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RESUMO

O laboratério clinico tem um papel fundamental na definicdo do diagndstico, coleta e
processamento de material bioldégico. Porém, apesar da relevancia do setor no
Brasil, poucos trabalhos nacionais tiveram o objetivo de pesquisar a percepc¢ao dos
usuarios sobre a qualidade da prestagcdo do servigo de analises clinicas. Objetivo:
identificar a percepcado do usuario frente a prestacdo de servicos de uma rede de
laboratorios de analises clinicas e propor melhorias para a qualificagdo do
atendimento. Método: foi realizado um estudo de caso de abordagem quantitativa,
sendo uma pesquisa aplicada com os usuarios que ja haviam realizado atendimento
na organizagao onde se propds a analise. Resultados: foi realizado um total de 366
questionarios onde os participantes puderam avaliar a qualidade do servigo através
do instrumento SERVQUAL com adaptagbes. O publico-alvo respondente da
pesquisa gerou surpresa aos gestores e a dimenséo que obteve a maior lacuna em
relacdo a satisfacao foi a dimensao da empatia, portanto, foi aplicado o Diagrama de
Ishikawa e elaborado um plano de agao com propostas para a melhoria deste
quesito. Conclusao: as informacodes identificadas sao relevantes para a elaboragao
do planejamento estratégico da empresa. As propostas de melhoria seguiram
fielmente a realidade do laboratério e foram elaboradas com intuito de elevar o nivel

de satisfacdo dos usuarios.

Palavras-chaves: Laboratorio Clinico; Qualidade dos Servigos; Humanizagdo no

Atendimento em Saude.



ABSTRACT

The clinical laboratory has a fundamental role in defining the diagnosis, collection
and processing of biological material. However, despite the relevance of the sector in
Brazil, few national studies had the objective of researching the users' perception of
the quality of clinical analysis service provision. Objective: to identify the user's
perception of the provision of services in a network of clinical analysis laboratories
and propose improvements for the qualification of care. Method: a case study with a
quantitative approach was carried out, with a survey applied to users who had
already performed care in the organization where the analysis was proposed.
Results: a total of 366 questionnaires were carried out where participants could
assess the quality of service through the SERVQUAL instrument with adaptations.
The target audience that responded to the survey surprised the managers and the
dimension that had the greatest gap in relation to satisfaction was the dimension of
empathy, therefore, the Ishikawa Diagram was applied and an action plan was
prepared with proposals for improving this aspect. . Conclusion: the identified
information is relevant for the elaboration of the company's strategic planning. The
improvement proposals faithfully followed the reality of the laboratory and were

designed with the aim of raising the level of user satisfaction.

Keywords: Clinical Laboratory; Quality of Services; Humanization in Health Care.
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1.  1INTRODUGAO

O setor de servigos € um dos que mais cresce e emprega pessoas ao longo
dos anos, segundo o IBGE - Instituto Brasileiro de Estatisticas e Pesquisa — (2020).
Para Lovelock e Wright (2002), os servicos constituem—se em fator central da
atividade econdbmica de qualquer sociedade, e tendem a se diversificar cada vez
mais para atender aos anseios sociais no que se refere a geragdo de empregos e

renda e a possibilidade de suporte a producao e comercializagao de bens.

Em relacédo a qualidade dos servicos, segundo Garvin (2002), um dos autores
mais citados quando se aborda sobre este conceito, a qualidade consiste em um
produto ou servigo que atende perfeitamente, de forma confiavel, acessivel, segura
e no tempo certo as necessidades do cliente. A qualidade e a sua avaliagdo perante
um servigo sao feitas pelo cliente e dao-se através da conferéncia equiparada entre
0 que o cliente aguardava e o que percebeu do servigo oferecido (PARASURAMAN,;
ZEITHAML; BERRY, 1985).

Ja Kotler (1998), reconhecido como o “pai do marketing”, afirma que as
empresas precisam estar conscientes que, quando lidamos com a qualidade em
servicos, deve-se atentar-se a satisfagdo do cliente ndo somente por um
determinado setor especifico da empresa, mais sim, o envolvimento e a
preocupacao de todos da empresa. E por isso, deve ser de responsabilidade de
todos assegurar a satisfagdo dos seus clientes, e para este fim, aperfeicoar a

qualidade nos servigos prestados.

Para o setor de servigos, que é essencialmente intangivel, compreender o
comportamento do consumidor se torna a chave para conseguir manté-lo fidelizado
(KOTLER, 2000). Segundo Vieira (2010), o sucesso da organizacao esta vinculado a
como os gestores estdo preparados para lidar com as mudangas constantes do
comportamento do publico-alvo. Para conseguir solucionar as dores dos seus
consumidores, os gestores precisam intensificar a analise da jornada do cliente, que
visa mapear os pontos de contato do usuario durante todo o seu processo de
atendimento (KOTLER, 2017).
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O usuario vivencia o servico que |lhe é prestado e o avalia de acordo com as
suas crengas, valores e expectativas (FITZSIMMONS E FITZSIMMONS, 2000).
Ainda para os autores, o usuario é, portanto, considerado como o elemento que
dispara a atividade inerente ao servigo, podendo assumir uma participagcéo passiva,
mas também como co-participante do servico ou produto de informacéo.
Independentemente de como se da esta participagéo, o usuario é parte integrante do

processo de producao do servigo solicitado por ele mesmo.

Em relagdo aos servigos de saude, a satisfagdo do paciente é considerada
um importante elemento na avaliagdo dos cuidados em saude, e essa satisfagao
esta relacionada diretamente com a adesdo ao tratamento e aos resultados em
saude do paciente (PAIVA, GOMES, 2007). Mais especificamente abordando a
realidade dos laboratérios clinicos, a melhoria continua dos processos envolvidos
deve representar o foco principal e, para isso, procura-se oferecer, cada vez mais,
os melhores produtos ou servigos para os clientes (MEZOMO, 2001). Da mesma
forma, estas empresas sao desafiadas a estabelecer novas formas de conquistar e
fidelizar o cliente, melhorando a qualidade e adaptando-se as recentes exigéncias

do mercado.

No final da década de 1970 a literatura em saude incorporou o indice de
satisfagcdo do paciente como indicador da qualidade do cuidado, observava-se um
crescimento das pesquisas de satisfacdo de usuarios de servicos de saude
(MISHIMA; CAMPOS; MATUMOTO, 2016). De acordo com Martins (2019),
compreender a satisfagado do paciente com o atendimento se tornou uma informagao
de extrema relevancia, principalmente pensando que as suas expectativas e
experiéncias com o cuidado recebido indicam ao gestor medidas que podem trazer
melhoria da qualidade do servigco. A qualidade do servico em saude esta ligada a
satisfagdo das necessidades do paciente. A satisfacdo do paciente com o
atendimento, entretanto, se relaciona com a perspectiva acerca do que ele considera
ideal e o que esta de acordo com as suas expectativas, em geral moldados por

experiéncias anteriores.

Segundo Souza (2009), € muito importante utilizar as queixas dos clientes

como um elemento de mensuracao e, no que diz respeito a satisfazer a necessidade
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do cliente, este se manifesta como um pré-requisito para a diferenciacdo do servico.
Uma ferramenta que tem como objetivo facilitar a mensuragdo da qualidade
percebida é a escala SERVQUAL, que se trata de um questionario criado pelos
autores Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), e sua fungao € medir as expectativas

e as percepgdes dos clientes por um servigco de qualidade.

