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RESUMO

Este estudo teve como objetivo examinar a gestdo da qualidade no atendimento como um
diferencial competitivo em um laboratorio de saide do municipio de Navirai (MS),
concentrando-se na percepcao dos pacientes em relacao aos servigos oferecidos. A pesquisa, de
carater quantitativo e descritivo, foi conduzida com 111 usuarios do laboratério por meio de
questionario estruturado com questdes dicotomicas (Sim/Nao) e, questoes em escala de 0 a 10.
O questionario também incluiu uma pergunta aberta (qualitativa) para capturar a percepc¢ao da
experiéncia. Os resultados mostraram muita satisfagcdo, especialmente em relagdo a amabilidade
dos profissionais, a eficacia dos procedimentos e a organizacdo do ambiente. Esses elementos
foram considerados fundamentais para criar uma experiéncia positiva e para gerar a lealdade
dos pacientes. A gestdo da qualidade no atendimento ¢ um fator estratégico importante, que
pode aumentar a competitividade dos laboratérios e ajudar na melhoria continua.

Palavras-chave: Gestdo da qualidade; Qualidade no atendimento; Satisfacao do paciente;

Diferencial competitivo; Laboratorios de satde.
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1 INTRODUCAO

A busca pela qualidade em laboratorios de saude, tem sido impulsionada por exigéncias
regulatdrias e pelas crescentes expectativas dos pacientes quanto ao atendimento que recebem,
como por exemplo, demonstrado por Romero et al. (2018, p. 335), que afirmam que “todas as
estratégias de desenvolvimento e modernizacdo terdo como objetivo fundamental a melhoria
da qualidade dos servicos de assisténcia”. Nesse sentido, a qualidade deixou de ser um fator de
diferenciagdo para se tornar um requisito basico para a permanéncia das instituicdes no
mercado, mas diante de um contexto em que os pacientes tém melhores informacgodes, estao mais
cientes de seus direitos, como a Lei Geral de Prote¢do de Dados, e tém maiores demandas por

um atendimento eficiente, humano e seguro.

Agéncias reguladoras como a Organizagdo Mundial da Satide e a Agéncia Nacional de
Vigilancia Sanitaria (ANVISA) tém enfatizado a importincia da seguranga do paciente como
base da qualidade no atendimento na area da saude. A Organizacdo Mundial da Saude (2017)
enfatiza que a seguranga do paciente € essencial para a melhoria continua dos sistemas de saude.
A ANVISA, por meio da Portaria n® 58 (2021), orienta os servicos de satide a adotarem praticas

seguras e baseadas em evidéncias, com foco na experiéncia e protecao do usudrio.

Segundo Leite e Senna Junior (2023, p. 2), os laboratdrios tém buscado aprimorar seus
sistemas de gestdo da qualidade com o objetivo de garantir analises mais seguras, eficazes e
com menor ocorréncia de erros. Observa-se que, mesmo em laboratorios acreditados e
submetidos a padrdes rigorosos de qualidade, podem encontrar dificuldades na implementacao
de praticas eficazes de gestdo da qualidade como no atendimento ao cliente, a capacitacao da
equipe e padronizagdo dos processos de atendimento. Hormann, Zanette e Martinello (2023, p.
395) apontam que o foco crescente na centralizacao do cuidado no cliente tornou-se um desafio
relevante para instituicdes de saude, exigindo adaptacdo dos processos de atendimento e da
gestdo da qualidade. Dessa forma, se faz necessario entender que a gestdo da qualidade pode
melhorar a experiéncia do paciente e contribuir no fortalecimento da credibilidade e imagem

da instituigao de saude.

Em muitos setores, incluindo a saude, a atengdo a qualidade nos servigos costuma ser
um fator relevante para destacar a atuagdo de institui¢des e profissionais. Nesse contexto, “a
qualidade ¢ o fator com o qual todos os envolvidos nos atos de satide estardo preocupados e,
intimamente, vinculados, tendo em vista os aperfeicoamentos constantes das praticas, cujo

horizonte ¢ a satisfacdo daqueles que dependem desses servicos” (Galdino; Reis; Santos, 2016,
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p. 1025). Apesar da dificuldade encontrada na implementacao de um atendimento de qualidade
e eficaz, indica que embora haja procedimentos da qualidade (regidas por acreditagdes, por
exemplo) encontram-se dificuldades praticas em aplica-las no dia a dia. Isso, mostra que a
necessidade de entender a gestao da qualidade no atendimento ao cliente, pode ser aperfeicoada
para atingir a melhor expectativa do paciente e fortalecer a credibilidade dele, j4 que os
pacientes estdo cada vez mais informados e exigentes, sobre os seus direitos, esperando servigos
que nao apenas concedam resultados confidveis, mas que proporcionem uma experiéncia

humanizada e segura.

Diante desse contexto, percebe-se que € importante entender como a gestao da qualidade
no atendimento pode ser utilizada de maneira efetiva, assegurando que as expectativas dos
pacientes sejam recebidas e que o entendimento de qualidade seja refor¢ado. A partir dessa
ideia, pensou-se na seguinte questdo de pesquisa: Como a gestdo da qualidade do atendimento
ao cliente impacta a experiéncia do paciente ¢ a eficiéncia operacional em um laboratorio da

area da saude?

