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O Hospital
visto de fora
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O QUE VAMOS ABORDAR

• A imagem dos hospitais e seus profissionais

• As demandas e expectativas dos usuários
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E TAMBÉM...

• Aprendizados com a pandemia

• Fontes de informação e credibilidade

• Telemedicina e comportamento
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500 entrevistas telefônicas

50% Homens / 50% Mulheres

Que frequentaram hospitais públicos 

ou privados nos últimos doze meses, 

como paciente ou acompanhante.

Pesquisa realizada entre 

15 e 31 de julho de 2020.

Capital e Grande de São Paulo

COM QUEM FALAMOS:
responderam à nossa pesquisa:
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DISTRIBUIÇÃO DA AMOSTRA:

25 a 35 anos

33%

36 a 45 anos

33%

46 a 55 anos

34%

Jan/ Fev/ Mar
2020

24%

2º semestre de 
2019

26%

Abr/ Mai/ 
Jun/ Jul

50%

Faixas de Idade Frequência aos Hospitais

Abrangência da maior 

parte da população SP

50% pré-pandemia

50% pós-pandemia
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O ISOLAMENTO DIVIDE OPINIÕES
“Qual sua opinião sobre o isolamento social aplicado em São Paulo?”

• O isolamento social continua 

com bom nível de relevância, 

porém apenas 38% estão 

convictos de continuar em 

isolamento social.

Você pretende continuar 

em isolamento?

Vou continuar

38%

Vou tentar 

continuar

44%

Não vou 

continuar…

Isolamento social 

continua sendo 

importante?

SIM

69%

NÃO

31%
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O USO DA MÁSCARA “PEGOU”
“Você usa a máscara regularmente quando sai de casa?”

Em todos os 

lugares públicos

72% Apenas onde é 

obrigatório

28%

• Apesar de quase 1/3 dos respondentes

entenderem que a máscara deve ser

usada apenas onde é obrigatório, andar

pelas ruas com máscara “pegou” entre

os paulistanos da capital.



Quorum Brasil® Informação e Estratégia - 2020
8

NOVOS APRENDIZADOS QUE VIERAM PARA FICAR
“Nesses cinco meses, você diria que aprendeu um pouco mais sobre esses assuntos?”

Sim
92%

Aprendi mais sobre os 
hábitos de higiene

Não
8%

Sim
87%

Aprendi mais sobre a 
importância de manter 

ambientes limpos

Não
13%

Sim
72% 

Aprendi mais sobre o 
que são os vírus

Não
28%

• As pessoas aprenderam e certamente irão replicar o conhecimento sobre higiene e cuidados com os 
ambientes. E aprenderam também sobre temas considerados mais complexos, como a atuação dos 
vírus. A disseminação da informação tem sido positiva. 

Sim
63%

Aprendi mais sobre como 
os vírus agem no corpo

Não
37%
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TV
67%

MÉDICOS
PROF SAÚDE

AMIGOS
FAMILIARES

REDES SOCIAIS
INTERNET

RÁDIOS

53%

AS FONTES DE INFORMAÇÃO SOBRE A PANDEMIA
Respostas Múltiplas – soma mais de 100%

CONDOMÍNIO
TEMPLOS
IGREJAS

HOSPITAIS
POSTO DE SAÚDE

ASSOCIAÇÕES
EMPRESAS,   

ESCOLAS, ETC

17%

• TV é a fonte de informação diária. E essa informação é checada na internet e completada 

pelos amigos, familiares e redes sociais.
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AS FONTES QUE MAIS CONFIAM
Resposta Única – soma 100% - entrevistados podiam combinar fontes

TV
MÉDICOS

PROF SAÚDE 

56%

AMIGOS
FAMILIARES

POSTOS DE SAÚDE
HOSPITAIS
ESCOLAS

EMPRESAS

26%

REDES SOCIAIS
INTERNET

CONDOMÍNIO
TEMPLOS
IGREJAS

18%

• A participação de médicos e profissionais de saúde na informação prestada pela TV eleva o

nível de confiança da informação. As redes sociais, embora muito citadas, não aparecem

como as mais confiáveis.
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O BEM SEMPRE É NOTADO PELA POPULAÇÃO

SIM

eu lembro

81%

NÃO

lembro

19%

Você lembra de alguma ação de empresas ajudando hospitais, entidades e 
pessoas?



HOSPITAIS – PERCEPÇÃO E IMAGEM
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MAPA DE PALAVRAS
“O que vem à sua cabeça quando eu digo a palavra hospital?”

• Medo e Confiança se misturam quando as pessoas 
pensam em hospitais. O local que carrega o medo é o 
mesmo que traz o tratamento e a cura.
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O QUE ESPERAM ENCONTRAR HOJE
“O que você acha mais importante encontrar em um hospital nesse momento?”