Souca (2011) afirma que a versdo de 1985 do SERVQUAL é um esqueleto
basico, que pode ser adaptado para atender as caracteristicas ou necessidades
especificas de pesquisa de uma determinada organizacdo. Nessa pesquisa,
portanto, foi utilizada a estrutura do SERVQUAL com adaptagbes para identificar a
percepcao dos clientes em relacdo a um servigo de analises clinicas e por fim, trazer

propostas de melhorias para a gestao.

1.1 OBJETIVO GERAL E ESPECIFICOS

O objetivo geral desta pesquisa € analisar a percepgao do usuario frente a
qualidade da prestacao de servicos de uma rede de laboratérios de analises clinicas

e propor melhorias para a qualificacdo do atendimento.

Os objetivos especificos desta pesquisa séo:

e Avaliar a satisfacdo dos usuarios sobre os servigos prestados por uma rede
de laboratérios de analises clinicas;

e |dentificar os fatores mais importantes na percepg¢ao dos clientes com base
nas 5 dimensdes de qualidade da prestacéo de servicos;

e Com base nos resultados da pesquisa, propor um conjunto de melhorias

para os gestores dos laboratdrios a fim de qualificar o atendimento ao cliente.



15

1.2 JUSTIFICATIVA DO TRABALHO

O presente estudo é relevante visto que explora, através de uma consagrada
ferramenta de pesquisa, a percepcado do cliente frente a um servigo essencial de
saude, o laboratdrio clinico. O estudo propde mudancgas significativas no segmento e
salienta caracteristicas positivas que podem ser aplicadas na pratica para buscar
melhores resultados tanto para a gestdo como em qualidade de servigo para os

consumidores.

O motivo para elaboracdo desta pesquisa € de agregar qualidade tedrica
sobre um conteudo pouco explorado e ser uma possivel fonte de informagéo para
outros projetos que busquem por dados semelhantes. Conhecer estes resultados é
importante tanto para a area académica quanto para a organizagao onde se propde
o estudo, pois permite reconhecer possiveis lacunas do atendimento e repara-las, a

fim de organizar uma estratégia que podera gerar resultados positivos.

1.3 DELIMITAGOES DO TRABALHO

Como delimitacdo do estudo, pode-se esclarecer que, devido ao tempo de
pesquisa, foi possivel realizar somente uma aplicacdo do questionario. Entretanto,
no melhor dos cenarios, seria importante fazer uma nova aplicagao do instrumento
apds a implementacdo das melhorias que foram propostas através do estudo, para

validar se as propostas tiveram impacto na satisfagdo dos usuarios.

2. METODOLOGIA

2.1 DELINEAMENTO DO ESTUDO
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O presente estudo possui uma abordagem quantitativa que, segundo
Richardson (1989), € um método caracterizado pelo emprego da quantificagdo, tanto
nas modalidades de coleta de informacdes, quanto no tratamento dessas através de

técnicas estatisticas, desde as mais simples até as mais complexas.

Em relagado a natureza da pesquisa, foi realizada uma pesquisa aplicada. Esta
se direciona a aplicagdo pratica de problemas especificos, gerando novos
conhecimentos sobre o fato analisado (SILVEIRA E CORDOVA, 2009).

O estudo é definido, quanto aos procedimentos, como estudo de caso. Este,
de acordo com Yin (2005), visa compreender um contexto da vida real de uma

entidade bem definida, seja ela uma instituigdo, uma pessoa ou uma entidade social.

2.2 CARACTERIZAGAO DO ESTUDO:

2.2.1 Local:

O estudo foi realizado em um laboratério clinico com mais de 60 anos de
mercado, situado, em sua Matriz técnica e administrativa, no Municipio de Porto
Alegre. O laboratério ainda contém seis unidades da rede, que se estendem pelos
municipios de Viamao, Gravatai e Cachoeirinha. Todas as unidades participaram

deste estudo.

O laboratério conta com 50 colaboradores e realiza uma média de 50.000
exames/més. Ja em numero de pacientes, atende, em média, 5.500 pacientes por
més. O seu funcionamento é de segunda a sexta das 07h30 as 18h, e também aos
sabados, em Porto Alegre, das 8h as 12h. A pesquisa foi realizada sob assinatura do

Termo de Anuéncia por responsavel pela organizagéo (ANEXO I).
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2.2.2 Participantes do estudo

Os participantes do estudo foram escolhidos de forma ndo intencional,
aleatdria, e todos ja foram atendidos no estabelecimento. O tamanho da amostra foi
corrigido pelo volume de atendimentos geral da organizagédo, visto que a pesquisa
abrange todas as unidades da rede. Os participantes tiveram que, obrigatoriamente,

se enquadrar dentro dos critérios de inclusado e exclusdo propostos na pesquisa.

Com uma média mensal de 5.500 pacientes, considerando a populagao
heterogénea quanto as respostas de qualidade de servigos (50%), erro tolerado de
5% e confianca de 95%, a amostra foi estimada em 360 participantes. No final da
pesquisa, foi possivel chegar ao numero de 366 participantes, sendo 234 do sexo

feminino (63,9%) e 132 do sexo masculino (36,1%).

Os fatores de inclusao foram: ter realizado exames laboratoriais em alguma
das unidades do laboratério participante do estudo. Os fatores de exclusdo foram:
clientes que ndo tenham completado 18 anos de idade; que nao aceitem participar

da pesquisa e assinar o Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (ANEXO II).

A pesquisa foi realizada de forma online, pelo Google Forms, porém, os
clientes foram convidados a participar do estudo de forma presencial, enquanto
estiveram realizando o seu atendimento na recepg¢ao e/ou retirando o seu laudo. Os
clientes que manifestaram interesse receberam o questionario através do e-mail e,
no link de acesso a pesquisa, foi disponibilizado o Termo de Consentimento Livre e
Esclarecido. Sendo este aceito, o questionario automaticamente era liberado para
preenchimento de cada respondente. Caso contrario, a pesquisa era encerrada. O
TCLE ficou disponivel para download em dois momentos da pesquisa: no aceite,

antes de iniciar a pesquisa; € no fim, ao encerrar o questionario.
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2.3 INSTRUMENTO DE PESQUISA

Os dados foram coletados através de um instrumento de pesquisa do tipo
questionario, sendo o0 mesmo uma adaptagdo do modelo base conhecido como
SERVQUAL (ANEXO Ill). A ferramenta SERVQUAL € um instrumento concebido em
duas sec¢des: uma para avaliar as expectativas do cliente, outra para avaliar suas
percepcdes apos a utilizagao dos servicos. O SERVQUAL possui 22 questdes para
mensurar as cinco dimensdes de qualidade de servigos, que foram adaptadas para
este estudo e distribuidas neste da seguinte forma: tangibilidade (4 questdes);
confiabilidade (4 questdes); responsividade (4 questdes); garantia (4 questdes) e
empatia (6 questdes). A avaliagdo foi feita através da escala likert de 1 ponto

(discordo totalmente) a 5 pontos (concordo totalmente).

Neste estudo, o questionario manteve as mesmas dimensdes de analise do
modelo SERVQUAL, porém a adaptagdo se fez necessaria nas perguntas, com
intuito de melhorar o entendimento dos participantes no que se refere ao seu

atendimento no laboratério clinico.

A preferéncia por aplicar o questionario em formato online ocorreu devido a
situacado de pandemia durante o periodo de coleta de dados, de forma a preservar e
manter a seguranga do pesquisador e dos participantes. Estimou-se o tempo de
duracédo da pesquisa de 5 minutos, porém, o respondente teve a permissao para
retirar-se da pesquisa a qualquer momento, se fosse de sua vontade. O questionario
foi enviado por e-mail do Gmail elaborado pela pesquisadora, exclusivamente para o
andamento da pesquisa (pesquisa.atendimento.qualidade@gmail.com), e elaborado

através do Google Forms.

