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Analise das perspectivas dos pacientes frente a qualidade dos servigos:
estudo de caso em uma clinica especializada em exames
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Resumo

O presente artigo teve como objetivo analisar as perspectivas dos pacientes frente a qualidade dos
servicos prestados em uma clinica especializada em exames, localizada na cidade de Ribeirdo Preto-
SP. Para o seu desenvolvimento utilizou-se como metodologia a pesquisa qualitativa, um estudo de
caso feito baseado nos resultados de um questiondrio aplicado para 24 pacientes. Este questiondrio
continha perguntas com respostas de multiplas escolhas, onde procurou-se analisar fatores
relacionados ao estacionamento, quanto a sua acessibilidade, tamanho do espaco e atendimento do
porteiro, sobre as instalagdes, limpeza, qualidade, conforto e bem-estar, quanto a recep¢ao, tempo de
espera, informagdes fornecidas e atendimento prestado pela recepcionista. Analisou-se também a
aptiddo e capacidade técnica dos profissionais que realizam os diversos exames, na avaliacdo geral,
experiéncias com os servigos prestados em geral, comparagdo com os concorrentes e por fim se esses
indicariam a clinica para amigos familiares e conhecidos. Alinhado aos resultados da pesquisa, fez-se
uma revisao bibliografica de autores que tratam sobre os assuntos abordados no decorrer deste artigo.
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Analysis of patient perspectives against the quality of services: a case study at a clinic
specializing in exams

Abstract

The objective of this article was to analyze the patients' perspectives regarding quality services
provided in a specialized clinic on exams located in the city of Ribeirdo Preto-SP. For its development
was used as methodology the research qualitative study, a case study based on the results of a
questionnaire applied to twenty-four patients. This questionnaire contained questions with multiple
choice answers, where we looked at parking-related factors, as well as their accessibility, size of space
and care of the porter, about the facilities, cleanliness, quality, comfort and well-being, such as
reception, waiting time, information provided and service provided by the receptionist. The capacity
and technical capacity professionals who carry out the various examinations, in the general evaluation,
experiences with the comparison with competitors and whether they would indicate clinic for family
friends and acquaintances. Aligned with the results of the research, a bibliographical review of authors
that deal with the issues addressed in the course of this article.
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1. Introducao

O cenario mercadolégico se encontra em constantes transformacdes ditado pelas regras
impostas por consumidores que buscam nos produtos e servigos a qualidade desejada. A
abertura de novas fronteiras tem possibilitado a esses consumidores que conhecam de forma
rapida e segura as empresas que pretendem adquirir esses bens e servicos, cabendo a essas
se adaptarem para sairem a frente da concorréncia, garantindo assim reconhecimento de sua
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marca. No que diz respeito a area da salde, com a crise econdmica atual as pessoas perderam
os planos de satde, o SUS (Sistema Unico de Satide) ndo tem suportado a crescente demanda,
entdo esses buscam por alternativas vidveis como exemplo o mercado paralelo da saude
suplementar, um desafio para as empresas que ndao oferecem este tipo de servico e
consequentemente os laboratdrios parceiros.

Os laboratérios de Analises Clinicas prestam um servico fundamental de apoio ao diagndstico,
tratamento e acompanhamento de uma infinidade de doencas e condi¢cbes de saude,
fornecendo servicos variados, um grande laboratério de andlises clinicas pode realizar até
3.000 tipos diferentes de exames, que de acordo com a ANVISA — Agéncia Nacional de
Vigilancia Sanitdria, para que tenham relevancia nos resultados precisos se faz necessario a
insercdo da qualidade em suas areas técnicas como hematologia, a bioquimica, a imunologia,
a endocrinologia, a microbiologia, a micologia a urindlise e a parasitologia, além do
atendimento diferenciado aos clientes (SEBRAE, 2016)

Diante do exposto, consciente da importancia do setor de servicos para a economia brasileira,
e a qualidade exigida pelos consumidores, o artigo tem como objetivo analisar as perspectivas
dos pacientes frente a qualidade dos servicos prestados em uma clinica especializada em
exames, localizada na cidade de Ribeirdo Preto. Justifica-se o seu desenvolvimento por
entender que esse tipo de empresa além dos impactos negativos sofridos pela crise, onde
muitas pessoas perderam seus planos de saude, a escolha dessas pelos pacientes para
realizarem os seus exames vai depender da qualidade percebida por esses,
independentemente se houver crise ou nao.