30,7%

23,3%

12,5% 11,7% 10,8%

5,7% 5,3%

Médicos bem
preparados

Acolhimento e
atenção

Corpo de
enfermagem bem

preparado

Rapidez no
atendimento

Hospital melhor
equipado

Prédio e
instalações bem

cuidados

Diversidade de
especialidades

• Atualmente 54% das demandas

atuais estão concentrados em dois

pontos: conhecimento profissional

e acolhimento ao paciente!
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QUAIS AS PRIORIDADES NO FUTURO
“O que você gostaria de encontrar em um hospital após essa pandemia?”

27,0%

19,0%

16,0%
15,0%

10,0%
8,0%

5,0%

Médicos bem
preparados

Hospital melhor
equipado

Corpo de
enfermagem bem

preparado

Rapidez no
atendimento

Prédio e
instalações bem

cuidados

Acolhimento e
atenção

Diversidade de
especialidades

• O preparo dos profissionais continuará 

sendo importante, mas ganha peso a 

demanda por hospitais mais bem 

equipados no futuro. 
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• Um efeito positivo da pandemia é a expectativa da população respondente de que os 

hospitais estarão mais bem preparados para atender a população, quer seja pelos 

equipamentos, quer seja pelo preparo dos profissionais. 

Sim
84%

Os hospitais sairão mais 
bem preparados para 

emergências?
Não

16%

Sim
77%

A população será 
beneficiada pelos 

equipamentos comprados 
na pandemia?

Não

23%

Sim
68%

Os hospitais irão investir 
em mais tecnologia e 

equipamentos?

Não
32%

EXPECTATIVAS SOBRE OS HOSPITAIS
“Você diria que...
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A EXPERIÊNCIA SERÁ MAIS POSITIVA
“Você diria que no futuro os pacientes terão uma experiência melhor com os hospitais?”

A experiência 

com os hospitais 

será melhor no 

futuro

65%

Será como 

sempre foi

35%

• Dois terços dos respondentes acreditam que a experiência de ir a um hospital será melhor ao 

final da pandemia do que era antes desse evento. Para 65%, os pacientes terão uma 

experiência mais positiva
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A VOLTA SERÁ NUM HOSPITAL MAIS ACOLHEDOR
“No futuro os hospitais terão um atendimento mais humanizado?”

Hospital será 

mais 

humanizado

68%

Será como 

sempre foi

32%

• No mesmo nível da informação anterior, onde 65% acreditam que a experiência de ir a um

hospital será mais positiva, aqui ocorre o mesmo e 68% esperam que os hospitais tenham um

atendimento mais humanizado. A relação paciente – hospital certamente será outra.
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AINDA INSEGUROS EM VOLTAR AO HOSPITAL

SIM
me sinto 
seguro

39%

NÃO
me sinto 

seguro agora 
61%

SIM
23%

NÃO 
77%

SIM
tenho evitado

83%

NÃO 
tenho evitado

17%

Sente-se seguro em voltar 
aos hospitais?

Mesmo sendo necessário, tem 
evitado ir aos hospitais?

Hospitais já podem ser 
usados normalmente?



OS MÉDICOS E AS MÉDICAS
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MAPA DE PALAVRAS
“O que vem à sua cabeça quando eu digo a palavra médicos?”

• Confiança, assim como no mapa de palavras do Hospital,

aparece junto aos médicos. A palavra medo desparece e dá

lugar para a solução, alívio, salvação.
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A CONFIANÇA NOS MÉDICOS CRESCEU
“Você diria que confia mais nos médicos e médicas hoje do que no passado?”

Confio mais nos 
médicos hoje

61%

A confiança 
é a mesma

39%

• É grande o percentual de pessoas que passaram a confiar mais nos médicos. Vimos anteriormente que
são profissionais que respaldam informações na TV e nesse sentido o efeito é exatamente esse, quase
60% dizendo que hoje confiam mais nesses profissionais do que no passado.
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MÉDICOS SAIRÃO MELHORES DESSA
“Você diria que os médicos e médicas sairão melhores profissionais após a pandemia?”

Sairão melhores
profissionais

73%
Continuarão 

iguais
27%

• Não há dúvida por parte dos respondentes de que os profissionais médicos sairão mais experientes e
melhores dessa pandemia. Esse aprendizado em situações excepcionais será aplicado no futuro.
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SOBRE A TELEMEDICINA
“O que você diria sobre a telemedicina?”

Sim

46%

Você usaria a telemedicina 
para sua rotina de 

prevenção
Não

54%

• É uma novidade e como tal existem receios, sendo o principal a distância para o médico, uma relação
pautada pela confiança. Outro ponto é a dúvida se as rotinas serão atendidas pelo modelo.

Sim

67%

Irá fazer você se sentir 
mais distante do médico?Não

33%

Sim

84%

Acredita que a telemedicina 
continuará depois que a 

pandemia passar?Não
16%

Mais

simples

78%

As consultas serão apenas 
para casos mais simples ou 

todos?

