografica e prontidao para participar no estudo.

Esta investigacdo revelou que experiéncias anteriores positivas, a percecdo da qualidade
cuidados de saude, a percecdo do tempo de espera e a percecao dos custos foram os principais
fatores relacionados com o processo de tomada de deciséo dos pacientes.

No entanto, a questdo central para a escolha dos pacientes envolve duas barreiras: os custos
para aceder ao servico de urgéncia no hospital privado; e o tempo de espera potencialmente

longos quando acedem ao servico de urgéncia do hospital publico.

O resultado deste estudo demonstra que os pacientes que escolhem os servicos de urgéncia
publicos valorizam a preocupacédo financeira em relacdo ao tempo de espera. J& aqueles que
decidem frequentar o servico de urgéncia privado valorizam os tempos de espera mais curtos

em relagéo aos custos.
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Tabela de Analise dos Artigos

TABELA COM ANALISE DE ARTIGOS CIENTIFICOS SOBRE FATORES QUE INFLUENCIAM A ESCOLHA DOS UTENTES

Autores

Nome do artigo

Tema abordado

Fatores Identificados

Conclusdes

Recomendagcdes

Paul Brown
Laura Panattoni
Linda Cameron
Stephanie Knox
Toni Ashton

Tim Tenbensel

“Hospital sector
choice and support
for public hospital

care in New
Zealand:  Results
from a labeled
discrete choice
survey”

Tem como enfoque medir as
preferéncias dos utentes no
atendimento hospitalar
publico e privados na Nova

Zelandia.

-Determinante menos
relevante: tempos de
espera pelo
procedimento

- Custos associados a
cirurgia

- Possibilidade de
escolher o médico

- Condicbes da
enfermaria

- Conveniéncia do
agendamento

- Determinante mais
relevante: se o hospital
é publico ou privado

Os entrevistados
sdao menos
propensos a
escolher um
hospital privado.

Hospitais
publicos
oferecem maior
qualidade  no
atendimento e
sdo mais
confiaveis.

Os autores sugerem
pesquisas  adicionais
para analisar fatores
que justifiqguem a uma
elevada adesdo de
seguros de salde
privado, uma vez que
0s pacientes
apresentam

preferéncia

hospitais publicos.

nos

Rezwanul
Hasan Rana

Khorshed Alam

Jeff Gow

“Selection of
private or public
hospital care:
examining the
care-seeking
behaviour of
patients with
private health
insurance”

Analisar a procura de cuidados
de saude (hospital, cuidados
priméarios e preventivos); o
comportamento dos pacientes
na utilizacdo dos cuidados de
salde com seguro privado
(PHI); bem como examinar 0s
fatores demogréficos,
socioeconomicos e estilo de
vida que influenciam a escolha
de cuidados de salde na

Australia.

-Rendimento

- Idade

- Nivel de educacéao
- Estado de saude

- Tempos de espera no
atendimento

Individuos com
seguro  (PHI)
apresentam

maior taxa de
check-ups e
maior adesdo a
consultas  em
espacialidades.

Individuos com
seguro  (PHI),
com rendimento

baixo, mais
jovens, com
nivel de
educagdo mais
baixo, atitudes
de risco mais
elevadas sdo
propensas a
escolher o setor
publico.

Os mais idosos,
com  doengas,

rendimentos
altos optam pelo
privado.

Discussdes de
politicas para fornecer
um sistema de saude
mais equitativo, onde
seja  garantida a
igualdade de acesso
aos cuidados de saude
com base na
necessidade e ndo na
capacidade de pagar.
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TABELA COM ANALISE DE ARTIGOS CIENTIFICOS SOBRE FATORES QUE INFLUENCIAM A ESCOLHA DOS UTENTES

Autores Nome do artigo Tema abordado Fatores Identificados Conclusdes Recomendacdes
Elisa Maietti “Sociodemographic | Identificacdo dos fatores | - Idade Os fatores que | O governo permitir o
and health service . - levam os | paciente escolher o
. o sociodemograficos e . . . s ;
Jacopo Lenzi organizational - Nivel de ensino pacientes a | profissional de saide e
factors associated | organizacionais dos servicos escolher o setor | reformar o sistema de
Mattia with the choice of de sal . N - Ocupagdo privado estd | copagamento.
. e salde associados a escolha -
Quargnolo the private versus relacionado
public sector for | de atendimento especializado | - Rendimento com: nivel de
Stefano specialty visits: no setor de sadide privado escolaridade
Guicciardi Evidence from a ' - Condicao de saude mais  elevado;
national survey in individuos
Maria Pia Italy” - Tempo de espera empregados;
Fantini maior
- Confiancga rendimento
Federico Toth familiar; tempo
- Possibilidade de | de espera;
escolha do médico escolha do
médico; e
confianca.
Jun He “Patients’ choice | O objetivo deste estudo é | - Tempos de espera Os tempos de | Necessarias mudancas

Xiang-Yu Hou

Ghasem (Sam)
Toloo

Gerry
FitzGerald

between public and

private hospital
emergency
departments: a

cross-sectional

survey”

entender quais fatores

influenciar a escolha dos

pacientes entre

ED de hospitais publicos e

privados e

0 peso relativo desses fatores

- Percecéao da
qualidade do servico

- Forma de pagamento

-Experiéncias
anteriores

- Conselho de outros

espera no
Servico de
urgéncia é o
principal  fator
que leva o
paciente a optar
pelo servigo
privado,  bem
COMO a perce¢ao
da qualidade.