Com a finalidade de preservar a identidade dos participantes da pesquisa,
os dados coletados através do questionario foram tratados de forma confidencial e
anbnima, nao foram utilizados nomes e dados de caracterizagdo, sendo os

respondentes identificados através de numeracéo.
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2.4 COLETA DE DADOS

A coleta de dados ocorreu de Janeiro de 2022 até Maio de 2022. Os dados
foram coletados através do instrumento aplicado em forma de questionario a um
grupo de clientes do estabelecimento. A primeira etapa teve o objetivo de captar as
“Expectativas” (E) dos clientes quanto ao servigo prestado, considerada “ideal” e, a

segunda parte, as “Perspectivas” (P) destes clientes quanto ao desempenho.

O trabalho de campo ocorreu apds a aprovacdo do Comité de Etica em
Pesquisa (CEP) da Universidade Federal de Ciéncias da Saude de Porto Alegre
(UFCSPA). A documentagdo da pesquisa foi aprovada pelo Parecer 5.101.024
(Anexo V).

2.5 ANALISE DOS DADOS

Os dados coletados através dos questionarios foram tabulados em planilhas
eletrénicas e apresentados através de estatisticas descritivas de acordo com a
natureza e distribuicdo das variaveis (média, desvio-padrdo, frequéncia e
percentual). Para a analise do GAP (Percepg¢ao — Expectativa), os valores negativos
representam a validade do servigo insatisfatéria e, para valores positivos, a

qualidade satisfatéria.

Segundo Gil (1995), a estatistica € de grande proveito em pesquisas
quantitativas. A estatistica descritiva “compreende o manejo dos dados para
resumi-los ou descrevé-los, sem ir além, isto é, sem procurar inferir qualquer coisa
que ultrapasse os proprios dados” (FREUND, SIMON, 2000).

Ainda para Freund e Simon (2000), a estatistica descritiva estara presente
sempre que a coleta, o processamento, a interpretagao e a apresentacao de dados

numeéricos se fizerem necessarias.



3. ARTIGO

Qual a percepgao sobre empatia em um laboratério clinico? Um estudo de
caso.

What is the perception of empathy in a clinical laboratory? A case study.

20
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Resumo

Os laboratorios de analises clinicas tentam se reinventar para sobreviver no
mercado competitivo e tecnoldgico o qual estdo inseridos, precisando atrair e
fidelizar clientes através da prestagao de um servigo de qualidade. Nesse contexto,
o presente estudo tem o objetivo de identificar as percepgdes dos usuarios frente a
qualidade do servigo prestado em uma rede de laboratérios de analises clinicas no
estado do RS, visando propor melhorias necessarias para a gestdao da empresa, de
forma a impulsionar o negécio. Para esse fim, a metodologia aplicada para essa
pesquisa foi quantitativa, classificada como um estudo de caso, e desenvolvida
através de uma pesquisa de campo. O instrumento de coleta de dados utilizado foi
um questionario avaliativo fundamentado no Modelo SERVQUAL, constituido de 22
itens afirmativos para analisar as dimensdes da Tangibilidade, Responsividade,
Confiabilidade, Garantia e Empatia. Com base nessas informacdes, os resultados
revelam que as divergéncias mais expressivas entre as expectativas e as
percepcdes dos usuarios foram detectadas na dimensido da Empatia. Sendo assim,
utilizou-se o Diagrama de Ishikawa para identificar as causas potenciais da baixa
satisfacdo e a ferramenta 5W2H foi adaptada para elaborar um conjunto de
propostas de agao para que a gestdo possa aprimorar o atendimento nesse quesito

e buscar elevar o nivel de satisfacdo dos seus usuarios quanto a empatia.

Gestdao em Saude; Laboratorio de Analises Clinicas; SERVQUAL; Qualidade
Percebida em Servigos
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Abstract

Clinical analysis laboratories try to reinvent themselves to survive in the competitive
and technological market in which they are inserted, needing to attract and retain
customers through the provision of a quality service. In this context, the present study
aims to identify the perceptions of users regarding the quality of the service provided
in a network of clinical analysis laboratories in the state of RS, aiming to propose
necessary improvements for the company's management, in order to boost the
business. . To this end, the methodology applied for this research was quantitative,
classified as a case study, and developed through field research. The data collection
instrument used was an evaluative questionnaire based on the SERVQUAL Model,
consisting of 22 affirmative items to analyze the dimensions of Tangibility,
Responsiveness, Reliability, Assurance and Empathy. Based on this information, the
results reveal that the most significant divergences between users' expectations and
perceptions were detected in the Empathy dimension. Therefore, the Ishikawa
Diagram was used to identify the potential causes of low satisfaction and the 5W2H
tool was adapted to prepare a set of action proposals so that management can
improve service in this regard and seek to raise the level of satisfaction of the

employees. their users regarding empathy.

Health Management; Clinical Laboratory; SERVQUAL; Perceived Quality in Services
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Introducgao

A medicina laboratorial avanca cada vez mais no que se refere a sua
importancia cientifica e utilizacdo para a tomada de decisbes médicas’. A cada ano,
novas técnicas e modernas tecnologias foram e continuam sendo implantadas, ja
que a evolucao da ciéncia trouxe a necessidade de métodos diagndsticos cada vez
mais sensiveis e precisos®. Porém, apesar dos avangos tecnolégicos, as empresas
que entenderem as peculiaridades do seu publico-alvo ganharao lealdade e estarao

fortemente posicionadas ao que o futuro reserva?®.

Os millennials sao nativos digitais, ou seja, conhecem a internet desde o seu
nascimento, o que representa uma experiéncia de vida extremamente diferente de
seus pais e avés. Em relagdo ao consumo de servigos de saude, a nova geragao
estd mais atenta a cuidar da sua propria saude, aponta a pesquisa “Digital Health
ConsumerSurvey”, da Accenture (2020), o que salienta que as empresas do

segmento precisam se adaptar a este novo cenario.

Ainda sobre os servigos de saude, apesar da intensa busca por formatos de
servicos mais tecnolégicos, ha quem nao abra méao de um bom atendimento
presencial. A qualidade do atendimento, de fato, esta relacionada as melhorias nas
praticas tangiveis de saude, voltadas para os usuarios e profissionais de saude*. A
empatia e a humanizacado sdo construidas com a participagao, responsabilizagao e
autonomia dos usuarios, com implicagdes, também, para a gestdo. Portanto, para
efetivar a humanizagao, € necessario que haja nao somente a participacdo, mas

também a prestacgéo dessa condigdo como atitude ética, legal e moral®.

Nesse sentido, o presente estudo de caso tem como objetivo identificar as
percepgcdes dos usuarios frente a qualidade do servigo prestado em uma rede de
laboratérios de analises clinicas no estado do RS, visando propor melhorias

necessarias para a gestdo da empresa, de forma a impulsionar o negdcio.

Metodologia
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A presente pesquisa caracteriza-se como estudo de caso de abordagem
quantitativa, aplicada por meio de pesquisa de campo. Para realizar a pesquisa, foi
estabelecido como critérios de inclusdo que os usuarios tivessem realizado exames
laboratoriais em alguma das unidades do laboratério participante do estudo. Como
fatores de exclusdo, usuarios que nao tivessem completado 18 anos de idade; e que
nao aceitassem participar da pesquisa e assinar o Termo de Consentimento Livre e

Esclarecido.

A realizagdo dessa pesquisa considerou 05 variaveis para definir o perfil dos
respondentes, sendo elas: género, faixa etaria, nivel de escolaridade, unidade de
atendimento e modalidade de atendimento/convénio. Assim como as dimensdes de
qualidade presentes na estrutura do instrumento SERVQUAL (tangibilidade,

confiabilidade, responsividade, garantia e empatia).

