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RESUMO

A qualidade dos servicos de saude pode ser fortalecida por mecanismos de participagao
dos utentes, como os livros e as caixas de reclamacoées, que permitem recolher informagdes sobre
a experiéncia dos utilizadores e apoiar a avaliagdo do desempenho e a melhoria da gestédo
hospitalar. O presente estudo teve como objectivo analisar estes instrumentos enquanto
mecanismos de avaliagdo do desempenho na Pediatria do Hospital Central de Maputo,
procurando compreender a sua implementagao, funcionamento e contributo para a melhoria da
qualidade dos servigos. Metodologicamente, realizou-se um estudo de abordagem qualitativa,
baseado na analise documental e em dados institucionais relativos as manifestagdes dos utentes
registadas entre 2021 e 2023. Os resultados indicam que os livros e as caixas de reclamacgdes
estao formalmente institucionalizados no sistema de gestdo da qualidade do hospital e funcionam
como mecanismos de recolha das percepcbes dos utentes. Contudo, a sua efectividade é
condicionada por fragilidades relacionadas com a padronizagdo, manutengcdo e utilizagédo
sistematica das informagdes nos processos de tomada de decisdo. As manifestagdes concentram-
se, sobretudo, no tempo de espera, na qualidade do atendimento e nas condi¢gdes das infra-
estruturas, evidenciando desafios na prestacao dos servigos. Conclui-se que estes instrumentos
constituem mecanismos relevantes de participagdo dos utentes e identificagdo de problemas,
embora o seu impacto na avaliagdo do desempenho e na melhoria continua permaneca limitado.
Recomenda-se o fortalecimento da articulagdo entre os mecanismos de participacao e a gestao
hospitalar, mediante a analise sistematica das manifestagdes e a sua utilizacdo na tomada de
decisdes, monitoria e avaliagdo da qualidade da assisténcia.

Palavras-chave: Avaliacdo de Desempenho; Participacado dos Utentes; Qualidade dos Servigos
de Saude; Livros de reclamacgdes; Gestao Hospitalar.
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ABSTRACT

The quality of healthcare services can be strengthened through patient participation mechanisms,
such as complaint books and boxes, which allow information to be gathered about users'
experiences and support the evaluation of performance and the improvement of hospital
management. This study aimed to analyze these tools as performance evaluation mechanisms in
the Pediatrics Department of Maputo Central Hospital, seeking to understand their implementation,
operation, and contribution to improving service quality. Methodologically, a qualitative study was
conducted, based on document analysis and institutional data regarding patient feedback recorded
between 2021 and 2023. The results indicate that the complaint books and boxes are formally
institutionalized in the hospital's quality management system and function as mechanisms for
collecting patients' perceptions. However, its effectiveness is limited by weaknesses related to the
standardization, maintenance, and systematic use of information in decision-making processes.
Complaints mainly focus on waiting times, quality of service, and infrastructure conditions,
highlighting challenges in service delivery. It is concluded that these tools are important
mechanisms for user participation and problem identification, although their impact on performance
evaluation and continuous improvement remains limited. It is recommended to strengthen the
connection between participation mechanisms and hospital management, through systematic
analysis of complaints and their use in decision-making, monitoring, and assessing the quality of
care.

Keywords: Performance Evaluation;, User Participation; Quality of Health Services; Complaint
Books; Hospital Management.

1 INTRODUGAO

A avaliagao da qualidade dos servicos de saude constitui uma area central da literatura
internacional sobre gestdo e administragdo publica, sendo tradicionalmente fundamentada no
modelo de Donabedian, que propde a analise da qualidade a partir das dimensdes estrutura,
processo e resultados (Donabedian, 1988). Este modelo tem sido amplamente utilizado como
referéncia para a compreensdo e avaliagdo do desempenho dos sistemas de saude.
Complementarmente, a Organizagao Mundial da Saude (OMS) destaca a importancia de sistemas
centrados no utente e de mecanismos de participacdo e retorno das suas experiéncias como
elementos relevantes para a melhoria continua da qualidade, da seguranga do doente e da
governagao em saude (World Health Organization [WHOQ], 2020, 2024).