Ao sugerirem a adequacado das empresas da drea da saude para que busquem pela qualidade,
os especialistas sugerem que a busca por essa ndo é uma questdo de inspecdo, padrao,
liminares, rejeicdo de funcionadrios e médicos e sim buscar continuamente pequenas
oportunidades visando a reducdo da complexidade desnecessarias, o desperdicio e o trabalho
em vao. O uso de métodos de melhoria da qualidade permite a essas empresas atingir novos
niveis de eficiéncia, satisfacdo do paciente, seguranca, efetividade clinica e lucrativa. Buscar a
gualidade tornou-se incremental, ndo dramatica (CARVALHO; SARDENBERG; MATOS; NETO;
SANTOS, 2004).

Quando iniciamos a avaliacdo de um servico de saude, centrado no processo de trabalho,
devemos observar acima de tudo os elementos que dizem respeito as relacdes entre os
trabalhadores, e destes com os usudrios, a micropolitica da organizagado dos servicos (FRANCO
et al.,, 2011, p. 25). Procurou-se medir a qualidade dos servicos oferecidos pela referida
empresa através da aplicacdo de uma pesquisa com 24 (vinte e quatro) pacientes, a qual
avaliou itens como estacionamento, instalacdes, recepcao, servicos prestados e avaliacdo em
geral, objetivando assim analisar as demonstracdes dos resultados e seus impactos em cada
item pesquisado.

2. Fundamentagao tedrica

2.1 Cendrio mercadoldgico da saude

Apds vinte anos da implantacdo da lei de planos de salde, o mercado paralelo ao da saude
suplementar estd em expansao. Devido a crise econbmica, cerca de trés milhdes de pessoas
perdessem seus convénios, provocando assim a saturacdo do SUS (Sistema Unico de Saude),
impulsionaram um mercado paralelo de clinicas populares e “aplicativos de saude”, sendo que
estes funcionam para marcacdo de consultas com desconto através de apps instalados no
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celular. Alguns especialistas acreditam na popularizagdo do modelo, mas ndo ha dados oficiais
sobre o crescimento destes estabelecimentos. As consultas variam de R$70 a R$120, pagas
em dinheiro ou cartdo, com parcelamento até 10 vezes, além do que muitas oferecem exames
laboratoriais, clinicas de imagens e algumas com aparelhos de mamdgrafos (BRETAS, 2018).
Diante do exposto percebe-se que a concorréncia esta cada vez mais acirrada para as
empresas que oferecem planos de saude. Diante da crise econémica, politica e social, os
clientes vem optando cada vez mais pelas clinicas populares. Cabe entdo a busca pela
eficiéncia dos processos e pessoas para que o atendimento a estes seja feita com qualidade e
de forma eficaz, fidelizando e saindo a frente da concorréncia. A concorréncia que as
empresas de hoje enfrentam é a mais acirrada de todos os tempos (...). Para vencer no
mercado de hoje, elas precisam transformar-se em peritas ndo apenas na construcao de
produtos, mas também na construcdo de clientes. A solucdo esta em executar o trabalho de
entregar valor e satisfacdo para o cliente melhor do que os concorrentes (KOTLER,
ARMSTRONG, 2003, p. 474).

Diante da concorréncia acirrada as empresas buscam adequar processos e pessoas, visando
conquistar novos clientes ao oferecer-lhes produtos e servicos que satisfagam suas
necessidades e desejos. Diante da crise atual, muitas pessoas perdem seus convénios médicos
e n3o tem no SUS (Sistema Unico de Sautde) o apoio necessario para cuidar-se, aumentando
assim a demanda por servicos suplementar de saude, cabendo a gestdo das empresas desse
ramo de atividade estarem atentas as oportunidades desse mercado que esta em expansdo
(KOTLER, ARMSTRONG, 2003).