A coleta de dados foi realizada através do método de questionario, cuja
estrutura foi adaptada do modelo SERVQUAL, composto de vinte e dois itens
afirmativos. O questionario foi aplicado de forma online, devido as circunstancias de
pandemia no momento da pesquisa. As expectativas e percepg¢des dos usuarios
foram mensurados por meio da escala Likert, que € utilizada para pontuar diferentes
categorias de respostas com variagbes numéricas de 1 a 5, onde para cada numero
existe uma breve definigdo®. Portanto, os usuarios avaliaram cada afirmacgéo de 1 a

5, em que 1 equivale a “Discordo Totalmente” e 5 equivale a “Concordo Totalmente”.

A analise dos dados ocorreu através de estatistica descritiva, de acordo com
a natureza e distribuicdo das variaveis (meédia, desvio-padrdo, frequéncia e
percentual). A pesquisa ocorreu no periodo de janeiro de 2022 até maio de 2022 e

foi aprovado pelo Comité de Etica em Pesquisa da UFCSPA.

Resultados

O universo dessa pesquisa foi de 970 usuarios atendidos pela empresa,
sendo a amostra desta pesquisa composta por 366 usuarios, representando 38% do

universo.
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Perfil R nden

Os dados dos respondentes sdo relevantes para identificar o perfil dos
participantes da pesquisa e, também, fazer uma investigagdo sobre o publico do

préprio laboratério em analise. Os dados estédo contabilizados na Tabela 1.

Tabela 1 - Perfil dos Respondentes

Variaveis Definicao Resultado
Feminino 234 (63,9%)
Género

Masculino 132 (36,1%)

30 a 35 anos 73 (19,9%)

41 a 45 anos 63 (17,2%)

Faixa Etaria

25 a 29 anos 59 (16,1%)

Demais faixas

171 (46,8%)

Escolaridade

Ensino Superior

Completo

Ensino Médio

Completo

Demais

escolaridades

147 (40,2%)

76 (20,8%)

143 (39%)

Modalidade de

Atendimento

SuUS 207 (56,6%)
Particular 96 (26,2%)
Convénios 63 (17,2)

Fonte: A autora (2022)
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Em nossos resultados destacamos que o perfil dos usuarios ¢é
majoritariamente o publico feminino, de faixa etaria de 30 a 35 anos, com ensino

superior completo e usuarias do SUS.

Percepcao dos Respondentes

Em relagdo as percepg¢des dos respondentes frente a qualidade do servigo,
os dados foram contabilizados e as médias calculadas. O objetivo das organizag¢des
€ alcancar a média de numero 5, conforme preconiza a ferramenta SERVQUAL. O
resultado é exposto no Grafico 1.

Grafico 1 — Percepcgao dos Respondentes
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Fonte: A autora (2022)

De acordo com os resultados da percepc¢ao dos respondentes, nenhuma das

dimensdes superou a meédia esperada de qualidade do servico, trazendo um
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resultado negativo para organizagcao estudada. Porém, a dimensao que ficou mais

distante do valor sugerido € a empatia.

Discussao

Com base nos resultados obtidos através da aplicagdao do questionario, os
usuarios do servigco laboratorial, nesta pesquisa, predominantemente se encaixam
em um perfil mais jovem. Este fato pode se relacionar com o formato online de
aplicagado da pesquisa, visto que o publico que ainda mais utiliza os servigos de
saude é o idoso, e, atualmente, no Brasil, os idosos representam cerca de 10% da

populagao geral’.

Durante a aplicagdo da pesquisa algumas limitagcbes foram encontradas,
como a dificuldade de captacédo de respostas, sendo o interesse dos usuarios em
participar do estudo muito baixo, o que levou a uma mudanga no calendario que

havia sido proposto para coleta de dados.

No presente estudo a empresa ndo conseguiu atingir a média em nenhuma
das dimensbes, o que sinaliza que existe uma lacuna em diversos ambitos do
servico. Porém, a dimensao que merece ser observada sob olhar atento da gestéo é
a empatia. Através das respostas coletadas, os gestores podem realizar um
planejamento que preveja uma mudancga significativa neste cenario, visto que o
planejamento estratégico € indispensavel para implantar decisbes precisas,

minimizando os erros e maximizando acertos em relagéo aos objetivos tragados®.

Compreender o conceito de empatia implica em perceber componentes
verbais e ndo verbais que facilitem o compartiihamento de experiéncias®. O termo
empatia, do grego empatheia, significa a apreciagao do sentimento do outro, e pode
ser definida como as reagdes cognitivas € emocionais de um individuo frente as
experiéncias do outro™. Na salde, a empatia se associa com a humanizagdo do
servigo, e € vista como o resgate na forma do cuidado, respeitando, principalmente,
os direitos do paciente e o tratando de forma digna. Afinal, por tras de cada exame,

ha um ser humano.
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Dentre as definicbes do cuidar, destaca-se o preocupar-se com o outro, a
afeicdo, a compaixao, o tornar humano e ir além de um simples compromisso com
definicdes objetivistas. O cuidado supera as experiéncias vividas entre o profissional
e o0 paciente, inclusive em relagdo as emogdes que sao construidas e

compartilhadas, tornando o cuidado mais humano™.

O Ministério da Saude desenvolveu o programa Humaniza SUS, com o
objetivo de promover a humanizagdo como a valorizagédo dos individuos ligados ao
processo de salde, sejam eles pacientes ou profissionais'. E, é importante salientar
que, para exercer um atendimento com empatia, sdo necessarios gestos muito
simples, como chamar o usuario pelo nome, olha-lo nos olhos, explicar com
antecedéncia os procedimentos que serdo realizados, preservar sua privacidade,

preocupar-se com o desconforto, e agir com carinho e respeito.

Sob o olhar da administracéo, a pesquisa do Banco Mundial (2018) apontou
dados sobre a relacdo entre tecnologia e produgdo, que demonstram que o0s
processos organizacionais modernos, ainda que embasados em tecnologia, sdo
todos decorrentes e dependentes de relacionamento humano. Nesse contexto,

nota-se que a consciéncia sobre a empatia tem cada vez mais importancia.

Para conseguir elaborar propostas de melhoria para o servigo,
primeiramente foi utilizada uma ferramenta importante para o sistema de gestéo, o
Diagrama de Ishikawa, com funcdo de identificar as causas potenciais para a
reincidéncia de um defeito ou falha no servico, bem como elaborar uma analise
critica do processo operacional em desenvolvimento'. Dessa forma, realizou-se a
aplicacdo do Diagrama de Ishikawa e foi possivel identificar quais causas que

influenciam na baixa avaliagcédo da empatia, conforme a Figura 1.

Figura 1 - Diagrama de Ishikawa
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Fonte: A autora (2022)

A presente ferramenta nao identifica necessariamente a causa do problema,
mas permite que se tenha o foco na qualificagcado das possiveis causas, organizando

a busca pela melhor estratégia de agao™.

Apos caracterizar as principais causas, foram analisadas as que teriam
maior impacto negativo para a empresa e assim foi realizada uma adaptacdo da
ferramenta 5W2H, para apresentar um plano de acdo que pudesse demonstrar
medidas com intuito de reduzir as dificuldades definidas. O 5W2H é considerado um
plano de agao que objetiva executar um checklist para tornar preciso o resultado que
se pretende alcangar e obter um planejamento geral para tomada de decisdo'. As

principais propostas desse plano de agao estao descritos na Tabela 2.