Em diferentes sistemas de saulde, particularmente na Europa e na América Latina, os
mecanismos de reclamagdes e sugestdes tém sido incorporados nos processos formais de gestéo
da qualidade e de melhoria organizacional. Estes mecanismos permitem registar de forma
sistematica as experiéncias e percepgdes dos utentes, constituindo uma fonte de informacéao
potencialmente Util para a tomada de decisdes, a avaliagdo do desempenho e o aperfeicoamento
dos servicos. Contudo, a sua efectividade depende da capacidade das instituicdes para analisar,
responder e integrar essas informag¢des nos processos de gestdo e avaliagdo do desempenho
(Berger et al., 2020; Han & Liang, 2024).

No contexto africano e mocambicano, as reformas do sector publico tém reforcado a
participacao dos cidaddaos como componente relevante da modernizagdao administrativa e da
melhoria da qualidade dos servigos publicos. Em Mogambique, o Ministério da Saude tem
promovido politicas de humanizagcdo e de melhoria da qualidade dos cuidados, valorizando a
participacao dos utentes como elemento importante para o funcionamento do sistema de saude
(Ministério da Saude de Mogambique [MISAU], 2015). Paralelamente, a Lei n.° 26/2014
estabelece o direito de peticdo, queixa e reclamagdo perante a Administragdo Publica,
proporcionando o enquadramento juridico para a manifestacdo dos cidadaos (Assembleia da
Republica de Mocgambique, 2014). Apesar deste enquadramento institucional e normativo,
persistem desafios quanto a utilizagéo sistematica das manifestagdes dos utentes, como fonte de
informacéao para a avaliagdo do desempenho e para a melhoria continua dos servigos.

No contexto local, o Hospital Central de Maputo, particularmente o Departamento de
Pediatria, regista diversas manifestacdes dos utentes através de livros de reclamagdes e
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sugestdes. De acordo com o Departamento de Gestao de Qualidade e Humanizagéo (2023), estas
manifestagdes incidem, sobretudo, sobre o tempo de espera, a qualidade do atendimento, a
comunicagao institucional, as condigcbes das infra-estruturas e a disponibilidade de recursos.
Embora estes registos constituam uma fonte relevante de informagao sobre a experiéncia dos
utentes, observa-se uma utilizagdo ainda limitada e pouco sistematizada desses dados nos
processos de avaliagado do desempenho e de apoio a tomada de decisdo.

Neste contexto, formula-se a seguinte questdo de investigacdo: Como sdo utilizadas as
manifestacdes dos utentes registadas nos livros de reclamagbdes e sugestdes como fonte de
informacg&o para a avaliacdo do desempenho e a melhoria dos servigos na Pediatria do Hospital
Central de Maputo?

Assim, o presente estudo tem como objectivo geral analisar a utilizagdo das manifestagbes
dos utentes registadas nos livros de reclamacgdes e sugestdes enquanto instrumento de avaliagédo
do desempenho e de melhoria dos servigos prestados na Pediatria do Hospital Central de Maputo.

A pesquisa procura contribuir para o preenchimento de lacunas na literatura sobre a
efectividade dos mecanismos formais de participacdo dos utentes na avaliacdo do desempenho
no sector da saude, particularmente em hospitais publicos de paises em desenvolvimento.
Embora existam estudos sobre reclamagdes, sugestdes e outros mecanismos de participagao dos
utentes, permanecem limitadas as evidéncias empiricas sobre a forma como essas informacodes
sdo efectivamente analisadas e incorporadas nos processos de gestdo, avaliagdo do desempenho
e melhoria dos servigos.

Do ponto de vista tedrico, o estudo procura articular a utilizagdo dos mecanismos de
participacao dos utentes com os pressupostos da teoria institucional e os conceitos de avaliagao
do desempenho na administracdo publica. No plano pratico, pretende contribuir para o
fortalecimento dos mecanismos de reclamacdes e sugestdes, mediante recomendagdes
orientadas para a melhoria da sistematizacao, analise e utilizacdo das manifestacbes dos utentes
na gestdo hospitalar, favorecendo processos de melhoria continua da qualidade dos cuidados
prestados.