A principal
barreira de
acesso ao setor
privado esta
relacionada com
0 pagamento
direto.

no sistema de
financiamento, uma
vez que ndo incentiva
0s pacientes a escolher
0 privado, para tal
torna-se crucial
abordar o tema do
pagamento direto.
Estratégia necessaria
para atrair os pacientes
para o setor privado e
assim aliviar 0
congestionamento do
servico de urgéncia do
publico.
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TABELA COM ANALISE DE ARTIGOS CIENTIFICOS SOBRE FATORES QUE INFLUENCIAM A ESCOLHA DOS UTENTES

Autores Nome do artigo Tema abordado Fatores Identificados Conclusbes Recomendacoes
Mi-Ryeong Gil “Factors Affecting | O presente estudo analisou os | - Estado de saude Individuos com | Fortalecer a atengéo
. . X baixo nas instituicBes
Cheon Geun the  Choice  of | fatores subjacentes a escolha | _ Rendimento rendimento médicas publicas, gbem
Choi National dos usuérios de servicos mensal, adultos | como ter atengdo nas
S - Idade mais velhos com | diferengas ambientais
ambulatoriais publicos em vez - .
. necessidades entre as reas urbanas
and Public | e privados. - Acessibilidade médicas  sdo | e rurais nas politicas
Hospitals Among propensos a | médicas, devendo ser
. escolher fornecidas instalacoes
Outpatient cuidados  de | de sadde em areas de
salde no setor | dificil acesso a fim de
Service Users in publico. permitir a todos o0s
South Korea” individuos ter acesso a
Individuos com | cuidados de saude.
renda elevada,
nivel
educacional
superior, com
seguro sdo
propensos a
escolher o setor
privado.
Cruppé & “Hospital choice in | Este estudo examinou uma | - Aconselhamento por | Os  principais | Sensibilizar 0s
Geraedts . parte dos prestadores . profissionais de saude
Germany from the | amostra representativa de - critérios para a
de cuidados do grau de
patient’s pacientes  internados  em | ambulatoriais e | decisdo foram | responsabilidade que
. o . o parentes . ttm na tomada de
perspective: a cross- | hospitais em intervengdes de experiéncia - -
decisdo do paciente.
sectional study” tratamento na Alemanha. - Experiéncia pessoal | pessoal com

- Reputagdo e
distancia do hospital

um hospital,
recomendacdes
de parentes e
prestadores  de
Servicos

ambulatoriais,
reputacdo e
distancia de um

hospital

de casa.

As informagdes
de qualidade
especificas
fornecidas pelos
relatorios de
desempenho
eram de
importancia
secundaria.
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TABELA COM ANALISE DE ARTIGOS CIENTIFICOS SOBRE FATORES QUE INFLUENCIAM A ESCOLHA DOS UTENTES

Autores Nome do artigo Tema abordado Fatores Identificados Conclusdes Recomendacdes

“The choice and | Este estudo visaauma - Experiéncias | Os  residentes | Os formuladores de

Chengxiang anteriores politicas devem ter em
preference for urbanos na - ~

Tang . consideragao a

public-private melhor  compreensdo  da | . Tipg de HuKou | China preferéncia dos

Judy Xu health care among | Mudanca  dindmica  na (indicador mostraram uma | TeSidentes _por

. o socioeconémico  na cuidados de saude no

Meng Zhang? urban residents preferéncia de utilizacdo de | pjnq) alta disposicdo | desenvolvimento das

in China: evidence

from a discrete
choice
experimente”

cuidados de salde entre 0s
residentes em areas urbanas na
China

para obter
cuidados de
saude de
prestadores

publicos de

assisténcia
médica.

Os  resultados
indicaram uma
disposicdo
marginal de
pagar
significativamen
te negativa por
cuidados de
salde privados,

que

foi interpretado
como
representando as
interacOes
anteriores  das
pessoas com o0
sistema de salde

suas politicas.
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TABELA COM ANALISE DE ARTIGOS CIENTIFICOS SOBRE FATORES QUE INFLUENCIAM A ESCOLHA DOS UTENTES

Autores Nome do artigo Tema abordado Fatores Identificados Conclusbes Recomendacoes
Anthony A. “Do patients' | Examinar se as informacBes | - Qualidade do | Os fatores mais | Médicos de familia
Laverty information . atendimento importantes para | devem estar mais

. usadas para informar a escolha . .

requirements  for 0 paciente | envolvidos na tomada
Anna Dixon choice in health | do hospital e as fontes dessas | - Infraestruturas escolher um | de decisdo do

care vary with their informacdes variam com as hospital foram: a | paciente.
Christopher socio-demographic - Limpeza qualidade  do
Millett characteristics?” caracteristicas atendimento;

sociodemograficas dos | _Reputagéo do ipfraestruturas;
hospital limpeza; e

individuos. Investiga também
as associagbes entre as
informacGes que os pacientes
usam e Se 0S Mmesmos

frequentam o hospital local.

- Nivel educacional

- Experiéncias
anteriores

- Recomendagdo por
parte de  amigos,
familia e médico de
familia

reputacdo  do
hospital.

Pacientes com
um nivel baixo
de educacdo sdo
mais propensos
a considerar
mais importante
o local e o
horéario das
consultas.

Pacientes  que
consideram a

qualidade
importante tém
tendéncia a
procurar
cuidados de
salde local.

Principais fontes
para tomada de
decisdo: propria

experiéncia;
recomendagdo
de amigos,
familiares e
médico de
familia.

PublicacBes de
relatos de
desempenho ndo
sdo suficientes
para motivar o
paciente na sua
escolha de
provedores ndo
locais.
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TABELA COM ANALISE DE ARTIGOS CIENTIFICOS SOBRE FATORES QUE INFLUENCIAM A ESCOLHA DOS UTENTES

Autores Nome do artigo Tema abordado Fatores Identificados Conclusdes Recomendacdes
Chandrima “Factors affecting | ldentificar os determinantesda | - Nivel de educagéo Os idosos | Uma  reforma da
Chatterjee the choice of health . . y | infraestrutura de satde

e escolha de cuidados de salde . pertencentes & Lo
care utilisation - Rendimento em hospitais publicos
Narayan between private and | da populacdo idosa entre o casta superior, | com atengdo especial a
Chandra Nayak | public services . - - Idade . populacéo idosa. Uma
setor privado e publico na com nivel de
among the elderly | vez que a grande
Jitendra population in | India. - Estado de salde educacdo mais | maioria da populagdo
Mahakud India.” .| da India é
altos e familia .
- Tempo de economicamente
tratamento maior  quando | gependente.
Suhita Chopra necessitam  de
Chatterjee
uma cirurgia sao
propensos a Regulamentar ~0s
precos dos servicos de
escolher o setor | salde entre 0s
hospitais  privados,

privado.