Tabela 2 - Proposta de Agao

Acao O que? Por qué?

Identificar as “dores” do

L - Definir porque queremos atendimento e o que sera
1. Definigcdo de propdsito » :
ser empaticos possivel alcangar com

uma mudanca cultural
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2. Dialogo

Propor o dialogo sobre o
assunto no ambiente

empresarial

Tornar a tematica uma
realidade, trazer
engajamento e

identificagao

3. Treinamentos

Realizar treinamentos
periodicos sobre empatia
no atendimento e habitos

empaticos

Naturalizar a viséo
empatica e fortalecer a
pratica no ambiente

empresarial

4. Metodologia, processos

e cultura organizacional

Padronizagao de
atendimento e criacao de
processos baseados em

atendimentos empaticos

Fortalecer a cultura
organizacional com base
em uma metodologia

interna de empatia

5. Reconhecer e promover

liderancas

Pratica de feedback e
busca por engajar
profissionais para o seu

desenvolvimento

Formar lideres que
repassem a cultura
empresarial e motivem o
grupo a se

autodesenvolver

6. Aquisicao de novas

tecnologias

Pratica de renovar os
equipamentos da empresa

com maior frequencia

Facilitar o atendimento,
proporcionar agilidade e
um ambiente mais

tecnologico

7. Adogao de ferramentas
para auxiliar a tomada de
deciséo e melhora da
comunicagao com 0s

usuarios

Disponibilizar material

fisico que fortalega o

branding e seja uma
ferramenta de apoio para

o atendimento

Proporcionar auxilio de
marketing e venda e
facilitar a comunicagao no

atendimento

Fonte: A autora (2022)

As propostas tém o intuito de trazer uma referéncia para a gestdo da

empresa em como atender as expectativas dos seus usuarios, minimizar a lacuna de
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empatia e impulsionar a empresa para um planejamento futuro. Supde-se que,
depois de cultivar o habito da empatia e gerar o reconhecimento de que somos
animais sociais que se desenvolvem em conexao, ndo em isolamento, fara pouco

sentido reprimir o lado empatico que possuimos’®.

Segundo pesquisa da Universidade Estadual de Michigan (2016), que
analisou respostas de um questionario aplicado em 63 paises para medir compaixao
e empatia em situagdes hipotéticas, o Brasil ficou em 51° lugar na lista. Portanto,
nao sendo uma posicao favoravel para a nossa sociedade, a tendéncia é que essa

caracteristica da empatia necessite de treinamento e resgate do intimo das pessoas.

Nas empresas do segmento de saude, integrar a empatia a prestacéo de
cuidados traz como um de seus beneficios a satisfagcdo do paciente, que tem uma
experiéncia agradavel, recomenda o0s servicos para outros usuarios e,
consequentemente, tende a retornar quando necessitar do mesmo servigo'’. Por fim,
todos os beneficios trazidos pela empatia para a saude ndo podem ser ignorados

pelas empresas que querem ver seu trabalho dando resultados.

Conclusao

O presente artigo identificou que a maior deficiéncia no quesito do
atendimento do laboratério de analises clinicas onde ocorrer a pesquisa € em
relacdo a empatia. A partir disso, foi proposto um conjunto de melhorias para os
gestores do laboratério. Os resultados obtidos sdo muito ricos para a empresa onde
ocorreu a pesquisa, visto que foi possivel avaliar as lacunas do servico na

perspectiva dos consumidores.

A empresa podera avaliar as respostas da pesquisa e as sugestdes em prol
de aperfeigoar o seu servigo em longo prazo. Por fim, propde-se que a pesquisa

seja realizada novamente apés a implantagao das sugestdes.

Referéncias



32

" VIEIRA, L. M. F. Os 60 anos da SBPC/ML e a evolugcdo da medicina laboratorial.
Rio de Janeiro, Jornal Brasileiro de Patologia e Medicina Laboratorial, v. 40, n. 5,
2004.

2 MUGNOL, K. C. U.; FERRAZ, M. B. Sistema de informagao como ferramenta de
calculo e gestdo de custos em laboratérios de analises clinicas. Rio de Janeiro,

Jornal Brasileiro de Patologia e Medicina Laboratorial; v. 42, n. 2, 2006.

3 ZEITHAML, V. A.; BITNER, M. J. Marketing de Servigos: A Empresa com Foco no
Cliente. 22.ed. Porto Alegre: Bookman, 2003.

* ARAUJO FP, FERREIRA MA. Representagdes sociais sobre humanizagio do
cuidado: implicacdes éticas e morais. REBEN, 2011 mar-abr; 64(2):287-93.

® SILVA FD, CHERNICHARO IM, FERREIRA, MA. Humanizagio e Desumanizagéo:
A Dialética expressa no discurso de enfermagem sobre o cuidado. Esc Anna Nery.
2011;15(2):306-13.

® ROESCH, SILVIA MARIA AZEVEDO. Projetos de estagio e de pesquisa em
administracado. 3. ed. Sdo Paulo: Atlas, 2006

’ Brasil. Ministério da Saude. Portaria n. 1395, de 10 de dezembro de 1999. Dispde
sobre a Politica Nacional de Saude do Idoso e da outras providéncias [legislacdo na
Internet].  Brasilia; 1999. [citado 2007 abr. 22]. Disponivel em:
http:/dtr2004.saude.gov.br/susdeaz/legislacao/arquivo/Portaria_1395 de 10 _
12_1999.pdf

8 BULGACOQV, S.; SANTOS, P.J.P.; MAY, M.R. A configuragédo da organizagdo e sua
relacdo com o Planejamento Estratégico formal e emergente. Cad. EBAPE.BR, v.10,
n.4, 2012.

® ZACLIS, C. S. Comportamentos éticos/ morais: Em foco a produgdo de artigos da
Analise do Comportamento compreendida entre os anos de 2002 a 2015.Sa0 Paulo,
SP: Dissertacdo de Mestrado. Pontificia Universidade Catdlica de S&o Paulo, 93 f.
2016.



33

' HOJAT M, MANGIONE S, NASCA TJ, RATTNER S, ERDMANN JB, GONNELLA
JS, ET AL. An empirical study of decline in empathy in medical school. Med. educ.
2004;38:934-41.

" REFRANDE NA, SILVA RMCRA, PEREIRA ER, REFRANDE SM, DEUS VAH DE,
SILVA R DE CF DA, ET AL. O cuidado prestado por equipes de saude em
aeroportos: enfoque fenomenoldgico. Research, Society andDevelopment [Internet].
2020 [acesso em 18 out 2019]; 9 (3): e129932381. Disponivel em:
https://doi.org/10.33448/rsd-v9i3.2381.

2 Ministério da Saude (BR). Secretaria de Atengdo a Saude. Politica Nacional de
Humanizacado — PNH. Brasilia, DF: Ministério da Saude; 2013.

¥ WONG KC. Using an Ishikawa diagram as a tool to assist memory and retrieval of

relevant medical cases from the medical literature. J Med Case Rep. 2011;29(5):120.

“ ANTONIO, N. S.; TEIXEIRA, A.; ROSA, A. Gestao da qualidade - de Deming ao
Modelo de Exceléncia da EFQM. 2. ed. rev. e aum. Lisboa: Silabo, 2016.

5 MARSHALL JUNIOR, Isnard et.al.Gestdo da Qualidade.10.ed.Rio de Janeiro.
Editora FGV,2010.

'® KRZNARIC, Roman. O poder da empatia: a arte de se colocar no lugar do outro

para transformar o mundo. Rio de Janeiro: Zahar, 2015.