O artigo encontra-se estruturado em cinco secgdes principais. A Seccao 2 apresenta os
métodos adoptados, incluindo a abordagem qualitativa de natureza descritivo-analitica, o desenho
de estudo de caso, o contexto da investigacdo, a populacdo e a amostra, bem como os
procedimentos de recolha e analise dos dados. A Seccgao 3 apresenta os resultados, centrados na
evolucdo das manifestacbes dos utentes, no funcionamento dos livros de reclamacbes e
sugestdes e nos principais conteudos das manifestagdes registadas no Departamento de Pediatria
do Hospital Central de Maputo. A Secgao 4 discute os resultados a luz da teoria institucional e dos
pressupostos da avaliacdo do desempenho na administragcao publica, procurando interpretar os
principais achados e as suas implicagdes para a gestdo hospitalar. Por fim, a Secg¢édo 5 apresenta
as conclusoes, sintetiza os principais resultados, identifica as limitagcbes do estudo, evidencia os
seus contributos cientificos e praticos e apresenta recomendagdes para futuras investigages.

2 METODOS
2.1 Abordagem, desenho da pesquisa e contexto do estudo

A presente pesquisa adopta uma abordagem qualitativa, de natureza descritivo-analitica,
orientada para a compreensdo da utilizagdo dos mecanismos de reclamagdes e sugestdes dos
utentes enquanto instrumentos de avaliagdo do desempenho na administracdo dos servigos de
saude. Esta abordagem permite analisar percepgdes, praticas institucionais e dinamicas
organizacionais relacionadas com a gestao da qualidade.

O estudo segue uma légica indutiva, partindo da analise de informagbes empiricas
especificas para a construgao de interpretacdes mais abrangentes sobre o fendmeno investigado.
Adoptou-se 0 método de estudo de caso, tendo como unidade de analise o Departamento de
Pediatria do Hospital Central de Maputo, seleccionado pela relevancia dos servigos prestados,
elevada procura de cuidados pediatricos e existéncia de manifestacdes dos utentes relacionadas
com a prestacao dos servicos.
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A analise documental considerou o periodo de 2021 a 2023, correspondente ao intervalo
temporal dos dados institucionais analisados, permitindo examinar as reclamacdes e sugestbes
registadas e os elementos disponiveis relativos a sua gestdo e acompanhamento.

2.2 Populagao, amostra e técnicas de recolha de dados

A populacdo do estudo foi constituida por profissionais de saude e gestores directamente
envolvidos na prestagcdo, supervisdo e gestido dos servicos do Departamento de Pediatria do
Hospital Central de Maputo. A amostra integrou 17 participantes, seleccionados mediante
amostragem ndo probabilistica por conveniéncia, com base na acessibilidade e experiéncia
relativamente ao fendmeno investigado. Foram incluidos informantes com conhecimento directo
dos mecanismos de reclamacgdes e sugestdes e dos processos de gestdo da qualidade.

A recolha de dados foi realizada entre os meses de Junho e de Julho de 2024, através de
entrevistas semiestruturadas e analise documental. As entrevistas basearam-se num guido
elaborado de acordo com os objectivos do estudo e o referencial tedrico, abrangendo questdes
relacionadas com a existéncia, utilizagdo, tratamento e resposta as reclamacdes e sugestdes,
bem como com a percepcéo dos participantes sobre a qualidade dos servigos.

A analise documental incidiu sobre os livros de reclamacgdes e sugestbes e os relatérios
institucionais do Departamento de Gestao de Qualidade e Humanizagao, referentes ao periodo de
2021 a 2023. Estes documentos permitiram complementar as entrevistas e identificar a natureza,
frequéncia e principais contetidos das manifestagbes dos utentes.