2.2 Qualidade em servigos

Mediante a crise as pessoas perderam seus planos de saude, fazendo com que haja crescente
demanda pelos servicos oferecidos pelos SUS (Sistema Unico de Satde), impulsionando assim
um mercado paralelo de clinicas populares e “aplicativos de saude”, o que demanda uma nova
postura dos profissionais e das empresas que prestam servigos na area da saude visando o
atendimento com a qualidade percebida de um publico que se encontra cada vez mais
diversificado.

Os novos profissionais de salude, aqueles que estdo diretamente ligados aos procedimentos
devem ter uma diversidade e amplitude de conhecimentos e habilidade que envolve a sua
area de atuacao e administrativa. Através desses conhecimentos é possivel que esses tenham
visdo da totalidade e um forte empenho social. As instituices de saude sejam elas publicas
ou privadas devem exigir dos profissionais tais conhecimentos e ao mesmo tempo treina-los
para aquisicdo desses, somente assim sdo capazes de ajustarem-se a necessidade do mercado
intensamente competitivo (MALIK, SCHIESARI, 1998). A nova postura a qual o profissional de
saude deve adotar ndo vai garantir totalmente que essas empresas saiam a frente de seus
concorrentes, tomando como base uma clinica especializada em exames ou um hospital, a
qgualidade percebida pelos pacientes envolvem o atendimento da recepcionista, do porteiro,
do pessoal da limpeza, cozinha, tempo de espera, estrutura da empresa, higienizacao, entre
outros. E fundamental que a empresa esteja totalmente envolvida pela busca da qualidade de
seus produtos e servicos (MALIK, SCHIESARI, 1998).

As empresas tem como objetivo oferecer produtos e servicos ao seus consumidores e clientes
com a qualidade esperada por estes que seja capaz de satisfazer suas necessidades, desejos e
corresponda as suas expectativas. Quando tais fatos ndo ocorrem estes ficam insatisfeitos e a
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tendéncia é reclamarem, demonstrando suas insatisfacdes (SANTOS, 2014). A satisfacdao do
cliente esta relacionada a combinacdo perfeita entre a oferta de produtos e servicos que
satisfacam as suas necessidades e desejos, desde que sejam oferecidos no momento que
estdo dispostos a negociarem. Nessa combinacdo leva-se em consideracdo o atendimento
realizado pelo cliente externo, ja que sdo eles os responsaveis por conquistar novos
consumidores e transforma-los em clientes potenciais (KOTLER, KELER, 2006).

As avaliacGes dos servicos de saude, leva-se em consideracdo as analises das estruturas, dos
processos e os resultados dos servicos prestados. O cumprimento dos padrdes ou protocolos
de atendimento relacionados aos servicos prestados, sdo avaliados através de acreditacdes
ou certificagcdes que respondem qual o grau de aderéncia ou cumprimento desses padrdes.
Conforme percebido avalia-se as estruturas, os processos e os resultados, sendo que a
satisfacdo dos pacientes em relacdo ao atendimento recebido deve ser considerado um
resultado (NEVES, 2010). As transformacdes no cenario da area de saude tem levado as
empresas e profissionais a adotarem novas posturas, objetivando o crescimento pessoal e
organizacional frente aos seus concorrentes. Os pacientes sao a razao da existéncia dessas
empresas que diante da crise tem buscado novas alternativas que se adequem ao seu
orcamento e prestem servicos de qualidade, proporcionando-lhes o bem-estar por eles
esperados (NEVES, 2010). Sdo oportunidades de negdcios para as empresas que além de ter
equipamentos de ultima geracdo e equipes médicas preparadas ainda contam com uma
estrutura fisica e humana dispostas a vencer os desafios que estdao diante de um mercado
globalizado ao conquistar novos clientes (NEVES,2010).