' DERKSEN F, BENSING J, LAGRO-JANSSEN A. Effectiveness of empathy in
general practice: a systematic review. Br J GenPract. 2013;63(606):e76-84.


https://doi.org/10.33448/rsd-v9i3.2381

34

4, DISCUSSAO

A aplicacao do instrumento SERVQUAL possibilitou que o estudo trouxesse
informacdes bastante diferenciadas sobre o publico-alvo respondente e sobre como
eles avaliam o atendimento do laboratério clinico participante do estudo. Mesmo
apos quase trinta anos desde a criagdo desta ferramenta, ela segue sendo
empregada em diversos estudos. Souca (2011) discute, porém, que o modelo néo é

isento de falhas, o que levou a diversas variagdes do mesmo ao longo dos anos.

A anadlise dos dados apontou que 0s usuarios que se propuseram a
participar sdo jovens, predominantemente do sexo feminino, e que utilizam o servigo
através do convénio do SUS - Sistema Unico de Saude. Porém, se questionarmos
os gestores, eles irdo relatar que o seu principal publico-alvo, pelos dados do
sistema interno, sdo idosos. O que se percebe, portanto, € que o formato em que foi
realizada a pesquisa — online - teve influéncia no engajamento de uma parcela de
usuarios do servigco que possuem acesso e conhecimento sobre tais tecnologias.
Talvez em outro momento, se o0 questionario for aplicado in loco nas proéprias

unidades, o resultado possa ser diferente.

Segundo Almeida (2010), o advento das novas tecnologias da informagao
modifica potencialmente todas as esferas da sociedade, pois elas nos permitem ver
0 que ndo viamos antes. Carrano (2012), nessa mesma linha de pensamento,
anuncia que diante desse contexto de acentuadas transformagbes, somos
desafiados a pensar como as tecnologias digitais transformam a cotidianidade, mas

também a percepgao do proprio homem em relagédo ao mundo, a si e ao outro.

O fato do surpreendente perfil do publico ndo invalida o projeto, visto que
trouxe uma abordagem diferenciada sobre algo que, para os gestores, era o 6bvio -
predominancia somente do publico idoso. Além de um alerta sobre como ha um
publico jovem participante e cooperativo que pode ajudar a empresa a se

desenvolver para os proximos anos.
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De acordo com uma pesquisa realizada pela Goldman Sachs Global
Investment Research (2016), os millennials — nascidos entre 1980 e 2000 - tém
atitudes diferentes em relagdo a saude, se comparado com as geragdes anteriores.
Para essa geracao, o fato de ser saudavel ndo se relaciona apenas a nao estar

doente, e sim uma busca pelo bem-estar diario.

Os pesquisadores se preocuparam em trazer, de maneira mais aprofundada,
os resultados advindos das percepg¢des dos respondentes, e nao tanto das
expectativas. Isso porque foi priorizado buscar a avaliagdo da realidade atual do
servico, para que a partir destas lacunas, fossem elaboradas alternativas de

melhorias.

De forma geral, em nenhuma das dimensdes a empresa superou a média
esperada, mas a dimensao da empatia foi a que ficou mais distante do que seria
uma percepc¢ao ideal e positiva. Este dado adquiriu o destaque na pesquisa, visto
que a humanizacio dos servicos € uma tematica latente e que merece atencdo em

todos os setores empresariais.

O conceito de humanizagdo tem sido destaque nas atuais propostas de
reconstrucido das praticas de saude no Brasil, no sentido de alcangar sua maior
integralidade, efetividade e acesso (LENZ; GERNHARDT, GOULART; ZIMMER,;
ROCHA; VILANOVA; ZWETSCH; WOLF, 2006). Diante de obstaculos que hoje se
apresentam para a assisténcia a saude no pais, sejam financeiros, politicos,
organizativos ou éticos, coloca-se em pauta o fundamental debate sobre a qualidade
da atencao prestada (DESLANDES, 2005).

Em relagdo aos objetivos especificos da pesquisa, o primeiro objetivo, que
visava avaliar a satisfacdo dos usuarios sobre os servigos prestados pela rede de
laboratdrios clinicos, foi atingido através da aplicagdo do instrumento SERVQUAL,
que possibilitou a avaliagdo dos gaps do servigo e entdo dar inicio a analise dos

demais objetivos.

A partir dos dados da pesquisa, o segundo objetivo, que constava identificar
os fatores mais importantes na percepg¢ao dos clientes com base nas 5 dimensodes

de qualidade da prestacdo de servicos, também foi concluido com a analise da
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maior lacuna de atendimento, que é a empatia na prestagcdo do servico. Com tal
constatagao foi possivel discutir sobre a humanizagdo do atendimento e captar o

grande diferencial da pesquisa.

Por fim, o terceiro objetivo, de propor um conjunto de melhorias para os
gestores dos laboratérios a fim de qualificar o atendimento ao cliente, foi concluido a
partir da identificagdo do problema apds a aplicagédo do Diagrama de Ishikawa e com
a elaboracédo de uma proposta de agado, para servir de planejamento para os

gestores da organizagcado e aumentar o nivel de satisfagao dos usuarios.

5. CONCLUSAO

A proposta de acgao foi idealizada com intuito de melhorar o desempenho do
atendimento e aumentar a eficiéncia e qualidade do servigo. Este estudo contribuiu
para organizar e ampliar o conhecimento sobre o atual cenario da satisfagdo do
usuario frente ao servigo prestado pela organizacdo em estudo, e esclareceu as
principais lacunas do servigo de acordo com as dimensdes discutidas, de acordo
com a ferramenta SERVQUAL.

Os objetivos da pesquisa foram atingidos, uma vez que, além de avaliar o
nivel de satisfagdo, foram propostas as melhorias para a gestdo de forma que se

relacionassem inteiramente com a realidade da empresa.

Como contribuigdo para a area académica, os dados ficam disponiveis como
uma importante fonte para demais pesquisas com tematica semelhante e, também,
sugere-se a leitura dos resultados desta pesquisa por gestores de outros
estabelecimentos de saude que atendem um publico semelhante ao que foi

abordado neste estudo, com intuito de gerar insights sobre o tema.

Como perspectiva, se espera que a empresa utilize das indicagdes

realizadas pelos pesquisadores para trazer uma elevacao no nivel de satisfacdo dos
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clientes e que entdo, posteriormente, seja feita uma nova avaliacdo para

compreender se 0s ajustes sdo validos.
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1. ANEXO | - Termo de Anuéncia

TERMO DE ANUENCIA DO RESFONSAVEL PELO SETOR OU INSTITUICAD
ONDE SERA REALIZADA A PESCUISA

Titulo do projeto de Pesquisa:

AVALIACAQD DA QUALIDADE DOS SERVICOS DE UMA
REDE DE LABORATORIOS DE ANALISES CLINICAS -
UTILIZACAOQ DA FERRAMENTA SERVQUAL.

Eu, iu.-:ﬂ--.’h Ei.qg. L.n:w . Tespansivel pela
instituigiio bt do, .
tenho cidneia do proteceleprojeto de pesquisa acima citado, desenvolvido

por _QF_QILLA_LQE»{_. dos objetives ¢ metodologia

a ser utilizada, concordando com a realizagio da pesquisa neste local,

Portoe Alegre, 25 de Outubro de 2021

! -b;-'-!.l.it- e-:lr-.m.-_._u,

:/w BT

f_ul:-umi-:-n-u- Sama HJJe:m Lida
hretor
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2. ANEXO Il - Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE)

Avaliagdo da qualidade dos servigos de uma rede de laboratorios de

analises clinicas — utilizagdo da ferramenta SERVQUAL

Convidamos vocé para participar da pesquisa intitulada: “Avaliacdo da
qualidade dos servigos de uma rede de laboratérios de analises clinicas — utilizagao
da ferramenta SERVQUAL” por vocé ter realizado exames de sangue no Laboratério
Santa Helena. Essa pesquisa faz parte do Mestrado em Tecnologia da Informacgao e
Gestao em Saude da Universidade Federal de Ciéncias da Saude de Porto Alegre,
desenvolvido pela mestranda Luiza OnziCavagnoli e sob a supervisao e orientagéo
do professor doutor Marcelo Schenk de Azambuja, e coorientagdo da professora

doutora Claudia Bica.