2.3 Anadlise dos dados, rigor metodolégico e aspectos éticos

Os dados foram submetidos a analise de conteudo tematica, compreendendo as etapas de
organizacao, leitura, codificacdo, categorizacdo e interpretacdo. A codificacdo foi realizada
manualmente, tendo como referéncia os objectivos da investigagdo e as dimensdes do referencial
tedrico sobre avaliagdo do desempenho. As categorias emergentes foram interpretadas a luz da
teoria institucional e dos conceitos de avaliagido do desempenho na administragéo publica.

O rigor metodologico foi assegurado mediante triangulacido das fontes e técnicas de
recolha de dados, articulando informagdes provenientes das entrevistas, dos livros de
reclamagdes e sugestbes e dos relatérios institucionais. Esta estratégia permitiu confrontar
diferentes fontes e identificar convergéncias e divergéncias.

No plano ético, foi obtido o consentimento informado dos participantes, assegurando-se o
anonimato, a confidencialidade e a utilizacdo dos dados exclusivamente para fins académicos. Os
resultados foram apresentados de forma agregada.

Entre as limitagbes identificadas destacam-se constrangimentos institucionais,
indisponibilidade de determinados profissionais e auséncia de dados devidamente sistematizados
relativos as caixas de reclamacbes. Por esse motivo, a analise documental foi delimitada aos
livros de reclamacobes e sugestdes e aos relatorios institucionais disponiveis referentes ao periodo
de 2021 a 2023.

3 RESULTADOS
3.1 Evolugao das manifestagées dos utentes

O grafico (1) abaixo apresenta a evolugcdo das manifestacées registadas no Hospital
Central de Maputo, com aumento do volume de manifestagdes de 17,6% (190 manifestagdes)
entre o ano 2021 e 2023. Contudo, a documentagao institucional consultada n&o apresentou uma
desagregacao anual completa por tipologia das manifestacées, nem dados suficientes para
determinar a evolugéo especifica das reclamagdes, sugestdes e elogios ao longo de todo o
periodo.

No segundo grafico (2), as peticdes, incluindo reclamagdes, sugestdes, elogios
representam aproximadamente 97% (1 793 petigdes) do total das manifestacdes registados pelo
departamento de gestao e qualidade e Humanizagéo do Hospital Central de Maputo (DGQ & H,
2023), e 3% (55 petigdes) outras manifestagdes. Estes dados evidenciam a utilizagdo dos
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mecanismos formais de participacao dos utentes como fontes de informacao sobre a prestacdo
dos servigos e sobre as percepgdes dos cidadaos relativamente a assisténcia recebida.

Grafico 1

Evolugdo das manifestagbes registadas no Hospital central de Maputo, (2021-2023)

MANIFESTAGOES REGISTADAS NO
HOSPITAL CENTRAL DE MAPUTO
(2021-2023)

1080

890

NUMERO DE MANIFESTACOES

2021 2023
PERIODO

Fonte: Elaboracédo prépria com base nos dados do Departamento de Gestao de Qualidade e Humanizagao
(DGQ&H, 2023).

Grafico 2

Distribuicdo das manifesta¢bes registadas no Hospital central de Maputo, segundo a sua natureza, 2021-
2023

DISTRIBUIGAO DAS MANIFESTAGOES
REGISTADAS NO HOSPITAL CENTRAL
DE MAPUTO

1793

[¥9)
[Te)

NUMERO DE MANIFESTAGOES

PETIGOES OUTRAS MANIFESTAGOES
TIPOS DE MANIFESTAGOES

Fonte: Elaboracédo prépria com base nos dados do Departamento de Gestdo de Qualidade e Humanizagao
(DGQ&H, 2023)

De forma geral, as manifesta¢des analisadas revelaram a predominancia das reclamacoes,
seguidas das sugestdes e, em menor frequéncia, dos elogios. As reclamagdes incidiram
principalmente sobre o tempo de espera, a qualidade do atendimento, a comunicacdo entre
profissionais de saude e utentes e as condi¢des das infra-estruturas. As sugestdes concentraram-
se sobretudo na melhoria da higiene, alimentagéo e organizagao dos servigos. Os elogios, embora
menos frequentes, destacaram o profissionalismo, a dedicagao e a atitude humanizada de alguns
profissionais de saude.