O objetivo geral ¢ examinar como a gestdo da qualidade do atendimento ao cliente
impacta a experiéncia do paciente e a eficiéncia operacional em um laboratorio da area da saude
do municipio de Navirai (MS) e o objetivo especifico ¢ identificar como a gestdo da qualidade
no atendimento ao cliente influencia tanto na experiéncia do paciente quanto a eficiéncia
operacional em laboratdrios na area da satde, buscando entender as inter-relacdes e possiveis

melhorias para otimizar os resultados e a satisfacdo dos pacientes.

Diante da importancia crescente da gestdo da qualidade no atendimento ao cliente em
laboratorios de saude, no proximo capitulo da Revisdo da Literatura sera aprofundado os
principais conceitos, praticas e evidéncias sobre como a qualidade e a experiéncia do paciente

se relacionam e impactam a eficiéncia operacional dos servigos laboratoriais.

2  REVISAO DA LITERATURA

Este capitulo tem o objetivo de aprofundar a discussao sobre a gestdo da qualidade em
laboratodrios de satde, abordando os principais conceitos, praticas e evidéncias relacionadas a
experiéncia do paciente e a eficiéncia operacional. Serdo analisados aspectos como o papel da
qualidade nos servicos laboratoriais, os processos de implementacdo e controle, além do
impacto direto no atendimento ao cliente. Também sera explorado como a experiéncia dos

pacientes se tornou um elemento central na avaliacdo da qualidade dos servigos, destacando
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normas, acreditagdes e exemplos praticos que evidenciam a importancia da escuta ativa e da
personalizacdo do atendimento. Por fim, serdo apresentados estudos e referéncias que ilustram

os beneficios da gestdo da qualidade na melhoria dos resultados e na satisfagdo dos usuarios,

2.1 GESTAO DA QUALIDADE EM LABORATORIO DE SAUDE

A Gestao da Qualidade se faz presente em varios setores, desde empresas de prestacao
de servigos a empresas ou industrias fabricantes de produtos. E quando se fala na area da satde,
um grande prestador de servigo, a qualidade ¢ primordial para a entrega de resultados confidveis
e consequentemente, com qualidade, como afirmam Fraga et al. (2017, p. 495), “todo processo
de implantagdo de Sistema de Gestao da Qualidade, seja em qualquer norma utilizada, implica

necessidade de dedicagdo, disponibilidade e empenho por parte dos envolvidos.”

A qualidade inclui processos como planejamento, controle e garantia da qualidade.
Processos que, interligados, garantem que o produto ou servico atenda aos requisitos de
qualidade esperados por um cliente. Segundo Leite ¢ Senna Junior (2023, p. 6536), “Quando
uma empresa adota um Sistema de Gestdo da Qualidade, ela pode realizar suas atividades de
forma organizada e padronizada, atendendo as necessidades de seus clientes e melhorando

continuamente seus processos.”

Segundo Galdino etal. (2016, p.1028), “Programar e avaliar a qualidade em
organizacgoes de satde exige que os padrdes sejam estabelecidos de forma que a qualidade se
torne mensuravel”. O programa de controle de qualidade € um sistema de programas gerenciais
que permite meios para que esse controle seja aplicado e conservado, com o objetivo de alcangar
a satisfagdo do cliente resolvendo problemas e trazendo melhorias continuas. Permite que o
profissional responsavel acompanhe a eficiéncia dos procedimentos técnicos, equipamentos
(EPIs, de conservagdo e armazenamento, de seguranca, entre outros), procedimentos
operacionais padrao (POPs), qualificacdo técnica dos funciondrios, fiscalizagdo de seguranca
(funcionario e cliente) e quaisquer documentagdes que estdo vinculadas a rotina adotada pelo
laboratorio. Esse controle inclui checar processos minuciosos como a qualidade no transporte
de amostras, qualidade dos resultados, atendimento ao cliente, dentre outros, de forma que

garanta que a qualidade do servigo prestado seja mantida.

Em laboratorios de satide, os usudrios e clientes desempenham um papel essencial, pois
procuram servigos que atendam as suas demandas e preferéncias. Portanto, a missdo desses

laboratdrios deve ser fornecer resultados valiosos para diagnostico, oferecendo um servigo que
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supere as expectativas dos clientes.

2.2 EXPERIENCIA DO PACIENTE NO ATENDIMENTO

A experiéncia do paciente vem se destacando como um dos pilares essenciais da gestao
da qualidade nos servigos de satide. A qualidade era avaliada por meio de indicadores técnico-
operacionais, como seguranga, eficicia e aderéncia a protocolos. Em um ambiente que valoriza
cada vez mais o usuario, entender e integrar suas opinides se tornou fundamental para melhorar
o atendimento e reforcar os métodos de gerenciamento da qualidade. Segundo Hormann et al.
(2023, p. 396), “obter informacgdes sobre os habitos e expectativas dos usuarios pode ser um
diferencial competitivo para os laboratorios, a fim de atrair e fidelizar clientes, além de ser uma

importante fonte de dados para aprimoramento e melhoria continua dos processos”.