Estamos fazendo essa pesquisa com o objetivo de identificar as lacunas da
qualidade na prestacao de servigos de uma rede de laboratérios de analises clinicas,
a fim de propor melhorias no atendimento. Para participar, vocé precisara responder
a um questionario que tem duracdo de, no maximo, 15 minutos. O questionario é
anénimo e com perguntas de marcar qual o seu nivel de satisfacdo com a sua
experiéncia. Para participar dessa pesquisa vocé nao tera nenhum incentivo

financeiro.

Os dados de identificacdo serdao confidenciais e os nomes reservados. As
informacdes coletadas serdo utilizadas somente para este estudo e depois de
organizadas e analisadas, poderao ser divulgadas e publicadas de forma andénima.
Apds a publicacdo dos dados, as informagdes serdao destruidas como preconiza a
Resolugao 466/2012.

Os riscos serao minimos e estdo ligados ao possivel desconforto em
responder o questionario e compreendemos que, caso se sinta desconfortavel, vocé
pode desistir a qualquer momento sem nenhum prejuizo. Os beneficios estdo

diretamente relacionados com a produgdo do conhecimento acerca do tema e
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contribuir para a melhoria de processos em qualidade no atendimento ao cliente. A
participacdo na pesquisa nao representara qualquer risco de ordem fisica para o
participante, da mesma forma que nao trara nenhum beneficio direto, custo, bem

como nenhuma recompensa financeira.

Vocé tem assegurado o direito de:

e Receber respostas a todas as duvidas e perguntas que desejar fazer a cerca
de assuntos referentes ao desenvolvimento desta pesquisa;

e Retirar o consentimento a qualquer momento, e deixar de participar do estudo
sem constrangimento e sem sofrer nenhum tipo de represalia;

e Nao ter sua identidade revelada em momento algum da pesquisa;

e Saber que este estudo ndo coloca em risco a vida de seus participantes;

e N&ao causara ao participante nenhum gasto com relagdo as etapas deste
estudo;

e Em caso de posteriores duvidas ou novas perguntas poderei entrar em
contato com a pesquisadora mestranda: Luiza OnziCavagnoli, pelo telefone
(51) 98432.1930, email: luizaoc@ufcspa.edu.br ou com o pesquisador
responsavel, professor Marcelo Schenk de Azambuja, pelo e-mail

marcelos@ufcspa.edu.br. Ao final da sua pesquisa, vocé podera baixar uma

via deste Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE).

Os pesquisadores desta investigagao se comprometem a seguir o que consta

na resolugao n° 466/2012 sobre pesquisas com seres humanos.

Se houver duvidas quanto a questdes éticas, poderei entrar em contato o
Comité de Etica em Pesquisa da UFCSPA pelo telefone (51) 3303-8804, endereco:

Rua Sarmento Leite, n® 245.
Vocé leu e concorda em participar da pesquisa conforme os termos expostos?
() Aceito

() Nao Aceito


mailto:marcelos@ufcspa.edu.br

3. ANEXO Il - Instrumento de questionario modelo SERVQUAL

Dados Sociodemograficos

1. Género:
(') Feminino
() Masculino

() Prefiro ndo me identificar

2. |dade:

()18 a 21 anos
()21 a24 anos
()25 a29anos

() 30 anos ou mais

() 60 anos ou mais

3. Formagao:

() Ensino Fundamental Incompleto
() Ensino Fundamental Completo
() Ensino Médio Incompleto

() Ensino Médio Completo

() Ensino Superior Incompleto

() Ensino Superior Completo

() Pés-graduacao

4. Local de atendimento:

() Unidade Porto Alegre - Matriz (Rua Vicente da Fontoura, 1475)
() Unidade Porto Alegre — Centro (Av. Sem. Salgado Filho, 94)

() Unidade Viamao (Av. Liberdade, 1851)

() Unidade Cachoeirinha (Rua Amapa, 36)

() Unidade Gravatai — Centro (Av. José Loureiro da Silva, 1844)

() Unidade Gravatai — Vila Branca (Rua Botafogo, 764)

43
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5. Modalidade de atendimento:
() Particular

()Sus

() Outros convénios

Responda as Questdes abaixo atribuindo Grau de Importancia, de 5 A 1

Nesta escala, os extremos irdo de pouco satisfatério (discordo totalmente) a

excelente (concordo totalmente).Marque a alternativa que melhor condiz com a

questao.
1 2 3 4 5
Pouco
Satisfatoério Bom Muito bom Excelente
Satisfatorio

Pensando na qualidade da prestagao de servigos laboratoriais, gostaria

que o(a) Sr.(a) avaliasse os aspectos listados abaixo:



1: Vocé considera importante que o laboratério tenha

i ?
T | equipamentos modernos” 12345
A
N
G R . . i e

2: Vocé considera que o ambiente fisico do laboratério é
1

avel?

B agradavel” 12345
|
L
I | 3: Vocé considera que os funcionarios do laboratério sejam 12345
D | bem vestidos e possuam boa aparéncia?
A
D 4: Vocé considera que os elementos materiais (cartazes,
E folders, quadros) do laboratério sdo visualmente atrativos? 12345

5: Vocé considera que quando o laboratério promete fazer algo

?

C | em certo tempo, ele cumpre esses prazos? 12345
(0]
N
F o . ,

6: Vocé considera que quando um cliente tem um problema, o
1

- . Aln?

A laboratério se mostra sincero e tenta resolvé-lo~ 12345
B
|
L | 7: Vocé considera que as equipes do laboratério realizam o 12345
| | servigo corretamente ja no primeiro atendimento?
D
A 8: Vocé se incomoda se o laboratério pede confirmacao dos
D seus dados para manté-los atualizados? 12345
E
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9: Vocé considera que as equipes do laboratério prometem os

R | servicos nos prazos que eles sdo capazes de cumprir? 12345
E
S
P o : . .

10: Vocé considera que as equipes do laboratério demonstram
(0]
N disponibilidade imediata para o atendimento* 12345
S
1
v | 11: Vocé considera que as equipes do laboratorio s&o

. . . "

| | cuidadosas em ajudar os clientes® 12345
D
A
= 12: Vocé considera que as equipes do laboratério tém
E conhecimento para responder as perguntas dos clientes? 12345

13: Vocé considera que as equipes do laboratério passam 12345
G | informagdes confiaveis?
A
R 14: Vocé se sente seguro na sua relagdo com o laboratério? 12345
A 15. Vocé considera que as equipes do laboratério sao 12345
N atenciosas com os clientes?
T
I | 16: Vocé considera que as equipes do laboratério demonstram 12345
A | conhecimentos técnicos no desempenho de suas funcdes?
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17: Vocé considera que o laboratério oferece atendimento

12345
individualizado?
18: Vocé considera que o laboratério tem horario de 12345
funcionamento adequado?
19: Vocé considera que o laboratério esta focado na prestagéo 12345
de servigos aos seus clientes?
20: Vocé considera que as equipes do laboratério entendem as 12345
suas necessidades?
21: Vocé considera que as equipes do laboratério se interessam 12345
por saber quais sdo as suas necessidades?
22: Vocé considera que o laboratorio atende demandas