Todos
22%



OS PROFISSIONAISENFERMAGEM
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MAPA DE PALAVRAS
“O que vem à sua cabeça quando eu digo a palavra enfermeiros?”

• As longas jornadas de trabalho estão aqui reconhecidas
no mapa de palavras da categoria. Anjos, Heróis, Amigos,
enfim, não faltam qualificativos para esses profissionais.
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A CONFIANÇA CRESCEU MUITO

Confio mais 

hoje

72%

A 

confiança 

é a mesma

28%

• Não há dúvida do ganho de imagem que os profissionais enfermeiros e enfermeiras

ganharam nesse momento em que estão na linha de frente dos cuidados com a população.
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SAIRÃO MUITO MELHORES DESSA
“Você diria que os enfermeiros e enfermeiras sairão melhores profissionais após a pandemia?”

Sairão melhores

profissionais 

87%

Continuarão

iguais

13%

• Acima da expectativa sobre médicos e médicas, que receberam 73% de índice, quase 90% dos
respondentes entendem que os profissionais enfermeiros e enfermeiras sairão melhores profissionais
após a experiência que estão vivenciando.
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77%
Afirmam que aprenderam mais sobre a
importância dos nutricionistas nos hospitais.

74%
Afirmam que aprenderam mais sobre a importância
dos fisioterapeutas nos hospitais.

NUTRICIONISTAS E FISIOTERAPEUTAS
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OUTROS PROFISSIONAIS

89%
Dizem que o pessoal da limpeza merece ser admirado pelo
cuidados que tem para manter tudo em ordem.

63%
Afirmam que o pessoal do atendimento no balcão fazem o possível
para atender bem a população

88%
Dizem que ficou claro o esforço de todos nos hospitais para
atender a todas as pessoas sem qualquer distinção.



PERCEPÇÕES
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• A problema está mais na baixa expectativa de que o sistema será valorizado no futuro do que a imagem 
do momento atual, com 42% entendendo que o SUS presta um bom serviço, um índice importante 
para um sistema extremamente complexo.

SIM

42%

NÃO

58%

SIM

37%

NÃO

63%

Você acha que o sus vem prestando um bom 
serviço para a população nessa pandemia?

Você acredita que o sus será mais 
valorizado pelo governo no futuro?

O SUS TEM ESPAÇO PARA MELHORIA
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O QUE PODEMOS CONCLUIR?
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• Talvez a maior conclusão do estudo seja a crença da população de que teremos hospitais
melhores, médicos melhores, enfermeiros e enfermeiras melhores. É uma expectativa
muito positiva, que chegou junto com uma crise no sistema.
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• Médicos e Enfermeiros provavelmente vivem o auge da valorização das suas profissões
frente a população. São considerados profissionais na essência da palavra, aqueles que
aplicam o conhecimento da profissão e fazem a diferença.
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• Os hospitais tiveram ganho relevante de imagem junto à população e confiança é a palavra
que traduziria essa imagem. Ao mesmo tempo essa mesma população quer acolhimento ao
chegar nesses hospitais. E que preferencialmente estejam bem equipados.

• Esse é o tripé que traduz as expectativas do usuário de um hospital em São Paulo, um
grande desafio para os gestores.

CONFIANÇA / TECNOLOGIA / ACOLHIMENTO



Quorum Brasil® Informação e Estratégia - 2020
37

• A confiança já vem na própria imagem que o público tem do médico, médica e demais
profissionais. Tecnologia está embutida no modelo. O desafio, claramente é transferir
acolhimento.

• Ambientações, palavras, gestos, enfim, diversos recursos deverão ser testados, avaliados
para gerar proximidade e tornar a telemedicina uma extensão do consultório.

• Ponto a favor: bônus demográfico do Brasil, com 43% de jovens até 29 anos, o que garante
um consumidor futuro adaptado à tecnologia e acostumado ao modelo virtual de
relacionamento.

• Ponto a observar, o Brasil é apenas o 64º país em investimento em tecnologia, ou seja, pode
haver problemas para expansão do modelo em algumas regiões ou perfis de determinados
públicos.

Desafio da Telemedicina:

CONFIANÇA / TECNOLOGIA / ACOLHIMENTO
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• Finalizando, o olhar de fora é muito positivo para os hospitais. E tem um ponto de atenção
nisso: hoje as pessoas sabem muito mais sobre hospitais, sobre seus profissionais e sobre o
que esperam dos hospitais. E serão mais exigentes.

• Comportamento sempre está associado aos aprendizados. A população aprendeu muito
sobre hospitais e profissionais e o comportamento está mudando. Aprenderam e sobre esse
aprendizado valorizaram a todos. E também querem ser valorizadas no momento do
retorno, com mais tecnologia, agilidade e acolhimento à sua espera.

• Num mundo nada normal, tem um consumidor-paciente ou paciente-cliente novo normal
chegando por ai. E quem entender mais, chegar mais próximo das suas demandas, vai levar
vantagem.
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