A Norma ISO 9001 enfatiza o cliente como um principio fundamental da gestdo da
qualidade, ressaltando que as empresas devem compreender e satisfazer as demandas atuais e
futuras dos clientes. Por exemplo, a norma exige que se estabelegam ferramentas de controles
de escuta do paciente, como pesquisas de satisfacio e analises de feedbacks, para sempre estar

analisando e atualizando o ciclo de melhoria continua (ABNT, 2015).

No Brasil, a Organizagao Nacional de Acreditagdo (ONA) define normas que vinculam
a qualidade do atendimento a seguranca do paciente e a satisfagdo. A ONA considera aspectos
como comunicagado eficiente, respeito a autonomia do paciente, acolhimento e personalizagdao
do atendimento em seus niveis de acreditagdo, mostrando que a experiéncia do paciente € um

componente essencial na avaliacdo da qualidade institucional (ONA, 2022).

Silva e Bandeira (2024) evidenciam os impactos positivos da implementacdo da
Pesquisa Digital de Satisfacdo do Paciente em uma rede de servigos de satide. O estudo
demonstrou que, ao adotar mecanismos de escuta ativa e respostas rapidas as demandas dos
pacientes, a satisfacdo geral aumentou de 94% para 97,2%. Essa pratica ndo apenas fortaleceu
o vinculo entre usudrios e servigos, como também possibilitou ajustes efetivos nos fluxos e

protocolos assistenciais, contribuindo para a melhoria continua da qualidade do atendimento.

Assim, incorporar a experiéncia do paciente a gestdo da qualidade ¢ fundamental para
oferecer servicos mais humanos, seguros e eficazes. Para alcangar a exceléncia no cuidado em
saude, ¢ fundamental adotar estratégias como a escuta qualificada, a valorizagdo da vivéncia do

usudrio e a melhoria continua dos processos.
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2.3 EFICIENCIA OPERACIONAL EM LABORATORIO DE SAUDE

Em laboratérios da area da saude, a busca por qualidade estd intimamente ligada a
eficiéncia operacional. Essa eficiéncia contribui para que os processos sejam realizados de
forma organizada e padronizada, favorecendo a entrega de resultados seguros € o bom
desempenho das atividades. Além disso, quando as rotinas sdo bem estruturadas e os recursos
sdo utilizados de maneira racional, torna-se mais provavel alcancgar diagnodsticos confiavesis,
atender melhor os pacientes e manter a estabilidade da institui¢do mesmo diante de um ambiente

competitivo e de constantes mudancas.

Outro componente crucial para o aumento da eficiéncia ¢ a padronizagdo dos
Procedimentos Operacionais Padrao (POPs). De acordo com a Revista da Associagdo Médica
Brasileira (2021), os POPs bem estruturados permitem maior agilidade no treinamento das
equipes, reduzem a taxa de retrabalho e promovem uniformidade nos processos, além de
estarem alinhados as boas praticas exigidas pela Anvisa. A consisténcia documentada desses
procedimentos é também um requisito importante em sistemas de gestao da qualidade, como a

ISO 9001 e o0 modelo de acreditagdo da ONA.

A aplicacdo de metodologias de gestdo como o Lean Healthcare também tem ganhado
destaque. Santos e Balsanelli (2021), em revisao integrativa de estudos publicados entre 2010
e 2020, destacam que o uso de ferramentas como o Mapeamento do Fluxo de Valor (VSM), o
ciclo DMAIC e praticas como o 5S promovem a redu¢do dos tempos de espera, eliminagdo de
desperdicios e maior eficiéncia operacional. Além disso, a abordagem Lean contribui para o
envolvimento das equipes na identifica¢do de problemas e constru¢do de solucdes, fortalecendo
a cultura organizacional e o foco na qualidade do atendimento ao paciente. Dessa forma, o Lean
Healthcare representa um caminho promissor para a otimizagao dos recursos € a promog¢ao de

resultados mais seguros e satisfatorios na gestao hospitalar.

Vale destacar ainda que a busca por eficiéncia ndo pode comprometer a qualidade
técnica. O desafio € justamente equilibrar produtividade com rigor técnico, garantindo que os
resultados laboratoriais sejam confiaveis e uteis para os profissionais de satde. Isso exige
investimento continuo em capacitagdo, inovacao e na constru¢ao de uma cultura organizacional

voltada a qualidade.

Assim, percebe-se que a eficiéncia operacional esta diretamente conectada a gestdo da
qualidade. Ambas sao interdependentes e indispensaveis para o sucesso dos servicos

laboratoriais. Promover um ambiente eficiente significa reduzir erros, melhorar a experiéncia
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do paciente, utilizar recursos de forma racional e entregar valor a satde.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Esta pesquisa caracteriza-se por sua natureza aplicada, abordagem quantitativa,
exploratoria e descritiva. A escolha da abordagem quantitativa justifica-se pelo objetivo de
analisar, de forma estruturada e mensuravel, conforme destacam Silva, Lopes e Braga Junior
(2014, p. 3), “a pesquisa quantitativa s6 tem sentido quando ha um problema muito bem
definido e ha informagdo e teoria a respeito do objeto de conhecimento”, o que reforga a
adequacdo dessa abordagem ao presente estudo, voltado & mensuragdo das percepgdes dos

pacientes e a identificacdo de padrdes nas respostas obtidas.