12345

especificas de seus clientes?
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ANEXO IV - PAReceR DE APRoVAGAO No CEP

UNIVERSIDADE FEDERAL DE
CIENCIAS DA SAUDE DE W"‘“
PORTO ALEGRE
PARECER CONSUBSTANCIADO DO CEP

DADOS DO PROJETO DE PESQUISA

Titulo da Pesquisa: AVALIACAD DA QUALIDADE DOS SERVICOS DE UMA REDE DE LABORATORIOS
DE ANALISES CLINICAS ; UTILLZACAD DA FERRAMENTA SERVOUAL

Pesquisador: Marcelo Schenk de Azambuja

Area Tematica:

Versdo: 1

CAAE: 52B60321.1.0000.5345

Iinstituigio Proponente: Universidade Federsl de Ciéncias da Sadde de Porto Alegre
Fatrocinador Principal: Financamento Priprio

DADOS DO PARECER
Nimero do Parecer: 5101024

Apresentacio do Projeto:

0 presente estudo visa identificar o8 Gaps da Qualidade na prestaglo de servigos de uma rede de
laboratdrios de andlises clinicas e propor

medhorias para & qualificagho do atendimento.

Possul uma abordagem quaniitativa, natureza de pesquisa apliceda & procedimentos de estudo de caso. O
local de realizagde do estude serd o

Laboratdrio Santa Helena Lida situado, em sua Matriz técnica & administrativa. no Municipio de Porto
Alegre.

Os participantes do estudo ser®o escolhidos de forma n&o intencional, aleatdria, & serbo pacientes do
estabalecimento. Com uma média mensal de

5.500 pacientes, considerando a populacho heterogénea quanto s respostas de gualidade de servigos
(50%). emo tolerado de 5% e confianca de

95%. & amosira fol estimada em 360 participantes. Os participantes terfo gue, obrigatoriamente, se
enquadrar dentro dos critérios de inclusfo e

exclusBo proposios na pesquisa.

Os dados serfo coletados através de um instrurmento de pesquisa 4o tipd guestondrio, tendo por base &
escala SERVOUAL Estima-se que &

pesquisa tenha duragdo de 15 minuios, porém, o respondenie terd permissdo retirar-se da pesguisa, se for
de sua vontade. A analise dos dedos

Endarago: Rua Sammenio Less 245

Bairra: ‘Sarmenio CEP: 90.050-170
UF: RS Municiplo: PORTD ALEGRE
Taelafona: |51 )3303-8804 E-mail: cepiufcspaedubr

Figina i1 da 04
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UNIVERSIDADE FEDERAL DE

CIENCIAS DA SAUDE DE W"P
PORTO ALEGRE

ocorrerd através da estatistica descritiva, utilizada para resumir @ compreender os dados e, por fim,
possibilitar tirar conclus8o a respeito de
caracieristicas de interesss.

Objetivo da Pesquisa:

Objetivo Frimsnio:;

kdentificar os Gaps da Qualidade na prests¢ac de servipos de uma rede de laboratdrios de andlises clinicas
& propor melhorias para a gualificagio

di atendimento.

Objetive Secundano:

Awvaliar a Gualidade em Servipos prestados por uma rede de laboraténios de andlises dinicas;

Identificer o fatores mais imporfantes na parcepgio doa clientes com base nas & dimensbes de qualideds
da prestacic de servigos:

Com base nos resultados da pesquisa. propor um conjunte de medhorias para os gestores dos laboratdrios
a fim de gualificar o atendimento ao

csebe.

Avallacdo dos Riscos e Beneficlos:

Como nsco da pesquisa, para os clientes, pode-se pontuar algum possivel desconforio do wswério em
responder o questiondro sobre 3 sua experiéncia em estabeleciments selecionado. E, ambém, no que se
relaciona com o anonimato das suas informagdes. Para minimizar estes riscos, os pesquissdores procurarso
proporcionar wma ferramenta acesalival e interativa, valorizendo todas as contribwsgdes dos clientes, além de
deixd-los livres para se ratirar da pesquisa & quakguer momente. Ouantd S50 anonimato, o serdo utilizados
nomes & dados de caracteriza¢do em nenhum moments da pesquisa, sendo o participantes identificados

Conifuisio do Paieser. 5100 024

atrevés de numeragdo. No mais, ha o nsco pera a organizacio onde & pesquisa serd realizada, wisto gue o
laboratdrio clinico tem uma imagem a presenvar com os seus clentes. Para minimizar este risco, a pesquisa
ndo trard o nome & nenhumsa informagio que possa divulgar a identidade do estabeleciments. Beneficios:
Como beneficio, espera-se que as melhoras no processo de atendimento & que a percepgao do proprio
paciente permita gerar o bem-astar oo waudno, qualificagio do atendimento @ a oporfunidade de retencio
dix cliente

Comentérios & Consideragdes sobre a Pesgulsa:

Sera realizeda uma pesquisa guantitstiva com estudo de ceao para avaliar a percepgao dos clentes sobre &
prestagao e senvigos oferecido por uma rede de laboratdnios de andlises clinicas. Como

Endereco:  Fua Sarmenio Lefe 245

Balrra:  Sarmenio CEP: 90050170
WF: RS Municiploc PORTD ALEGRE
Tolofona: (51 )3303-8804 E-mailz Dﬂ-pﬁ‘l.l'l:‘ipl.ﬁdu.br

Frigin 13 da 04
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Coilfiiesla do Panesir. 5101 024

base serd ulilizada uma ferramenta gue visa facilitar essa andlise, o SERVOUAL
Conslderacbes sobre os Termos de apresentagio obrigatdria:
Todos os termos apresentados sdeguadaments conforme o preconizado pelo Comité

Conclusbes ou Pendénclas e Lista de Inadequacbes:

Projeto clam, objetivos bem definidos e apresenta a metodologia detalhada que estd de acordo com o8
objetives. Respeita a nomatizagio ética preconizada.

Aprowado

Conslderacoes Finals a critério do CEP:

D acordo com o parecer do Relator.

Este parecer fol elaborade baseado nos documentos abalxo relaclonados:

Tipo Documernbo Arquivo Postagem Autor Situagan
informacoes Basicas| PB_INFORMALDES BASICAS DO P | 26102021 Acsito
do ROJETO 1795038 pdi 21:17:35
rojeto ado Luiza_Cevagnolidocs ZEIOVE021 |LULTA CMZT Acaito
Brochura 21:15:35 | CAVAGHOLI
Investigador
Ciutras Termmo_Ent_Lwea_Cavagnolipdf 2EM02021 |LULZA OMNZ Acaito
15:05:53 | CAVAGHOLI

Oiutros Termo_Anuencia_Luiza Cavagnolipdf | 26M02021 |LULZA OMZI Acaito
150324 [CAVAGHOL

TCLE / Termos de | TCLE_Luiza_Cavagnoll. pdf 26MO2021 [LULZA ONZI Acaito

Assantimento | 145346 [CAVAGHOLI

Justificativa de

Ausdncia _

Faolha de Rosta Folha_R_Luiza_Cavagnali pdf 26MO2021 [LULZA ONZI Acaito
14:51:16  |CAVAGHOLI

Situagdo do Parecer:
Aprovado

Mecessita Apreciagio da CONEP:
MNao

Enderago:  Fua Sarmenlo Leks 245

Bairra: Earmenio CEF: 90.050-170
UF: RS Municiploz  PORTD ALEGRE
Tolabone: (51 )3303-8804 E=mall: cepifulcspa edubr
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