Os idosos com
baixo
rendimento,
dependéncia
econdmica, com
doengas
crénicas, e
maior tempo de
internamento
escolhem
Servicos

publicos.

sem comprometer a
qualidade dos

mesmaos.
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TABELA COM ANALISE DE ARTIGOS CIENTIFICOS SOBRE FATORES QUE INFLUENCIAM A ESCOLHA DOS UTENTES

Autores Nome do artigo Tema abordado Fatores Identificados Conclusdes Recomendacdes
He Jun “Qualitative study | Recolher as percecBes dos | - Percecdo tempos de | Os pacientes que | Desenvolver politicas
of patients’ choice . espera baseadas em fatos.
- utentes com seguro de saude escolhem 0s
Ghasem-Sam between public and
Toloo private hospital | privado relativamente a sua | - Experiéncias | servigos de
emergency escolha entre servico de anteriores urgéncia
Xiang-Yu Hou departments.” ¢ g
urgéncia de hospitais publicos | - Percegdo custos publicos
Gerry Gerry . .
e privados. x . valorizam a
- Percecdo qualidade
dos servigos preocupacédo

financeira em
relacdo ao
tempo de espera.
J4 aqueles que
decidem
frequentar 0
Servico de
urgéncia
privado

valorizam 0s

tempos de
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Escolha do Hospital na Perspetiva do Paciente

A livre escolha dos profissionais de salde e hospitais € um objetivo claro da politica de saude
em muitos paises (Vrangbaek et al., 2012). Os motivos que surgem para promover a escolha do
fornecedor de servicos de salde pode ser diversa. Em sistemas de salde orientados para o
mercado, como nos EUA, a escolha é considerada como um mecanismo de competicdo que
melhora a qualidade e reduz os custos (Kolstad et al., 2009; Hibbard et al., 2012).

A presséo para reduzir os tempos de espera frequentemente motivam os apelos para a agéo
governamental, que pode incluir a contratacdo e inclui a contratagdo de hospitais privados para
reduzir o tempo de espera em hospitais publicos (Ashton, 2010; New Zealand Herald, 2009;
O’Reilly et al., 2012).

Na maior parte dos sistemas de salde, o servigo de escolha gratuito de profissionais de saude
constitui um elemento importante da autonomia do paciente. O papel ativo dos pacientes nos
processos de tratamento tem como finalidade melhorar a adesdo a terapia e desta forma os
resultados (Foster et al., 2010).

A compreensao das preferéncias do paciente para os fornecedores de salde € necessario para
os enfermeiros, médicos e para as politicas de salde poderem projetar os cuidados centrados
no paciente (Epstein et al., 2010). Alguns estudos anteriores sugeriram que os profissionais de
salde sdo diversas vezes imprecisos na avaliacdo das preferéncias dos seus pacientes (Nagl e
Farin, 2012; Wessels et al., 2010).

Esta abordagem é um desafio, principalmente nos ambientes onde a escolha do paciente é
restrita devido & competicdo direta limitada entre os fornecedores, barreiras institucionais ou
restricfes de mercado (Brown et al., 2015). Como exemplo, em paises como a Nova Zelandia,
que oferecem atendimento hospitalar gratuito, administrar hospitais publicamente ou colocar
restricdes no setor privado esta presente uma escolha limitada ou nenhuma do consumidor entre

os fornecedores.
Uma forma pela qual os hospitais privados podem diferenciar-se dos hospitais publicos através

da reducdo dos tempos de espera mais reduzidos. Alguns autores concluiram que sdo 0s tempos
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de espera que constituem uma das principais causas de insatisfacdo em muitos paises com
servicos de saude com financiamento publico (Conner-Spady et al., 2011; Siciliani e lversen,
2012).

O setor da satde € um dos setores mais importantes num pais, pois influéncia outras areas com
implicacbes e resultados médicos, sociais, politicos, morais, comerciais e financeiros. A
auséncia de saude anula a importancia de tudo, incluindo de todas as conquistas da vida. Os
paises desenvolvidos nao estdo somente a desenvolver continuamente o seu setor de salde, mas
também geram receitas para a economia nacional, promovendo por exemplo o turismo de satde
(Javed & llyas, 2018).

Os lideres e os decisores de paises em desenvolvimento como o Paquistdo, em vez de
desenvolverem os cuidados de salide nos seus proprios paises desenvolvidos, procuram servicos
com frequéncia, geralmente as custas de impostos sendo pagos pelos seus proprios servicos
(Bahadori et al., 2018).

Os estudos relacionados com o uso médico foram conduzidos para abordar a satisfacdo e as
percecdes da qualidade de servico. A maior parte destes estudos relacionados com 0s
determinantes de escolha do hospital tém foco em fatores relacionados com o marketing
hospitalar (Kim, 2015). De uma forma geral, as comparacdes podem ser limitadas pelos tipos
de instituicGes médicas e participantes de amostra e, o trabalho empirico existente analisou
somente apenas um pequeno nimero de instituicdes médicas, tornando dificil generalizar os

dados identificados.

Estes fatores sdo identificados como influenciadores da consciéncia futura em relacdo ao uso
de servicos de salde, no entanto, diversos psicélogos sociais criticaram esta estrutura, nao tendo
em consideracdo as crengas das pessoas sobre a saude, e poucos estudos estdo disponiveis neste
dominio. (Bahadori et al., 2018).

Um mais recente trabalho tem utilizado amplamente um modelo para prever os servicos de
satde em todo 0 mundo. O modelo comportamental de Andersen tem sido utilizado em muitos
estudos no reino Unido e EUA (Andersen et al., 2002). Estes estudos analisaram o0 uso de

servicos gerais de salde, servicos ambulatoriais, servicos de atengdo primaria de saude, servicos
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de saude para pacientes internados, cuidados terciarios, servigos de saide mental (Afillalo et
al., 2004; Blackwell et al., 2009).

Recentemente, 0 modelo de Andersen foi utilizado na Coreia para avaliar 0 uso de servicos
médicos limitados, incluindo orais, cuidados de salide modestos e servi¢os de salude mental
(Cheon & Choi, 2014; Hwang & Jang, 2017). No entanto, para os servic¢os de internamento, 0s
fatores qualitativos foram mais importantes, a este aspeto Kim (2015) observou que a escolha
da instituicdo médica foi determinada pela habilidade dos médicos, gentileza e acessibilidade
para doencas leves, eficacia do tratamento, instalacOes, reputacdo e despesas foram mais

importantes para as doencas graves.