De acordo com Gil (2017, p. 46), “as pesquisas exploratdrias tém como principal
finalidade desenvolver, esclarecer e modificar conceitos e ideias, tendo em vista a formulagao
de problemas mais precisos ou hipdteses pesquisaveis para estudos posteriores”. Ja as pesquisas
descritivas, segundo Gil (2017, p. 47), “tém como objetivo primordial a descricdo das
caracteristicas de determinada populagao ou fenomeno ou o estabelecimento de relagdes entre
variaveis”. Assim, este estudo busca identificar e detalhar as caracteristicas do atendimento
prestado pelo laboratorio de satide, relacionando-as as percepcdes dos pacientes e aos aspectos

que influenciam sua experiéncia.

O universo da pesquisa compreende os pacientes atendidos em um laboratério de saude
localizado em Navirai MS, com cerca de 20 anos de atuagdo. A equipe € composta por
aproximadamente 13 funciondrios, incluindo profissionais de diferentes niveis, responsaveis
pelo atendimento aos pacientes e pelo funcionamento diario da instituicao. O laboratdrio realiza
atendimentos regulares a populagdo, permitindo a aplicagdo do questiondrio a uma amostra
representativa de pacientes durante o periodo de aplicacao, de 03/09/2025 a 19/09/2025, o
laboratdrio realizou 111 atendimentos, selecionados por amostragem ndo probabilistica por
conveniéncia, ou seja, pela disponibilidade e interesse dos pacientes em participar
voluntariamente da pesquisa. O instrumento de coleta de dados foi desenvolvido com base em
parametros de qualidade do atendimento ao cliente identificados em diretrizes de Orgdos

reguladores da area da satde.

A amostra foi composta por 111 pacientes, selecionados por amostragem nao
probabilistica por conveniéncia, ou seja, pela disponibilidade e interesse dos pacientes em
participar voluntariamente da pesquisa. Segundo Mattar (2012, p. 132), “Amostragem nao

probabilistica: aquela em que a selecdo dos elementos da populagdo para compor a amostra
8
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depende ao menos em parte do julgamento do pesquisador ou do entrevistador no campo”. Essa
abordagem mostrou-se adequada para o presente estudo, considerando as caracteristicas do
publico e a logistica de coleta no laboratério. O nimero foi considerado adequado para o
objetivo descritivo do estudo, uma vez que permite observar padroes e tendéncias nas respostas.
O questiondrio foi composto por 15 questdes fechadas e uma questdo aberta. As questdes
fechadas foram formuladas em escala nominal (sim/ndo) e escala ordinal de 0 a 10, permitindo
quantificar o grau de satisfacdo. As questdes foram organizadas em trés blocos, a primeira em
avaliacdo do atendimento (simpatia, clareza das informagoes, tempo de espera, organizagao,
seguranga, preparo técnico e personalizacdo); a segunda em satisfacdo geral e frequéncia de uso
(escalas numéricas e perguntas sobre retorno e percep¢do do servigo); e a terceira em dados

sociodemograficos (sexo e faixa etaria).

O questionario foi preenchido pessoalmente no laboratdrio ap6s o paciente entregar uma
coleta de material ou retirar um resultado de exame. Todos os participantes foram informados
previamente sobre os objetivos do estudo e concordaram em participar voluntariamente,
garantindo a confidencialidade e o anonimato de suas respostas, que foram utilizadas

exclusivamente para fins de pesquisa.

A andlise dos dados quantitativos coletados foi realizada por meio da estatistica
descritiva, utilizando o software Microsoft Excel 365, empregando frequéncias absolutas e
relativas para ilustrar as respostas fornecidas pelos pacientes nos questiondrios. Essa
metodologia possibilitou a identificacdo dos niveis de contentamento dos participantes, bem
como os principais aspectos do atendimento considerados positivos ou que demandam
aprimoramento. Os dados foram organizados em uma planilha eletronica e exibidos por meio
de tabelas e graficos, permitindo uma visualizag¢do clara e direta dos resultados derivados das

respostas.

As respostas a questdo aberta foram analisadas de forma complementar, por meio de
categorias temadticas (cordialidade, rapidez, clareza das informacdes), conforme orientacao de
Bardin (2016), permitindo enriquecer a andlise quantitativa principal do questionario. A
pesquisa foi conduzida de acordo com as diretrizes éticas aplicaveis, garantindo o
consentimento voluntario e informado dos participantes, a confidencialidade das informagdes

e a ndo divulgacao de dados que pudessem identificar o laboratorio ou os respondentes.

Sobre o Instrumento de Coleta de Dados, o questiondrio utilizado inclui instrugdes para

os participantes, perguntas fechadas e uma pergunta aberta sobre o aspecto mais positivo do
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cuidado recebido. Foram aplicadas as perguntas, que estdo no Apéndice.

