E T&I XVIII SEMINARIO DE INICIACAOD CIENTIFICA
e XV JORNADA DE PESQUISA

XI JORNADA DE EXTENSAOD

SUCIEDADE 4 a 8 de OUTUBRO de 2010

A QUALIDADE DOS SERVICOS PRESTADOS PELAS OPERADORAS DE
PLANOS DE SAUDE NA PERCEPCAO DOS USUARIOS NO MUNICIPIO DE TRES

DE MAIO1

Vivian Cristiane UhlmannZ, Luciano Zamberlan3. UNLJUI

Vivian Cristiane Uhlmann2, Luciano Zamberlan3. UNIJUI

O mundo do trabalho vem sendo constantemente analisado sob diversos aspectos devido a
suas transformacdes no mundo globalizado. Entretanto, o que se verifica nos ultimos anos ¢ o
processo de reestruturagao e desenvolvimento do setor de servigos. Servigos estes que vem
tomando seu espago no mercado de maneira notavel frente a mudangas comportamentais do
consumidor e a criagdo de novas necessidades dos mesmos. A importancia atual deste setor
pode ser demonstrada pela posi¢cdo que ocupa na economia, bem como a transformagdo que as
operadoras de planos de saude vém sofrendo nos ultimos anos. As similaridades nos produtos
e o fécil acesso as informagdes levam as empresas a desenvolverem vantagens competitivas
sustentaveis e que sejam percebidas pelos clientes como diferenciais capazes de definir suas
escolhas. No ambito dos servicos, a qualidade tende a assumir um papel cada vez mais
importante podendo, inclusive, determinar o sucesso ou fracasso da empresa. Pois, uma das
principais maneiras de uma empresa de servicos diferenciar-se de concorrentes ¢ prestar
servicos de alta qualidade. O setor de servigos em que se insere o setor de saude possui
algumas particularidades. A prestacdo de servigos inclui expectativas dos clientes, muito mais
subjetivas. Lida com sentimentos como empatia, sensibilidade e com os aspectos intangiveis. O
presente trabalho foi desenvolvido com o objetivo de avaliar a qualidade em servigos dos
planos de satide na percep¢ao dos usuarios no municipio de Trés de Maio. O estudo utilizou-se
inicialmente de pesquisa qualitativas por meio de grupos de foco, direcionadas a uma amostra
nao-probabilistica por julgamento. Em seguida realizou-se a pesquisa de profundidade, a qual
foi aplicada aos gerentes das operadoras de planos de satde. Na segunda etapa realizou-se
uma pesquisa quantitativa direcionada a uma amostra nao-probabilistica por conveniéncia,
composta por 150 respondentes, distribuidas dentre os usudrios de planos de saude, a qual se
utilizou assertivas que foram medidas através da escala SERVQUAL modificada. Para a
analise da pesquisa, foram consideradas as cinco dimensdes da qualidade dos servicos
prestados como: confiabilidade, aspectos tangiveis, presteza, empatia e seguranga. A andlise
dos dados através da realizacdo de tabelas comparativas que propiciam estabelecer parametros
eficazes na mensuragao do grau de qualidade dos servigos prestados com foco nos resultados
obtidos através da pesquisa realizada. De forma geral, os resultados obtidos nesse estudo
demonstram que o nivel de qualidade dos servigos avaliado pelos clientes diferencia-se nas
cinco dimensdes estudadas, apresentando uma avaliacdo negativa. A dimensao que demonstrou
maior nivel de qualidade nos servigos prestados pelos planos de satide foi a da seguranga que
se estabeleceu num resultado mais proximo entre as expectativas e as percepgdes. A principal
conclusdo da pesquisa, ¢ que o nivel de qualidade dos servigos prestados pelas operadoras de
planos de saude no municipio de Trés de Maio, na percep¢do dos seus usuarios, em quase
todos os atributos ficou abaixo do minimo aceitavel, mas nunca ultrapassou o limite desejado
pelos usudrios. Portanto, esta analise das dimensdes na qualidade dos servicos pode ser um
instrumento importante na vantagem competitiva, contribuindo na melhora do processo, pois
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se observou que as operadoras num ambito geral se encontram numa desvantagem competitiva
na grande maioria dos atributos mencionados na escala SERVQUAL modificada.
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