Os resultados demonstram, assim, que os mecanismos de participagdo permitiram
identificar tanto constrangimentos associados a prestagdo dos servicos como experiéncias
positivas percepcionadas pelos utentes. Todavia, a auséncia de uma desagregacao quantitativa
anual por tipologia limita a analise da evolugao especifica de cada categoria de manifestagao.

3.2 Instrumentos de recolha de manifestagées e funcionamento institucional

De acordo com a legislagdo aplicavel, os cidadaos dispdéem de diferentes mecanismos
para apresentar peticdes, reclamagbdes e sugestdes, incluindo caixas de reclamagbes e
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sugestdes, livros de reclamacgdes e sugestdes, linha verde e canais digitais. No Departamento de
Pediatria do Hospital Central de Maputo, foram identificados diferentes instrumentos e canais
destinados a recolha de manifestagdes dos utentes.

A sistematizacdo dos instrumentos e canais identificados, considerando a quantidade, o
respectivo estado de funcionamento e as principais condicbes observadas, é apresentada na
Tabela 1.

Tabela 1
Instrumentos e canais de recolha de manifestagées na Pediatria do Hospital Central de Maputo
Instrumento/canal Quantidade Es_tado de Observagoes
funcionamento
Caixas de reclz_:lmagoes e 2 Nao funcionais Danificadas
sugestdes
Livros de reclamacgdes e Lo Sem modelo institucional
~ 10 Funcionais .
sugestbes padronizado
Linha verde 1 Funcional Contacto telefénico
Canais digitais — Funcionais Plataformas digitais

Fonte: Elaboragao dos autores com base nos dados da pesquisa (2026).

Os dados apresentados na Tabela 1 evidenciam diferengcas na operacionalizacdo dos
mecanismos de participacdo. Foram identificados dez livros de reclamagdes e sugestbes em
funcionamento, constituindo o principal suporte formal identificado para o registo das
manifestacbes no servico. Contudo, verificou-se a auséncia de um modelo institucional
padronizado, o que representa uma limitacao quanto a uniformizagcéo do processo de registo.

Em contrapartida, as duas caixas de reclamagdes e sugestdes identificadas encontravam-
se danificadas e ndo funcionais. Esta condicdo restringia a sua utilizagdo como canais de
participacao, particularmente enquanto meios fisicos alternativos para a apresentacdo das
manifestacdes dos utentes.

A linha verde constituia igualmente um canal funcional, permitindo a apresentacao de
manifestagcdes por contacto telefénico. Os canais digitais encontravam-se também disponiveis,
possibilitando a utilizacdo de plataformas electrénicas para a comunicagdo entre os utentes e a
instituicdo. Verificou-se, deste modo, a existéncia de diferentes modalidades de submissado de
manifestagcdes, embora o seu nivel de operacionalizacdo nao fosse uniforme.

Os livros de reclamagdes e sugestdes permitiam documentar as observagoes
apresentadas pelos utentes e possibilitavam o posterior encaminhamento das manifestacoes para
as unidades competentes. De acordo com os procedimentos institucionais identificados, as
manifestacoes recebidas sao encaminhadas para o Departamento de Gestdo de Qualidade e
Humanizagado, responsavel pelo respectivo registo, analise e encaminhamento as unidades
competentes, para apreciagao e eventual adopg¢ao das medidas consideradas necessarias.

Os resultados evidenciam, portanto, a existéncia de uma estrutura diversificada de
recepcado das manifestagcdes dos utentes, integrando mecanismos fisicos, telefénicos e digitais.
Contudo, foram identificadas diferengas nas condigcbes de funcionamento desses mecanismos,
particularmente no que respeita as caixas de reclamagdes e a padronizacdo dos livros de
reclamagdes e sugestdes.

3.3 Conteudo das manifestagoes e resposta institucional

A analise das manifestacdes registadas nos livros de reclamagdes e sugestdes permitiu
identificar diferentes categorias tematicas relacionadas com a qualidade dos servigos prestados
na Pediatria do Hospital Central de Maputo. As reclamagdes incidiram sobretudo sobre o tempo
de espera para atendimento, a comunicagdo entre profissionais e utentes, a qualidade do
atendimento, a insuficiéncia de recursos humanos e as condicdes das infra-estruturas.