Os procedimentos metodoldgicos apresentados foram utilizados para obter as
informacdes sobre o atendimento e para embasar as discussdes e recomendacdes que serao

apresentadas nos proximos topicos do trabalho.

4 DISCUSSAO E ANALISE DOS DADOS

Este capitulo tem como objetivo apresentar e discutir os resultados obtidos a partir da
aplicacdo dos procedimentos metodologicos descritos anteriormente, com foco na avaliagdo do
atendimento oferecido pelo laboratério. Inicialmente, sera realizada a caracterizagdo da
amostra, detalhando o perfil sociodemografico dos participantes, o que permite compreender
melhor o contexto das respostas obtidas. Em seguida, os dados quantitativos relativos a
avaliacdo do atendimento serdo analisados, buscando identificar pontos fortes e oportunidades

de melhoria no servigo prestado.

Ao longo deste capitulo, os subcapitulos abordardo: (1) a caracterizagdo da amostra,
incluindo informagdes sobre género e faixa etdria dos respondentes; e (2) a avaliagdo
quantitativa do atendimento, explorando as percepcdes dos usuarios quanto a qualidade,
clareza, agilidade e organizagao do servico. A andlise desses resultados servira de base para as
recomendacdes, discussdes e conclusdes apresentadas posteriormente, contribuindo para o

aprimoramento continuo dos processos e da experiéncia do paciente no ambiente laboratorial.

4.1 O LABORATORIO DE SAUDE
A seguir, no Quadro 1, ¢ feita a descricdo do Laboratério de Satde:

Quadro 1 — Caracteristicas do Laboratério de Saude

Tipo de Informacao Detalhe

Classificacdo/Natureza Laboratorio de analises clinicas (realizagdo de exames laboratoriais
de rotina e apoio diagnostico).

Porte da Empresa Microempresa (até 19 funcionarios).

Tempo de Atuacao Atua no mercado de Navirai (MS) cerca de 20 anos
Cobertura de Atende pelo SUS, particulares e alguns convénios.
Convénios

Fonte: dados da pesquisa
10
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42 CARACTERIZACAO DA AMOSTRA

A amostra final do estudo totalizou 111 respondentes e demonstrou uma predominancia
feminina, sendo as mulheres responsaveis por 65,8% das respostas. Os homens representaram

33,3% da amostra, com 0,9% dos participantes ndo informando o género.

A Figura 1 abaixo apresenta um grafico que demonstra a composi¢ao por género dos
participantes da pesquisa, permitindo visualizar a propor¢do entre homens e mulheres que

responderam ao questionario (e somente um respondente que nao quis identificar o género).

Figura 1 - Composic¢ao por Género

Homens 33.30% —,

~ Mulheres 65.80%

Fonte: Elaborado pela autora (2025).

O perfil de idade da amostra indica uma clara predominancia de adultos em idade
produtiva, um dado relevante para a gestdo da qualidade. Especificamente, a maior
concentragdo de participantes esta nas faixas de 35 a 44 anos (36%) e 45 a 59 anos (30,6%). O
grupo de 25 a 34 anos representou 21,6% dos respondentes. As faixas etdrias extremas (abaixo
de 18 anos e 60 anos ou mais) totalizaram somente 11,7% da amostra, sugerindo que este
publico-alvo valoriza caracteristicas operacionais como a agilidade e a eficiéncia do servigo.

A Figura 2 mostra um grafico com a distribuicdo dos participantes por faixa etaria,

evidenciando as idades mais frequentes entre os respondentes.
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Figura 2 - Faixa Etéria
a5

40

B Total

Entre 25e 34 anos Entre25e 4 anos Entre45e 59 anos Entre 80anos oumak Menaos de 18 anos

1]
SEDLS +

Fonte: Elaborado pela autora (2025).

A analise sociodemografica revela um contraste importante na percepcao de valor:
pacientes mais jovens tendem a priorizar a rapidez e a eficiéncia operacional, enquanto os mais
velhos demonstram maior sensibilidade a simpatia, a clareza na comunicagao e a seguranga dos
procedimentos. Este padrao € consistente com estudos anteriores sobre servigos de saude, que
apontam a influéncia direta de fatores sociodemograficos na percepcdo da qualidade do

atendimento (Slack, 2018; Silva et al., 2022).

Dessa forma, a diversidade de perfis capturada na amostra assegura que os resultados
deste estudo refletem uma variedade de expectativas e experiéncias. Isso, por sua vez, permite
delinear um quadro mais abrangente e eficaz das praticas de gestdo da qualidade adequadas

para diferentes segmentos de pacientes.

43 AVALIACAO QUANTITATIVA DO ATENDIMENTO

A andlise inicial das questdes dicotomicas (Q001 a Q008) revela um nivel de satisfacao
excepcionalmente alto, com taxas de aceitagdo que ultrapassam 95% em todos os oito aspectos
operacionais e relacionais. Nota-se a exceléncia em areas com aprovagdao de 100%, como o
atendimento cordial e respeitoso (Q001) e a qualidade da infraestrutura fisica (Q004). Os
demais fatores, incluindo clareza das informagdes (QO002), preparo técnico (Q006) e

atendimento personalizado (Q008), mantiveram taxas de aprovagao acima de 98%.