3. Consideragdes metodoldgicas

Para o desenvolvimento do artigo utilizou-se da pesquisa qualitativa, um estudo de caso, com
dados secundarios obtidos para estruturacao desta. Refere-se a uma de pesquisa realizada em
uma clinica especializada em exames clinicos na cidade de Ribeirdo Preto como referéncia
para analise dos resultados obtidos. Quando o estudo é de carater descritivo e o que se busca
é o entendimento do fendmeno como um todo, na sua complexidade, é possivel que uma
analise qualitativa seja a mais indicada. Ainda quando a nossa preocupacao for a compreensao
da teia de rela¢Oes sociais e culturais que se estabelecem no interior das organizagdes, o
trabalho qualitativo pode oferecer interessantes e relevantes dados. Nesse sentido, a op¢ao
pela metodologia qualitativa se faz apds a definicdo do problema e do estabelecimento dos
objetivos da pesquisa que se quer realizar (GODQY, 1995, p. 63). Os dados foram coletados a
partir de um questionario com respostas de multipla escolha, com participagao de 24 clientes,
onde avaliou-se a acessibilidade, tamanho/espaco e atendimento relacionado do
estacionamento, limpeza, qualidade e conforto e bem-estar das instala¢des, tempo de espera,
informagdes fornecidas e atendimento prestado dos servicos da recepgao, aptidao,
capacitacdo, esclarecimento de duvidas e atendimento dos profissionais e avaliacdo dos
servicos prestados em geral.

4. Analise e discussdo de resultados
4.1 Apresentagdao da empresa

Localiza na cidade de Ribeirdo Preto a empresa a qual se refere os resultados da pesquisa
citada no presente artigo, com sdlida presenca na regido, onde atua desde 1990, conta com
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profissionais experientes e de excelentes formacgdo, sendo reconhecida como referéncia em
exames cardioldgicos ndo invasivos, disponibilizando sempre os mais modernos
equipamentos de ultrassonografia/ecocardiografia. Tem como meta a busca incessante pela
tecnologia e formacgdo, competéncia e boas praticas médicas, objetivando o respeito pelos
pacientes e reconhecimento por toda a classe médica. Tecnologia, boas praticas médicas e
respeito aos pacientes, resultou em mais um passo decisivo na busca pela qualidade total, a
inauguracdo de uma nova sede na cidade com amplas instalagdes, distribuidas em dois
pavimentos, facilitando assim a distribuicdo racional do espaco destinado a cada setor
(imagem, métodos, graficos, testes funcionais, centro de reabilitacdo cardiopulmonar). Pela
importancia que a empresa exerce no cendrio da saude, achou-se necessario a aplicacdo do
guestionario com o objetivo de pesquisar e analisar os dados colhidos pelos pacientes que dia
a dia utilizam dos seus servicos prestados.

4.2 Andlise das perspectivas dos pacientes

Conforme apresentado pelo grafico 1 dos 24 (vinte e quatro) questiondrios aplicados sobre a
acessibilidade no estacionamento 23 (vinte e trés responderam), sendo que 61% delas, a
considera excelente, 35% boa e 4% nem bom nem ruim. Pelos nimeros apresentando,
considera-se que a acessibilidade ao estacionamento é favoravel, cabendo a empresa analisar
guais medidas devem ser tomadas para melhorias que atendam aos 40% que a consideraram
bom e ruim.

Grafico 1 - Pesquisa de Satisfacdo do paciente — Estacionamento/Acessibilidade
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Ruim

® Muito ruim

Fonte: elaborado pelos autores

No que diz respeito ao tamanho/espaco relacionados ao estacionamento os 24 (vinte e
guatro), preencheram o questiondrio sendo que 54% considera bom, 42% excelente e 4% nem
bom, nem ruim. Pelos numeros apresentados, considera-se que tanto o espaco, quanto o
tamanho, tem superado as expectativas dos clientes. Conforme apresentado pelo grafico 2.
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Grafico 2— Pesquisa de Satisfacdo do paciente - Tamanho/Espago

m Excelente
®Bom
= Nem bom, nem

ruim

Ruim

= Muito ruim

Fonte: elaborado pelos autores

Relacionado ao atendimento, o resultado das pesquisas demonstraram que 75% dos clientes
aprovam a forma como o porteiro os atendem ao utilizar os servicos desse profissional,
inclusive considerando-os excelente e que 25% bom. Cabe a empresa analisar quais sdo os
fatores que tem impactado para que os servicos de bom se tornem excelentes. Conforme
apresentado pelo grafico 3.