Para as doencas cronicas, como a hipertensdo, diabetes, os estudos revelaram que a escolha foi
determinada principalmente pela eficacia do tratamento, instalac6es, hospitalidade e despesas,

com a eficacia de tratamento como a mais importante (Song et al., 2015).

As evidéncias cientificas mencionadas fornecem vérios fatores subjacentes a selecdo de
instituicbes médicas, contudo a maioria dos estudos anteriores foi limitada a doengas
especificas, tipos de instituicdes, ou localizacdo. Existe assim, uma falta de estudos
internacionais para poderem determinar a multiplicidade de fatores que afetam o uso de servicos
médicos ambulatoriais. Particularmente, os estudos anteriores ndo abordaram os fatores que

influenciam um individuo a escolher um hospital publico ou privado.

Neste sentido, o estudo de Mi-Ryeong et al. (2019) teve como objetivo analisar os fatores
subjacentes a escolha dos utilizadores de servicos ambulatoriais de nacional e publico (ao invés
de privado) dos hospitais, com base no modelo comportamental de Andersen. Os dados da
utilizacdo dos servicos ambulatoriais foram obtidos a partir da pesquisa do apinel médico
coreano, durante o ano de 2008 a 2013. Os resultados determinaram que os fatores
demograficos, idade avancada, baixo rendimento, mérito nacional e cuidados médicos, estar
cronicamente doente e ter uma deficiéncia, foram preditivos na escolha de hospitais publicos e

nacionais.

A melhoria do atendimento ao paciente tornou-se uma prioridade para todos os prestadores de
servicos de salude com o objetivo de atingir um alto grau de satisfacdo do paciente (Bleustein

et al., 2014). Ao mesmo tempo, os bons cuidados de salde e a entrega de servico em
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comparagdo com as suas contrapartes fornece a empresas a oportunidade de diferenciar as suas

instalagBes numa indUstria cada vez mais competitiva (Zarei et al., 2015).

Atualmente, devido as expetativas ampliadas para 0s servi¢os comuns e as necessidades mais
elevadas dos pacientes, é obrigatdrio que os hospitais fornecam servicos de alta qualidade aos
clientes. Nas décadas anteriores, 0s servicos de salde e 0s seus servi¢os sdo um dos raros
topicos nos estudos de servico em paises em desenvolvimento como o Paquistdo. Embora, a
necessidade de melhoria nos servigos de salde tem aumentado o que leva a desafios para o
fornecedor de servicos, tornando-se uma tarefa complexa para os académicos, formuladores de
politicas governamentais, especialistas terapéuticos e administradores de hospitais (Ranaweera
& Prabhu, 2003; Sun et al., 2017).

N&o obstante a satisfacdo € um dos fatores-chave relacionados com a politica governamental
ou a um negdcio de sucesso que s6 pode ser sustentada através do fornecimento de servicos de
alta qualidade, resultando em maior satisfacdo. Estas disposi¢fes exigem o fornecimento de
servicos eficazes, alocacdo de custos, gestao e estratégicas

No contexto dos fornecedores, existem duas formas de prestadores de servigos que estdo a
trabalhar bem em paises em desenvolvimento em hospitais do setor publico e privado.
Selecionando o centro de saude certo e um médico qualificado sdo essenciais para cumprir o
objetivo de satisfacdo do paciente, pois influencia sugestivamente o tratamento do paciente
(Shabbitt et al., 2016).

Neste sentido, a opinido do paciente esta a tornar-se mais importante no processo de melhoria
de um sistema de salde, a satisfacdo do paciente é o estado de prazer ou felicidade que os
pacientes experimentam ao utilizar um servico de saude (Li et al., 2012). Representa um dos
padrdes principais para a medicao da eficiéncia e eficacia, onde a eficiéncia de um hospital esta

associada a prestacéo de servicos de qualidade (Nie et al., 2013).

Os hospitais do setor publico trabalham sob as politicas do governo que apenas financia este
tipo de hospitais, enquanto as organizacbes do setor privado sdo estabelecidas como
organizacOes empresariais que podem fornecer cuidados e servigos mais eficazes aos seus
clientes. Neste sentido, os pacientes do hospital privado exigem pagar mais dinheiro para obter

a qualidade dos servicos desejada. Atualmente, para as necessidades dos pacientes, os detalhes
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exatos e completos sdo necessarios antes de utilizar qualquer tipo de servico por uma

determinada organizacdo de salde (Ganasegeran et al., 2015).

Os pacientes tornaram-se mais curiosos e esperam suplementos de servicos complementares
para obter a qualidade dos cuidados para além das suas expetativas, porque pagam um valor
mais alto para os tratamentos, e qualquer ocorréncia de insatisfacdo tende a forca-los a
dirigirem-se para outros servigos concorrentes (Dong et al., 2017). No entanto, a qualidade da
prestacdo de servicos é considerada um fator essencial na promessa de satisfacdo geral do
paciente em relacdo aos hospitais. Tem sido sugerido que os médicos e a equipa do hospital
deve concentrar-se em melhorar a qualidade da prestacao de servicos (Jakobsson & Holmberg,
2012).

Cada vez mais, os pacientes ddo maior importancia a um modelo emergente de cuidados de
salde: a clinica de baixo custo. Estas clinicas emergiram como uma alternativa conveniente e
de baixo custo para o0 modelo tradicional de atendimento ambulatorial, fornecendo um conjunto
discreto de cuidados intensivos e servigos preventivos, conforme necessario. A resposta do
paciente a este tipo de servico foi globalmente bastante positiva, conduzindo a proliferacédo de
tais clinicas (Kaissi e Charland, 2013; Zamosky, 2014; Cassel, 2012).

A qualidade do servico relaciona-se com o atendimento das necessidades dos clientes, e a
"qualidade de servico percebida” para entender os consumidores. Gronroos (1984) e
Parasuraman (1985) analisam a qualidade de servico percebida como a diferenga entre a
expectativa dos clientes e as suas percecdes sobre o servico efetivo recebido. Os pesquisadores
analisam a qualidade do servico percebido como uma abordagem. Arnauld et al., definiu a
qualidade percebida ", quer através da referéncia a um produto ou servigo "como" a decisao
avaliadora dos consumidores sobre a superioridade geral de uma entidade na prestacdo de
beneficios preferidos . Hoffman & Bateson define a qualidade do servico como uma atitude

"formada por um longo prazo, avaliacdo geral de uma performance ".