Os resultados da pesquisa indicam um elevado padrao de qualidade percebida pelo
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usuario. Esta percepgdo ¢ fortemente confirmada pelas questdes de avaliagdo geral (Q009 e

Q010), que utilizaram uma escala de 0 a 10:

e A Qualidade geral do atendimento (Q009) atingiu uma média de 9,67 (mediana 10).

e A Clareza das informagdes recebidas (Q010) foi ainda mais alta, com média de 9,77

(mediana 10).

A distribuicao das notas nestas questdes revela uma alta consisténcia na satisfacao, com
forte concentracao no valor maximo (10) e pouquissimos registros abaixo de 9. Isso ndo apenas
valida os resultados dicotdomicos, mas também evidencia a solidez do alto nivel de satisfagao

dos usuarios.

44 FREQUENCIA DE UTILIZACAO DOS SERVICOS

A questdo Q011 analisou a regularidade com que os participantes recorrem aos servigos
de laboratoério. A Figura 3 apresenta um gréfico referente ao nivel de satisfacdo geral com o
laboratoério, ilustrando como os participantes avaliaram os servigos prestados. A distribui¢ao

ocorreu da seguinte maneira:

Figura 3 - Satisfa¢do do Laboratério

Qualidade do atendimento

o

67
Clareza das informagdes

77

Tempo de espera (percepgio) 2.82

Ambiente limpo e organizado

—
=]

Sensacdo de seguranga 9.82

Preparo técnice da equipe 9.82
Entrega de resultados no prazo

9.82

Atendimento personalizado 9.82

Fonte: Elaborado pela autora (2025).

A maioria dos usudrios regulares (uma vez por ano ou mais) indica lealdade ao servigo,
provavelmente relacionada a qualidade percebida. A andlise cruzada entre frequéncia e nota
média mostra que usuarios mais frequentes costumam dar notas mais altas, sugerindo que a
experiéncia acumulada fortalece a percepgao positiva.
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4.5 ANALISE POR FAIXA ETARIA E SEXO BIOLOGICO

A avaliagdo da satisfacdo geral (Q009) e da clareza das informagdes (Q010) por faixa
etaria revela que o alto nivel de qualidade percebida ¢ consistente entre os grupos. Os
participantes de 25 a 44 anos exibiram as médias mais elevadas, com o grupo de 25 a 34 anos
se destacando com notas de 9,75 (Q009) e 9,83 (Q010). Embora as faixas etarias de 45 a 59
anos e de 60 anos ou mais tenham registrado médias ligeiramente inferiores (variando entre
9,58 € 9,72), a proximidade dos resultados sugere que o servigo atende consistentemente todas

as idades ativas.

No que diz respeito ao sexo bioldgico, a analise ndo indica disparidades significativas
na avaliacdo da qualidade. As médias das mulheres foram de 9,66 (Q009) e 9,78 (Q010),
enquanto as dos homens ficaram em 9,68 e 9,74, respectivamente. A diferenca irriséria entre
os sexos confirma que a percepg¢do positiva da qualidade do atendimento ¢ homogénea, ndo

sendo um fator de distingdo na experiéncia do usudrio.

A Figura 4 exibe um grafico que relaciona a satisfacdo dos participantes com sua faixa
etaria, possibilitando observar diferencas na percep¢do do atendimento entre os diferentes

grupos de idade.

Figura 4 - Satisfa¢do por faixa etaria

Médias por Faixa Etaria Resumo por Sexo
2544 anos apresentam as médias mais altas; 25-34 destaca-se (9,75  9,83).

® Q09 @ QOI0 9.64
Média Q009

9.75 _9.83 9.7: 978

9.69

Meédia Q010

9.67

Média Geral
Comparacao por Sexo

® coos @ Qoo

ulheres

45-59

As diferencas entre homens € mulheres sdo minimas, indicando avaliagdes igualmente positivas.

Homens

0] 1 2 3 & 5 6 7 & 9 10 M

Fonte: Elaborado pela autora (2025).
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4.6 ATENDIMENTO HUMANIZADO E ESCUTA ATIVA

A exceléncia do atendimento ¢é reforcada pelas altas taxas de aprovacdo (98,2%) nas
questdoes Q012 e QO013, que atestam a escuta ativa (sentimento de ser ouvido) e a eficacia
operacional (atendimento rapido e organizado).

Esta aprovagdo quantitativa encontra forte sustentacdo na andlise qualitativa das

respostas abertas (R016). Os termos mais frequentes utilizados pelos pacientes—como

29 <¢ 2 ¢

“atencdo,” “cordialidade,” “educacdo,” e “respeito” — sugerem que a satisfacdo decorre
diretamente do acolhimento e da empatia. Adicionalmente, a frequéncia de termos como
“agilidade” e “clareza,” combinada com comentérios como “atendimento claro e objetivo” e
“simpatia e agilidade”, indica que os pacientes valorizam a integrac¢ao entre a eficacia técnica
e o foco humano, configurando uma experiéncia de servigo verdadeiramente humanizada e

centrada no paciente, que vai além do protocolo.