De forma geral, os conteudos analisados evidenciaram dificuldades na organizagéo do
fluxo de atendimento, periodos prolongados de espera, limitagbes na comunicagéo entre
profissionais e utentes e problemas relacionados com as condi¢des fisicas do servigo. Estes
aspectos constituiram os principais temas identificados nas manifestagdes analisadas.
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As sugestdes concentraram-se sobretudo na melhoria das condi¢gdes de higiene,
alimentagdo, comunicagdo e organizagao dos servigos. Entre as preocupagdes identificadas
destacaram-se a limpeza das enfermarias, a disponibilidade de agua nas instalagdes sanitarias e
a necessidade de melhorar o atendimento prestado aos utentes e respectivos acompanhantes.

Os elogios, embora menos frequentes, destacaram o profissionalismo, a dedicacdo e a
atitude humanizada de alguns profissionais de saude. Este resultado demonstra que os
mecanismos de participacao permitem também registar experiéncias positivas relacionadas com a
prestacao dos cuidados.

Quanto ao tratamento das manifestagdes, verificou-se que o Departamento de Gestédo de
Qualidade e Humanizagcao desempenha fungbes de recepcado, analise e encaminhamento das
peticdes as unidades competentes. Contudo, durante a recolha dos dados, nao foi possivel obter
informacdo sistematizada sobre o numero de manifestacdes respondidas, o tempo médio de
resposta, a proporcdo de respostas emitidas dentro do prazo legal ou as medidas correctivas
efectivamente adoptadas em consequéncia das manifestagdes recebidas.

Esta limitacdo impediu a realizacdo de uma avaliagdo quantitativa da resposta institucional
e restringiu a determinagéo da eficacia do sistema de acompanhamento das manifestagbes dos
utentes. Consequentemente, os resultados permitem caracterizar a existéncia, a disponibilidade e
o funcionamento dos principais mecanismos de participagdo, bem como os principais conteudos
das manifestagdes recebidas, mas nao permitem determinar, de forma objectiva, em que medida
o feedback dos utentes foi convertido em respostas institucionais, medidas correctivas ou
melhorias efectivas no desempenho dos servigos.

4 DISCUSSAO DOS RESULTADOS

4.1 Institucionalizagao dos livros e caixas de reclamagdes como instrumentos de
avaliacao de desempenho

Os resultados demonstram que os livros e as caixas de reclamagdes integram uma
estrutura institucional destinada a participagao dos utentes e a recolha de informacao sobre a
prestacao dos servicos de saude. A existéncia de mecanismos formais de reclamacao e sugestao,
associada a intervencédo do Departamento de Gestdo de Qualidade e Humanizagéo, evidencia a
incorporacédo de procedimentos destinados a recepc¢édo, registo, analise e encaminhamento das
manifestacoes dos cidadaos.

A luz da teoria institucional, esta realidade pode ser interpretada com base no conceito de
isomorfismo organizacional desenvolvido por DiMaggio e Powell (1991, 2005), segundo o qual as
organizagdes tendem a adoptar estruturas e praticas semelhantes em resposta a pressoes
coercivas, normativas e miméticas. Neste contexto, a adopgdo de mecanismos formais de
reclamagao e sugestdo pode reflectir a influéncia de normas, orientagdes administrativas e
expectativas institucionais associadas a administracdo publica e a gestdo da qualidade nos
servigos de saude.

Todavia, os resultados demonstram que a institucionalizagao formal ndo assegura, por si
s6, a efectividade operacional dos mecanismos. A existéncia de caixas de reclamacgoes
danificadas e nao funcionais e a auséncia de um modelo institucional padronizado para os livros
evidenciam limitagdes na operacionalizagdo dos instrumentos. Estes aspectos podem reduzir a
capacidade dos mecanismos de funcionarem de forma uniforme e sistematica como fontes de
informacgao para a gestao.