Zeithaml (2000) indicou que no momento em que a entrega do servi¢o 0 assentimento para a
avaliacdo dos servicos, afetou a atitude e as expectativas dos pacientes que, por sua vez,
fortaleceram o relacionamento com os fornecedores. Como resultado, o procedimento de

fornecimento do servico teve um grande impacto na gestdo de todos os servicos envolvidos e
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organiza¢Ges que deveriam estar especialmente preocupadas em fornecer atencdo médica
detalhada. Além disso, é importante focar em apoiar a melhor qualidade de atendimento ao

publico para a satisfacdo.

O estudo de Manzoor et al. (2019) teve como objetivo determinar a satisfacdo do paciente com
0s servicos de saude e engloba o comportamento do médico como moderacéo entre a satisfacdo
do paciente e os servigos de satde. Os resultados do estudo determinaram que 0s servigos de
salde, tais como cuidados laboratoriais e diagnosticos, cuidados de salde preventivos e
cuidados pré-natais, ttm um efeito significativo positivo na satisfacdo do paciente.
Especificamente, o estudo sugere que o comportamento do médico modera significativamente

o efeito dos servigos de salde na satisfacdo dos pacientes.

Apds analise dos artigos que foram considerados relevantes para a realizacdo deste trabalho que

englobam varios paises, em diferentes contextos, e sistemas de financiamento distintos.

Denota-se que 0s autores dos mesmos, se centraram em compreender e identificar os fatores
que tém impacto na tomada de decisdo do paciente na sua escolha de cuidados de salde, para
tal foram efetuadas investigaces, baseadas em literatura de varios estudos realizados, e
metodologias diferentes para obterem os resultados e posteriormente efetuarem as suas
recomendacdes, com o objetivo principal de melhorar a prestacdo de cuidados de salde ao

paciente e colmatar as lacunas nos sistema de salde existentes.

A andlise aos artigos identificados para a realizacdo deste trabalho permitiu concluir que
existem fatores padrdo que influenciam o paciente na escolha de cuidados de salde,

independentemente do seu contexto, pais e sistema de satde implementado em cada um deles.

A partir dos artigos é possivel visualizar que os fatores com maior relevancia na tomada de

deciséo do paciente apresentam a seguinte ordem (do mais relevante para 0 menos relevante):

Tempo de espera
Rendimento / Experiéncias anteriores

Idade / Nivel educacional / Condigdes de saude

A w0 np e

Recomendacdo por parte de terceiros / Custos / Perce¢do qualidade dos servigos
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5. Possibilidade de escolher o profissional de salde / Infraestruturas / Reputagdo da
organizacéo
6. Conveniéncia do agendamento / Ocupacéo do paciente / Confianca / Acessibilidade

Foram assinalados fatores sociodemograficos, socioeconémicos, e organizacionais, sendo que
0s organizacionais podem ser modificaveis, como tal estes estudos sdo fundamentais para 0s
formuladores de politicas de salde compreenderem as necessidades da populacdo e assim
delinearem estratégias para colmatar as lacunas existentes no sistema de salde e promover a

equidade na mesma.

A reviséo de literatura sustentou este trabalho em termos de perspetiva em geral.
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Principios de Marketing de Unidades de Saude Privadas

Nas ultimas decadas, o setor da saude tem crescido notavelmente, sendo este fenémeno
considerado um elemento crucial para o desenvolvimento econdémico dos paises
industrializados (Naidoo et al. 2010).

O crescimento deste setor contribui para o aumento da oferta para os clientes; bem como para
a concorréncia entre organizacdes prestadoras de servicos de saude. Perante a competitividade
que se denota na sociedade, a qualidade de servigos prestados € considerada um fator
diferenciador dos servicos e, consequentemente, um fator de sucesso para as organizagdes, uma
vez que contribui para a sua sobrevivéncia e para manterem as suas vantagens competitivas
(Sohail, 2003; Zarei et al., 2012). Neste sentido, as organizacdes tém tido a preocupacdo de
avaliar as percecOes da qualidade de servigos prestados na perspetiva dos utilizadores e de
desenvolver estratégias de melhoria continua (Dean, 1999).

Contrastando o setor publico e o setor privado na area da saude, verifica-se que o privado
apresenta um crescimento mais rapido e acentuado. Este fendmeno pode estar relacionado com
diversos fatores, tais como: 0 aumento da esperanca média de vida; e com o aumento de
determinados fatores de risco que conduzem ao crescimento da procura de cuidados de saude.
Os individuos que possuem possibilidades econdémicas ou seguros de salude recorrem aos
hospitais privados para satisfazer mais rapidamente as suas necessidades relacionadas com a

saude.

Estas organizacOes privadas devem ter nocéo de que para criar uma vantagem competitiva face
aos seus concorrentes, devem ter conhecimento profundo sobre os seus clientes. Deste modo, o
marketing é considerado uma ferramenta essencial para obter esse conhecimento. Através da
perspetiva de marketing pode ser analisada a experiéncia do cliente, bem como as suas
expetativas e necessidades e, simultaneamente, geral lucro e beneficios para a entidade
prestadora (Carvalho, 2008).

Segundo o autor Kolter (2000) o segredo da lucratividade das organizagdes a longo prazo
assenta em atender aos desejos e necessidades dos clientes. De modo, a proporcionar plena

satisfacdo aos individuos os servicos sdo criados pela combinacdo de um conjunto de
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instrumentos conhecidos como Mix Marketing. Um conjunto de instrumentos, taticos e
controléveis, que as organizagOes utilizam para gerar resultado no mercado e se diferenciarem

perante a concorréncia.

O fato de vivermos numa sociedade em que a competitividade estd constantemente presente, a
ferramenta Marketing Mix é fundamental para o desenvolvimento e crescimento das

organizagoes.

Atualmente, o mercado da salde esta centrado no consumidor que espera um atendimento de
alta qualidade a um custo razoavel. Perante esta realidade, muitas unidades de saude nas Gltimas

décadas, desenvolveram uma cultura de Marketing de modo a prestarem servigos de qualidade.

O Marketing Mix dos servigos de saude é composto pelo: produto, o pre¢o, a distribuicdo, a

promocao, 0S processos, as pessoas e as evidéncias fisicas.