47 ASPECTOS CRITICOS E PONTOS DE MELHORIA

Apesar do alto indice de satisfacdo geral, a analise revelou oportunidades de melhoria
em situagdes pontuais. Algumas avaliagdes nas questdes Q009 e Q010 ficaram abaixo de 9,
concentrando-se principalmente entre usudrios de primeira vez ou aqueles que relataram
problemas especificos. A raridade desses eventos sugere que o foco para aprimoramento deve

recair sobre a comunicagao inicial e a ambientacao do paciente.

Outro aspecto a ser examinado ¢ a recorréncia de respostas abertas em branco ou com
observagdes genéricas (“6timo”, “bom’). Embora isso possa refletir a satisfacdo basica,
também pode indicar que uma parcela dos pacientes ndo se sentiu suficientemente incentivada
ou envolvida para detalhar sua experiéncia, um fator que merece atencao na coleta de feedback

futuro.

A anélise dos dados indica que o servigo laboratorial oferece altos e consistentes niveis
de qualidade percebida. Esta solidez ¢ destacada pela uniformidade dos resultados em diversas

faixas etarias, géneros e frequéncias de uso, garantindo a confiabilidade da avaliagao.

A seguir, no Quadro 2, estd uma sintese dos principais achados da pesquisa.
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Eixo de Analise

Principal Achado da Pesquisa

Implicacgdo para a Gestdo da Qualidade

Satisfa¢dao Geral

A pesquisa registrou alta satisfacao
dos 111 usuarios, o que sugere que o
laboratério ja possui um nivel de
servico acima da média no mercado
local.

A qualidade nao ¢ apenas um
requisito, mas um diferencial
competitivo que gera fidelidade e
marketing boca a boca (lealdade).

Fator Humano e
Comportamental

A amabilidade, o respeito ¢ a
cordialidade dos profissionais foram
os elementos mais bem avaliados ¢
considerados fundamentais para a
experiéncia positiva.

A gestdo de pessoas € o treinamento

(habilidades interpessoais) sao mais

criticos para a satisfacdo do paciente
do que apenas a eficiéncia técnica do
exame.

Fator Estrutural e
Processual

A organizacao do ambiente, a
clareza nas informagoes ¢ o
cumprimento do prazo de entrega
foram cruciais para a percep¢ao de
seguranga ¢ eficacia.

Necessidade de padronizagao de
processos (ferramentas da qualidade)
para garantir que a experiéncia
positiva seja replicavel e consistente
para todos os pacientes.

Avaliagdo da
Experiéncia

Os resultados mostraram que o
paciente associa a confianca a
amabilidade e a eficacia do
procedimento, gerando lealdade.

A satisfag@o do paciente é um fator
estratégico, que afeta diretamente a
competitividade do laboratorio no
segmento de saude.

Fonte: elaborado pela autora

A pesquisa valida a percepcao de que a gestdo da qualidade no atendimento ¢ um fator
estratégico. Os resultados indicam que o sucesso do laboratdrio esta ancorado na exceléncia
comportamental (amabilidade), complementada pela eficiéncia processual (organizagdo e
prazo).A combinag¢do robusta de indicadores quantitativos demonstra que o servigo ndo apenas
atende as expectativas dos usudrios, mas as supera em aspectos como cordialidade no
atendimento, clareza das informagdes, rapidez na entrega dos resultados e competéncia técnica.
Tal experiéncia positiva gera forte potencial de fidelizacdo e recomendacdo, estando os
resultados plenamente alinhados com os principios fundamentais da qualidade em saude:

eficiéncia, seguranca, humaniza¢ao e comunicacao eficaz.

5 CONCLUSOES

O objetivo deste estudo foi compreender como a gestao da qualidade do atendimento ao
cliente impacta a experiéncia do paciente e a eficiéncia operacional em um laboratorio da area
da saude do municipio de Navirai (MS). A coleta e analise dos dados obtidos por meio do
questionario aplicado aos pacientes permitiram atingir os objetivos estabelecidos e obter

resultados significativos sobre a percepcao dos usuarios.

Os resultados mostraram que os indices de satisfagdo nas dimensdes avaliadas eram
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elevados, especialmente no que diz respeito a cordialidade, agilidade e clareza na comunicagao,
que se destacaram como pilares do atendimento percebido. As médias das questdes
quantitativas (Q009 e Q010) mostraram niveis de satisfacdo proximos ao maximo da escala.
Isso indica que os pacientes consideram o servigo do laboratdrio de alta qualidade, cumprindo

bem suas funcdes assistenciais e informativas.

No entanto, ¢ preciso ter cautela ao interpretar esses resultados. Uma alta proporcao de
respostas muito positivas podem sugerir possiveis inconsisténcias ou incompletudes ao
preencher o questionario. Durante a aplicacdo do questionario, fatores como rapidez no
preenchimento, dificuldades de leitura ou compreensdo, ou a presenca de funcionarios podem
ter influenciado as respostas dos participantes. Esses aspectos metodoldgicos podem ter afetado

as respostas, levando a avaliagdes mais favoraveis do que a realidade.