Esta constatacdo é compativel com a perspectiva de North (1990), segundo a qual o
funcionamento das instituigbes ndo depende exclusivamente da existéncia de regras formais, mas
também da capacidade de assegurar a sua aplicagdo efectiva. Assim, a existéncia
institucionalizada dos mecanismos de reclamacao constitui uma condigdo importante, mas nao
suficiente, para que estes contribuam para a avaliagdo e melhoria do desempenho dos servigos.
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4.2 Implementacgao e efectividade dos instrumentos de avaliagao de desempenho
e canais de Feedback

Os resultados evidenciam a existéncia de diferentes canais institucionais destinados a
recolha das manifestagdes dos utentes, incluindo livros de reclamagdes e sugestdes, caixas de
reclamacgdes, linha verde e canais digitais. A diversidade desses mecanismos amplia formalmente
as possibilidades de participagao dos cidadaos e permite recolher diferentes percepgdes sobre a
qualidade dos servigos prestados.

Contudo, a existéncia de multiplos canais n&o significa, necessariamente, maior
efectividade do sistema de avaliagio do desempenho. As limitacbes observadas na
operacionalizacdo de determinados instrumentos, nomeadamente das caixas de reclamacbes,
bem como a auséncia de informacao sistematizada sobre as respostas produzidas e as medidas
adoptadas, restringem a capacidade de avaliar a transformacao do feedback dos utentes em
accoes de gestao.

Neste sentido, os resultados sugerem que os mecanismos de participacdo desempenham
uma fungdo mais evidente de identificacdo e registo de problemas do que de avaliacédo
sistematica do desempenho. A simples recolha de manifestacbes ndo assegura que a informagao
produzida seja analisada de forma regular, incorporada no planeamento ou utilizada para
implementar e monitorizar medidas correctivas.

Esta distingdo é particularmente relevante no contexto da avaliagcdo do desempenho. Para
que o feedback dos utentes constitua efectivamente um instrumento de avaliagdo, € necessario
que a informacao recolhida seja sistematizada, analisada e relacionada com decisdes de gestéo,
permitindo identificar padrdes, estabelecer prioridades, implementar medidas e acompanhar os
respectivos resultados.

Assim, a efectividade dos mecanismos deve ser apreciada ndo apenas pela sua existéncia
ou pelo volume de manifestacbes registadas, mas também pela capacidade institucional de
processar o feedback, responder aos utentes, identificar problemas recorrentes e utilizar a
informag&o produzida na tomada de decisdao e na melhoria dos servigos.

4.3 Contribuicao dos mecanismos de reclamacgao para a prestagao de servigos

Os resultados mostram que as manifestacbes dos utentes incidem predominantemente
sobre aspectos relacionados com o funcionamento dos servigos, designadamente o tempo de
espera, a organizagao do atendimento, a comunicagao entre profissionais de saude e utentes, as
condicbes das infra-estruturas e a disponibilidade de recursos humanos. Estes resultados
evidenciam o valor informativo das manifestacdbes para a identificacdo de problemas
percepcionados pelos utilizadores dos servicos.

A recorréncia destes temas sugere que as manifestacbes nao se limitam a situagdes
isoladas, podendo reflectir dificuldades relacionadas com a organizagdo e o funcionamento dos
servigos. As reclamacgdes relativas ao tempo de espera, a comunicacido e as condicoes fisicas,
por exemplo, fornecem informagdo sobre dimensbes da qualidade assistencial que podem
complementar outros indicadores administrativos e clinicos.

As sugestdes apresentadas, particularmente nos dominios da higiene, alimentacao,
comunicagao e organizagao dos servicos, demonstram igualmente que os utentes participam na
identificacdo de areas susceptiveis de intervengdo. Neste sentido, as manifestagdes podem
constituir uma fonte complementar de informacao para a definicdo de prioridades de melhoria,
desde que sejam devidamente analisadas e integradas nos processos de gestao.

Por outro lado, os elogios, embora menos frequentes, evidenciam experiéncias positivas
relacionadas com o profissionalismo, a dedicagao e a atitude humanizada de alguns profissionais.
Estes registos permitem identificar praticas valorizadas pelos utentes e que podem constituir
referéncias para o reforgo de comportamentos considerados favoraveis a qualidade da prestagéo
dos cuidados.