O produto esta relacionado com o servico que deve satisfazer as necessidades e desejos dos
consumidores da melhor forma. Os autores Abedi e Abedini (2017), definem como produto
todos os servigos médicos que inclui diagndstico e tratamento.

Relativamente ao pre¢o, 0s autores consideram o pre¢co como um custo final de um servigo
médico que por vezes pode ser oneroso, como tal os autores Abedi e Abedini (2017), referem
que é fundamental haver facilidades de pagamento onde consumidor possa ter a possibilidade
de pagar através de prestacdes ou entdo existirem parcerias com seguradoras.

A distribuicdo de um servico engloba meios fisicos ou digitais, isto €, refere-se ao local onde
se distribui ou da acesso ao produto ou servigo. No contexto salde, refere-se ao local onde os
servicos sao prestados. Deste modo, a localizacdo das unidades é fundamental, devendo ter boa
acessibilidade para a populacédo, sendo essencial também as horas a que 0s servi¢os podem ser
acedidos. Nesta politica é também importante dar a devida atencéo aos canais de distribuigédo

online e apps.

A promocéo engloba toda a comunicagdo que € realizada para atrair e fidelizar cliente (Abedi
e Abedini, 2017). Neste contexto os marketers utilizam diversas formas de comunicar com 0

consumidor, devendo estes escolher canais e técnicas adequadas a fim de alcancar os objetivos
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pretendidos. Para tal, & fundamental ter em consideracéo as caracteristicas do publico alvo a

que se destina e adequar a mensagem ao mesmo.

Atualmente, os marketers utilizam vaérias estratégias de comunicacao, tais como: compra de
espaco ou tempo de antena numa televisdo, radio ou revista; vendas pessoais; relagdes publicas;

internet e dispositivos moveis.

Os processos referem-se a toda a burocracia e logistica que sdo precisos para que 0 Servigo seja

prestado.

As evidéncias fisicas englobam as instalacdes e 0s equipamentos nas unidades de salde, por
exemplo, desde as cadeiras, sinalética, comodidade, higiene, a existéncia de wi-fi, etc. Séo
caracteristicas que os consumidores dao especial atencdo, pois espelham a qualidade e a

modernidade da organizacao.

Por ultimo, as pessoas englobam todos os colaboradores de uma unidade de saude, desde os
profissionais ao seu staff (Abedi e Abedini, 2017). Neste contexto, é crucial os colaboradores
terem consciéncia e acreditarem na missdo, visao e valores da instituicdo, se estes estiverem

satisfeitos vao realizar um trabalho eficaz e, consequentemente, gerar satisfacdo no consumidor.

E importante referir que a fun¢o do marketing assenta na construcio de uma imagem forte na
mente do consumidor que contribuira para a existéncia de uma relagdo Unica e duradoura com

a marca.
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Parte 11

Aplicacdo Empirica

No ambito da disciplina de Analise do Comportamento do Consumidor, foi efetuada uma
proposta de investigacdo, realizada em janeiro de 2021, na area da saude relacionada com 0s
fatores que influenciam o consumidor na escolha entre hospitais privados e publicos. Esta
investigagdo teve como objetivo compreender qual o motivo que leva os individuos a

escolherem as entidades privadas na area da saude.

Uma vez que se enquadra na tematica do projeto, o estudo foi incorporado de forma a
complementar a revisdo de literatura efetuada na primeira parte. Deste modo, sera apresentada

a metodologia, bem como os resultados obtidos na realizagdo do mesmo.

Resumo

Em Portugal, os hospitais publicos tém como missdo prestar cuidados de saude diferenciados,
em articulacdo com as restantes unidades prestadoras de cuidados de salde integradas no
Servico Nacional Saude (SNS). Nos ultimos anos, temos assistido a diversas alteracdes ao nivel
da gestéo e da prestacdo nos mesmos, verificando-se uma constante procura de maior eficiéncia

e qualidade, uma vez que sdo um pilar fundamental para a nossa populag¢éo (Cunha, 2016).

No contexto atual, verifica-se que a nossa populagdo, apesar de ter acesso aos hospitais
publicos, recorrem ao setor privado. Partindo desta premissa, esta investigacdo tem como
objetivo perceber a razéo que leva os consumidores a escolherem as entidades privadas na area
da saude. O estudo tem enfoque em identificar os fatores que influenciam a escolha dos
consumidores, de modo a obtermos informagdo que carateriza o consumidor de cuidados de

salde privados.
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Metodologia do Estudo Empirico

Medir a qualidade e a satisfacdo dos utilizadores na escolha das Unidades de Saude é
indispensavel para uma gestdo adequada de recursos e no desenho da melhor estratégia, para a
captacdo de informacao sobre o que os consumidores pensam dos servigos de satde. Como tal
foi elaborado um questionario (https://www.survio.com/survey/d/N6D0B2U1K5Q3T0Y2V)
para o estudo, cujo objetivo é conhecer a opinido e os fatores de decisdo em relacdo a escolha

de uma unidade de saude.

Para dar resposta a estas questdes foi elaborado um questionario “Avaliagdo da escolha de
Unidades Privadas”, a um total de 100 individuos, utilizando a informag¢ao recolhida, pelas
questdes abertas do instrumento referido. O mesmo €é considerado um instrumento que permite
apoiar a gestdo de Unidades de Salde, nomeadamente no processo de decisdo de escolha.
Permite ainda a recolha de informacdo qualitativa, a qual é fundamental para deter
precocemente situacdes problematicas e identificar areas de melhoria, permitindo intervir
antecipando o problema. A utilizacdo deste instrumento foi uma mais valia para a colheita da
informacdo analisada neste estudo, de forma a ser capaz de contribuir para a melhoria continua
das Unidades de Saude.

Resultados

A pesquisa realizou-se através de um questionario que permitiu ter uma amostra composta por

100 individuos, com as seguintes caracteristicas:

78% dos individuos do sexo feminino, 50% pertencem a faixa etaria dos 31 aos 45 anos, 36%
dos individuos pertencem a faixa etaria dos 46 aos 60 anos, 51% tem como habilitacbes
literarias o nivel secundario, 44% pertencem a um nivel de escolaridade superior. A maior parte

dos inquiridos pertencem ao distrito de Lisboa.
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Relativamente & preferéncia hospitalar, 71% dos inquiridos preferem hospitais privados,
como justificacdo desta preferéncia temos 51% dos individuos sdo cobertos por seguros de

salde, 36% é por escolha propria que recorre a este tipo de hospitais.