Grafico 3— Pesquisa de Satisfacdo do paciente - Atendimento Porteiro
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Fonte: elaborado pelos autores

Quanto a instalacdo e limpeza da clinica 23 (vinte e trés) clientes responderam os
guestionamentos pesquisa, é relevante considerar que 84% deles aprovaram esses dois
requisitos quando analisado a qualidade dos servigos prestados. Os 16% sao passiveis de
analise para implantag¢ao de melhorias constantes. Conforme apresentado pelo grafico 4.

Gréfico 4- Pesquisa de Satisfacdo do paciente —Instalacdo/Limpeza
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Fonte: elaborado pelos autores
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A qualidade das instalagbes é um fator extremamente importancia para o conforto dos
clientes. Ficou comprovado que a empresa busca proporcionar esse conforto, ja que de
acordo com a pesquisa realizada 71% considera excelente e 29% boa. Conforme apresentado
pelo grafico 5.

Gréfico 5 — Pesquisa de Satisfacdo do paciente - Qualidade
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Fonte: elaborado pelos autores

O cliente busca por conforto e bem-estar quando procura por um servigo, principalmente
relacionado a sua saude. O resultado da pesquisa demonstrou que 75% sentem
extremamente bem e confortdveis quando procuram pelos servicos da clinica e 25% muito
bem. Conforme apresentado pelo grafico 6.

Gréfico 6 — Pesquisa de satisfacdo do paciente - Conforto e Bem Estar
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Fonte: elaborado pelos autores

As informacdes oferecidas pela recep¢do foi um outro fator avaliado na pesquisa aplicada aos
clientes da clinica, 54% demonstrou que foram atendidos muito rapido, 38% rapido e 8% nem
muito rdpido, nem muito devagar. Nesta andlise leva-se em consideracdo que os
atendimentos apresentam casos diferentes que podem levar a um atendimento mais rdpido
ou ndo. Conforme apresentado pelo gréfico 7.
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Grafico 7 — Pesquisa de satisfacdo do paciente - Recep¢do/Tempo de Espera
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Fonte: elaborado pelos autores

Ainda de acordo com os clientes que responderam o questionario as informagdes fornecidas
pela recepciona quando solicitada as respostas foram 62% muito clara e 38% extremamente
clara. Leva-se em consideracao que esta profissional muitas vezes dependendo da pergunta,
caso seja especifica depende de outros profissionais para que as esclarecam, mas considera-
se que no caso da clinica pelos nimeros apresentados. Conforme apresentado pelo gréfico 8.

Grafico 8 — Pesquisa de satisfacdo do paciente - Informagdes Fornecidas
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Fonte: elaborado pelos autores

Os dados acima comprovam o envolvimento dos profissionais que recebem os pacientes e
buscam informa-los previamente sobre os procedimentos a serem realizado e orienta-los no
que for de sua competéncia. Pesquisa comprovou que 92% estdo extremamente satisfeitos e
apenas 8% insatisfeitos. Conforme apresentado pelo grafico 9.

Grafico 9 — Pesquisa de satisfacdo do paciente - Atendimento Prestado
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Fonte: elaborado pelos autores
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Quanto aos servigos prestados o resultado da pesquisa demonstrou que 91% dos profissionais
gue realizam os exames estdo capacitados para tal e 9% ndao demonstrou confianca nesses
profissionais. Leva-se em consideracdo que os clientes nem sempre tem o conhecimento
necessario para avaliarem os procedimentos clinicos. Conforme apresentado pelo grafico 10.

Gréfico 10 — Pesquisa de satisfacdo do paciente — Servicos Prestados
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Fonte: elaborado pelos autores

Os resultados da pesquisa demonstraram que 87% dos entrevistados, consideram que 87%
dos profissionais que realizam os exames na clinica estdo extremamente disponiveis para
esclarecimentos das duvidas na realizagdo dos exames e 13% disponiveis para tais
esclarecimentos. Demonstrando assim a responsabilidade e respeito para com seus clientes.
Conforme apresentado pelo grafico 11.