Ademais, a sensibilidade das analises foi limitada devido ao método de aplicacao
presencial e ao formato das escalas (tendéncia ao uso do valor maximo), o que impediu uma
diferenciag@o mais acurada entre os niveis intermediarios de satisfacdo. Ainda assim, a resposta
qualitativa corrobora os resultados quantitativos, indicando que a qualidade percebida esta
intimamente ligada a simpatia da equipe e a agilidade no atendimento, elementos que afetam

diretamente a lealdade e a confianga do paciente.

Com base nessas observagdes, ¢ possivel concluir que a gestdo da qualidade no
atendimento constitui um verdadeiro diferencial competitivo para o laboratorio em questao,
reforcando sua reputacdo e aumentando a confianca do publico. No entanto, ¢ aconselhdvel
utilizar instrumentos de avaliagdo mais andonimos e abrangentes, que consigam captar

percepcdes mais auténticas € minimizar o viés de desejabilidade social.

Apesar dos resultados positivos, ¢ importante reconhecer as limitagdes metodoldgicas
deste estudo. Por se tratar de um estudo de caso unico, realizado em apenas um laboratdrio de
satide localizado no municipio de Navirai (MS), os resultados refletem a realidade especifica
dessa instituicdo e ndo podem ser generalizados para todos os laboratérios da cidade ou para o
setor de satide em ambito regional ou nacional. Assim, a validade dos achados ¢ restrita ao

contexto pesquisado, sendo necessaria cautela na extrapolagao dos resultados.

A amostragem por conveniéncia, composta por 111 pacientes que aceitaram responder
voluntariamente ao questionario, também representa uma limitagdo, pois pode introduzir viés
de autosselecdo — em que pessoas com experiéncias muito positivas ou negativas tém maior
propensao a participar. Além disso, a aplicagdo presencial do questionario pode ter gerado viés
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de cortesia, ja que alguns respondentes podem ter se sentido inclinados a avaliar de forma mais

favoravel pela presenca de funcionarios durante o preenchimento.

Outro ponto a ser considerado ¢ que os dados refletem a percepgao dos pacientes em um
periodo especifico, ndo permitindo avaliar mudancgas ou evolugdes na satisfagdo ao longo dos
meses. Pesquisas futuras com cardter longitudinal poderiam acompanhar a percep¢do dos
pacientes em diferentes momentos, oferecendo uma visdo mais abrangente sobre o impacto das

praticas de qualidade.

Por fim, vale destacar que, embora o instrumento tenha incluido uma questao aberta, a
abordagem majoritariamente quantitativa limita a compreensao mais profunda das motivagdes
e percepcgdes dos pacientes. Assim, estudos futuros que utilizem entrevistas semiestruturadas
ou métodos qualitativos podem complementar os achados e fornecer uma analise mais

detalhada das experiéncias relatadas.

Este estudo demonstra que a busca constante pela exceléncia no atendimento deve ser
respaldada por métodos confidveis de avaliagao da experiéncia do paciente. Apenas dessa forma
sera possivel harmonizar percep¢ao e desempenho, estabelecendo uma cultura de qualidade que
integre eficiéncia operacional, empatia e transparéncia — componentes essenciais para o

fortalecimento da competitividade e da confiabilidade dos laboratorios de saude.
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APENDICE
Numero | Questio Resposta
Q001 O atendimento foi cordial e respeitoso? () Sim | () Nao
Q002 As informagoes passadas foram claras e faceis de entender? () Sim | () Nao
Q003 O tempo de espera foi adequado? () Sim | () Nao
Q004 O ambiente estava limpo e organizado? () Sim | () Nao
Q005 Vocé se sentiu seguro(a) durante todo o processo? () Sim | () Nao
Q006 Os funcionarios demonstraram conhecimento e preparo técnico? () Sim | () Nao
Q007 O resultado foi entregue dentro do prazo informado? () Sim | () Nao
Q008 O atendimento foi personalizado, considerando suas necessidades? | () Sim | () Néo
Q009 Em uma escala de 0 a 10, como vocé avalia a qualidade geral do
atendimento?
Q010 Em uma escala de 0 a 10, como vocé avalia a clareza das
informagdes recebidas?
Qo011 Com que frequéncia voc€ costuma utilizar os servigos do ()1  Acada4
laboratdrio? meses
()2 Ixpor
ano
()3 Ixacada
2 anos ou mais
()4 2xpor
ano
()5  Primeira
vez
()6  Quando
necessario
Q012 Vocé sentiu que suas opinides ou necessidades foram ouvidas? () Sim | () Nao
Q013 O atendimento foi 4gil e organizado? () Sim | () Nao
Q014 Qual o seu sexo bioldgico? () Feminino |
( )Masculino |
() Prefiro nao
Responder
Q015 Qual a sua faixa etaria? () Entre 25 ¢ 34
anos
() Entre 35 ¢ 44
anos
() Entre 45 ¢ 59
anos
() Entre 60 anos
ou mais
() Menos de 18
anos
RO16 Qual foi o ponto mais positivo do atendimento que vocé recebeu?

(Resposta curta)
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