No que diz respeito ao aconselhamento médico ou outros motivos, verifica-se uma avaliacdo

equivalente de aproximadamente 11%.

7. O que valoriza um hospital privado

Localizagdo geografica = “
Spe e s e e ﬂ m
qualifica

EquipomeanTos Mmedicos inovodorzs

osles o procedimentos orom Cormp. n m
O madico monteve-rme 0 encmenTe m
(Lppj=lgpgta tnf=]

nst

o

Figura 1. Resultados a questio “O que valoriza um hospital Privado?”

Como pontos fortes que pesam na valorizagcdo da escolha de um hospital privado na Figura 1.
Pode-se observar, em primeiro lugar o médico manteve-me plenamente informado com 52%
das respostas no nivel completamente de acordo, seguindo de as instalacbes mais recentes e
adaptadas com 51% das respostas no nivel com total concordancia, em terceiro equipamentos
médicos e inovadores com 44% no nivel de total de acordo, em quarto lugar com 43% segue-
se testes e procedimentos foram completamente explicados pela equipa de enfermagem, e com
menos relevancia temos localizacdo geografica e equipa médica e de enfermagem mais
qualificada, o fendmeno de menos relevancia em termos de localizacdo podera estar associado

ao fato de os inqueridos pertencerem a area metropolitana de Lisboa.
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De acordo com a investigacdo, conclui-se que a decisdo de um individuo sobre o hospital

privado ndo incide sobre o interesse numa especialidade médica.

Pode-se considerar como bom resultado as questdes sobre o periodo de atendimento, nas
vertentes de tempo de sala de espera, tempo de consultorio, tempo de espera para realizar

exames e tempo de espera para obter resultados dos exames e diagndstico.

Na avaliacdo da facilidade de obtencédo de cuidados, foi atingido o nivel excelente, recaindo
principalmente na facilidade de marcar uma consulta, o horario de atendimento da unidade,
contudo, os quatro pontos desta questdo (conveniéncia da localizacdo e o atendimento

telefonico), contam com uma avaliagdo media de bom.

No que diz respeito ao pessoal médico e de enfermagem nas unidades privadas, a simpatia
e o facto de serem profissionais prestaveis, € um ponto de exceléncia, para os seus clientes, no
entanto todas as avaliacGes feitas nesta questao obtiveram uma média de bom, tal como, o ponto
explica o que se pretende saber, da-lhe bons conselhos e tratamentos, simpatico e prestavel,
responde as perguntas que Ihe sdo colocadas, ouve com atenc¢do as suas queixas e dedica-lhe

tempo suficiente.

O mesmo se aplica a restantes equipas de profissionais envolventes na organizacao privada.
As instalacdes € um dos pontos, importantes na decisdo de escolha, sendo, os pontos fortes, o
facto de serem unidades limpas e arrumadas, que respeitam a privacidade, no entanto para os
inquiridos existe uma certa indiferenca relativamente a pontos como fécil orientacdo, conforto

e seguranca.

14. Como avalia o custo dos servigcos de uma
Unidade hospitalar privada?

o m
&8

Figura 2. Resultados a questao “Como avalia o custo dos servigos de uma unidade hospitalar privada?”’
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No geral os servigos de saude de uma unidade hospitalar privada, sdo considerados por 68%

dos inquiridos como caros e inacessiveis para 8% dos inquiridos, dados da Figura 2.

Os resultados demonstram que 59% dos individuos inquiridos considera o servico de faturagdo
como bom, 66% consideram bons os métodos de pagamento e 91% dos clientes recomenda as

mesmas a amigos e familiares Figura 3.

16. Recomendaria a Unidade Privada a amigos ou
parentes?

Figura 3. Resultados a questio “Recomendaria a Unidade Privada a amigos ou parentes?"

Conclusao

O estudo do comportamento do consumidor (fatores que influencia a sua escolha), procura dar
respostas a questdes tais como, quando, onde e porque os individuos compram os produtos ou
servigos. Estuda as caracteristicas individuais do consumidor como por exemplo, dados
demogréficos e variaveis comportamentais que tendem a explicar as suas necessidades (Simdes,
2013). De acordo com Solomon (Solomon, 2006), o comportamento do consumidor visa
estudar os processos envolvidos quando um individuo ou um grupo, seleciona, compra, usa 0s
produtos, servigos, ideias ou experiéncias, para satisfazer as necessidades e desejos. Em termos

individuais, os fatores explicativos da decisdo dos consumidores séo: necessidade, motivacéo,
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personalidade e atitude de compra, assim como forcas externas influenciadoras, no

comportamento e decisdo da escolha do consumidor de cuidados de satde privados.

Relativamente a necessidade do consumidor em relacdo aos cuidados de saude privados, com
0 questionario, pode-se constatar que 51% dos individuos estdo dispostos a investir em seguros
de saude, por sentirem necessidade de aceder a cuidados de saude privados, para satisfazer as
suas necessidades. A motivacdo € descrita pela forca interna ao individuo, que o leva a agir no
sentido particular e a criar comportamento cujo objetivo esta pré-determinado (Simdes, 2013).
A acessibilidade a cuidados, a boa relacdo com os clinicos, por ser facultada informacdo de
forma clara e rapida sdo fatores motivacionais, que levam o consumidor a escolher este tipo de
servico. A atitude do consumidor é o elo entre a motivacdo e o comportamento, em relagéo a
um produto, servico ou ideia. Neste estudo verifica-se que a fidelizacdo dos consumidores a
unidades de saude privadas, esta relacionada com a boa relacdo com a equipa médica e de
enfermagem, com as instalacdes e as suas acessibilidades e com a boa ou mé experiéncia com
0s servigos. Com os resultados desta pesquisa consegue-se perceber, que a maioria das pessoas,
preferem hospitais privados, pelos profissionais que as mesmas dispdem, pela qualidade e
eficiéncia dos servicos prestados, por serem detentores de seguros de saude e (opcao por inicia
propria). Que valorizam instalacdes recentes e adaptadas, que se apresentem limpas e
arrumadas, com conforto e seguranca, um relacionamento com o pessoal médico e enfermagem
que promova o dialogo e a informacédo. O resultado do questionério revela que a escolha ndo
recai sobre a necessidade especifica de um atendimento de alguma especialidade médica, 0s
clientes dos hospitais privados classificam o periodo de atendimento como bom e a facilidade

de obtenc&o de cuidados com bom.