Grafico 11 — Pesquisa de satisfacdo do paciente - Esclarecimento de Duvidas
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Pouco dispoivel

Fonte: elaborado pelos autores

Quando perguntados do atendimento prestado pelo técnico responsavel pela execucdo dos
exames, 91% se dizem extremamente satisfeitos e 8% insatisfeitos, levando-se em
consideracdao que nem sempre os clientes tem a competéncia para andlise técnica das
respostas dadas as suas dulvidas o nimero demonstra mais uma vez a responsabilidade e
respeito com os clientes que procuram pela clinica. Conforme apresentado pelo grafico 12.
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Gréfico 12 — Pesquisa de satisfacdo do paciente - Atendicmento Prestado
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Fonte: elaborado pelos autores

Os clientes demonstraram que ao procurarem os servigos da clinica, 91% dos clientes tiveram
experiéncia positiva e consideram muito melhor do que o esperado. J4 5% um pouco melhor
do esperado e 4% nem melhor, nem pior. Pelos nimeros demonstrados, percebe-se que além
de satisfazerem as necessidades dos clientes sdo capazes de surpreendé-los. Conforme
apresentado pelo grafico 13.

Grafico 13 — Pesquisa de satisfacdo do paciente - Servigos Prestados em Geral
® Muito melhor
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Fonte: elaborado pelos autores

Relacionado a concorréncia os clientes entrevistados responderam que a clinica é 74%
extremamente superior, 17% superior e 9% iguais. Somando a superior e a mesma, obtém-se
26% passiveis de analise para melhorias, com o objetivo de elevar a porcentagem
extremamente superior. Conforme apresentado pelo grafico 14.

Gréafico 14 — Pesquisa de satisfacdo do paciente - Comparagdo/Concorréncia

m Extremamament
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Fonte: elaborado pelos autores
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Quando perguntados se indicariam a clinica para amigos, familiares e conhecidos, 83%
responderam que é extremamente provavel que sim e 17% muito provavel, significando assim
gue diante da concorréncia a empresa se encontra em vantagens. Conforme apresentado pelo
grafico 15.

Gréfico 15 — Pesquisa de satisfacdo do paciente - Indicag¢do da Clinica
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Fonte: elaborado pelos autores

A pesquisa demonstrou que a clinica se destaca na prestacdo de servicos relacionados a
analise clinica, a tendéncia é de crescimento ja que demonstram que a percep¢ado das que a
procuram diante dos dados colhidos e analisados a maioria dessas demonstraram que os
clientes estdo satisfeitos com a estrurura, os profissionais e os servigcos oferecidos por esta.
Cabendo assim aos gestores direcionar estrtaégias visando melhorias constantes na clinica
como um todo.

5. Consideragoes finais

O cendrio mercadoldgico diante das transformacdes ditadas pelo efeito da globalizacdo e a
crise econdmica, social e politica tem exigido das empresas de salde novas posturas diante
de pacientes que buscam por qualidade no atendimento. No que diz respeito aos laboratérios
de andlises clinicas, se sobressaem neste mercado aqueles que oferecerem servigos
diferenciados ao pacientes que logo apds indicam para amigos, familiares e conhecidos.

No decorrer do desenvolvimento do presente artigo percebeu-se que a pesquisa se apresenta
como sendo um dos métodos de avaliacdo capaz de contribuir com as empresas para a
implantagao de estratégias visando melhorias constantes, através do desenvolvimento de
pessoas, processos e estruturas, baseando-se nas opinides e perspectivas dos clientes, que
neste caso considera-se os pacientes da clinica, objeto do presente estudo. A pesquisa
demonstrou resultados positivos relacionados a clinica de forma geral com excelente frente
aos pacientes que se valem dos seus servicos. Mas ressalta-se que a quantidade de
entrevistadas para uma préxima pesquisa, seja considerada com um numero maior de
pacientes. Conclui-se entdo que as empresas devem inserir em seus processos pesquisas como
a referenciada, com o objetivo de melhorar relacionamentos com seus clientes, cita-se os
pacientas da clinica analisada. Espera-se que a iniciativa da autora em aplicar a pesquisa com
o objetivo de além de coleta de dados para o desenvolvimento deste artigo, visa agregar
valores ao seu crescimento pessoal e profissional, sirva de exemplo para gestores,
administradores, estudantes e profissionais que por ventura venha a se valer dos contetdos
nele contido.
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