Apesar deste potencial, os resultados ndo permitem concluir que as manifestagdes tenham
produzido alteragbes concretas no desempenho dos servigos. Nao foram identificadas
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informacdes sistematizadas sobre a propor¢do de manifestagcdes respondidas, os tempos de
resposta, as medidas correctivas adoptadas ou os resultados dessas medidas.
Consequentemente, nao é possivel estabelecer empiricamente uma relagéo entre a recolha das
manifestacdes e a melhoria efectiva do desempenho institucional.

Deste modo, os livios e as caixas de reclamacbes podem ser entendidos como
instrumentos de participagdo e diagndstico, cujo contributo para a avaliagdo do desempenho
depende da sua articulagdo com procedimentos de analise, resposta, decisdo, implementacao,
monitorizacdo e avaliagdo das medidas adoptadas. No contexto estudado, existe evidéncia do
potencial informativo destes mecanismos, mas a insuficiéncia de dados sobre o tratamento das
manifestacdes impede afirmar que esse potencial tenha sido plenamente convertido em melhorias
mensuraveis na prestacdo dos servigos.

5 CONCLUSAO

O presente estudo analisou os livros e as caixas de reclamag¢des como instrumentos de
avaliacdo do desempenho na Pediatria do Hospital Central de Maputo, procurando compreender a
sua institucionalizacao, funcionamento e contributo para a melhoria da qualidade dos servigcos de
saude.

Os resultados demonstram que estes instrumentos encontram- se formalmente
institucionalizados, constituindo mecanismos de participacdo dos utentes e fontes de informacéao
sobre a qualidade dos servigos prestados. Contudo, a sua efectividade permanece condicionada
por limitagdes relacionadas com a operacionalizagdo, manutencédo e funcionamento dos canais
disponiveis, bem como pela insuficiente sistematizacdo e utilizacdo das informacgdes recolhidas
nos processos de gestao e tomada de decisao.

As manifestacbes dos utentes analisadas evidenciam que as principais preocupagdes
estdo relacionadas com o tempo de espera, a qualidade do atendimento, a comunicagao entre
profissionais e utentes e as condigdes das infra-estruturas. As sugestdes apresentadas incidem
sobretudo sobre a melhoria da higiene, alimentagcdo e organizacdo dos servigos, enquanto os
elogios destacam o profissionalismo, a dedicacdo e a humanizacdo do atendimento por parte de
alguns profissionais. Estes resultados demonstram que os mecanismos de participagdo permitem
identificar tanto fragilidades, como praticas positivas na prestagdo dos cuidados.

Apesar do volume significativo de manifestagdes registadas no periodo de 2021 a 2023,
nao foi possivel obter informacdo sistematizada sobre indicadores de resposta institucional,
nomeadamente, o numero de manifestacbes respondidas, o tempo médio de resposta, a
proporcéo de reclamacdes tratadas e as medidas correctivas adoptadas. Esta limitag&o restringe a
possibilidade de determinar em que medida o feedback dos utentes se traduz em alteracdes
concretas no desempenho dos servigos.

Conclui-se que os livros e as caixas de reclamacgdes apresentam potencial relevante como
instrumentos de participacdo, diagnéstico e avaliagdo do desempenho, mas a sua contribuicdo
para a melhoria efectiva dos servicos depende da articulacdo entre recolha, analise, resposta,
tomada de decisdo, implementacdo de medidas correctivas e monitorizacdo dos resultados. A
existéncia formal destes mecanismos, por si s6, ndo garante a sua eficacia.

O estudo evidencia, assim, a necessidade de fortalecer os mecanismos institucionais de
escuta dos utentes e de integrar sistematicamente as informagdes obtidas nos processos de
gestédo e melhoria da qualidade. Investigagbes futuras poderao aprofundar a relagdo entre o
feedback dos utentes e as decisdes institucionais, bem como comparar diferentes unidades
hospitalares, permitindo identificar praticas mais eficazes de utilizagdo destes instrumentos.
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