A tomada de decisdo por parte do consumidor, em relacdo a unidades privadas de salde,
depende da opinido do médico, familia ou amigos, no entanto a decisdo é tomada
individualmente. Assim como as unidades privadas, tem de ter em conta a necessidade de
ajustar as tabelas de precos aos mercados onde estéo inseridas, disponibilizar servicos de acordo
com as necessidades da sua populacéo-alvo, melhorar os processos de atribuigdo de cuidados,
dos periodos de atendimento e de relacionamento dos profissionais de saide com o cliente, por
forma a atingir um nivel de exceléncia. A expectativa dos clientes em termos de Unidades

Privadas é a obtencdo de cuidados de saude de exceléncia e ndo medianos (bom) como

Anabela Rodrigues — junho de 2021, Atlantica
63



Identificacdo dos fatores que influenciam a escolha de hospitais privados

comprova 0 questiondrio implementado. Em termos individuais “A Saude ndo tem
preco”(Simdes, 2013), porem do ponto de vista empresarial, tal ndo é verdade e muitos dos

desafios com que os avanc¢os na salde se deparam decorrem de restri¢Bes financeiras.

Apos este percurso tenho nogéo da imensiddo do que ficou por fazer, dos conceitos que ficaram
por operacionalizar e das muitas abordagens consequentes que podem ser realizadas, contudo
tenho também a certeza de que coloquei todo meu empenho na realizagao deste trabalho.
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ANexos

Anexo 1 — Questionario

Avaliacdo da escolha de Unidade Privadas

1 Género

Frlrugivs da pergunta: Sesecioe i eyt

D Feminina :| Mazculing

2 Faixa Etaria

Fetnuciies da pergunta; Selarione wms regmosa

D - 18 anps :] 18 - 30 anos |:| 31-45 anos |: 4 - 6l anos : +61 anas

% Nivel de Escolaridade

Pt ies da pengunta: s ol o cocolentine

O Bigice O Secundario O Superiar

4 Area de Residéncia - Cidade

5 Qual a sua preferéncia hospitalar?

Femuciies da pergunta; Selarione wms fegmosa

D Privaco

D Piblice - Indique a mativo |

6 Porque recorre a uma unidade hospitalar privada?

Istrugdes da pergunta: Sefeclane uma ou mas fespostas - 58 escolhey ouires digue o mothe

O Seguros de Saide E Escolha propria

D Aconsdhado por um medico E Aconsahamenta de familiares ou amigos

[ outros- ozl o mative?
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Avaliagao da escolha de Unidade Privadas

7 0 que valoriza um hospital privado

st s da pergunta: Sefaciane s fesposts e cade Mo

Concardo Concordo  ndo concordo nem  discorda discordo
completamente  parcialmente discorda parciglmente  completamente
Localimian geografica O O O O O
Equipa médica e de enfermagen rais gualifica D O D D O
Equipamentos meédicas inovadares O O O O O
Instalagdes mais recentes, adaptadas O O O O O
Testes e procedimentos faram cam pletamente explicados
pela equipa de enfermagem O O O O O
0 médico manteve-me plenamente informado O O O O O
8 Existe alguma especialidade médica que o leva a escolher um hospitalar privado?
sl s da pengunta: Sefe i s ow mas ropm b
D Man
D sim, Qual! |
9 Como avalia o periodo de atendimento
Imstnagiies da perounta: Sefeione ums regmosiz £ oace finfa
Excelante Biom Inditerente Menas Bom
Tempo na =la de esperz O O O O
Tempo no consultario O D D O
Tempo de espera para reslizn exames O O O Q
Tempo de espera para obter resultado dos eames O O O O
Tempo de espera para obter o diagndstico O D D D
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Avaliagao da escolha de Unidade Privadas

10 Como avalia a facilidade de obtencdo de cuidados:

Imstnucies da pengunta; Serariane pma feqrost? e cad? finfa

Excelente Bom Indiferente Menos Bom
Faciliclade de marcar uma oorsulta, ser atendido D (:} D D
Hordrio de atendimento da unidade O O O O
Conveniéncia da localimgio O O O O
A endimento telefinico D D D O

11 Como avalia o seu médico e enfermeira na Unidade Privada:

Iretnuciies da pergunta; Selerane ums fegposia A cade finha

Excelente Bom Indifererte Menaos Bom
Explica o que s pretende sber O O O O
[a-lhe bons canselhos e tratamentos O O O O
Simpatico e prastéavel O O O O
Responde as perquntas que Lhe Sa colecadas O O O O
Ouve com atengin as as queias @ dedica-lne tempo wuficiente O O O O

12 Como avalia a restante equipa da Unidade de salde Privada, técnicos, auxiliares acgao
médica e administrativos:

Imstnagiies da pergunta; Selecione wma regpasia em cad? finda

Excelente Bom Indiferente Mznos Bom
Simpatice e preddvel O O O D
Responde as perguntas que Lhe sia colocadas O O O O
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Avaliagao da escolha de Unidade Privadas

13 Como avalia as instalactes de uma Unidade Hospitalar:

Fatnucies da pergunta; Sefaciane wms fespasta em iz finha

Excelente Bam Indiferonte Menas Bom
Arumadas e Limpas O D O O
De firil orientagio O O O O
Conforto e segurandga D O O O
Privaci dade O O O O

14 Como avalia o custo dos servicos de uma Unidade hospitalar privada?

stnuciies da pengunta: Sefamane ums regrasta

D Acessivel |: Carn ] Inacessivel

15 Como avalia a faturagao de uma Unidade Hospitalar privada:

Frlrugies da perunla: Sedecione s resmosie oo ek (il

Excelente Bom Indiferente Menos Bom
Discriminagan das taxas que 30 cobradas O O O O
Métadas de pagamenta O O D O

16 Recomendaria a Unidade Privada a amigos ou parentes?

Imstruciies da pengunta: Sefecione wna o0 mais resmsiay

|:| sim  __ MNio
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