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APRESENTAÇÃO

Quem disse que a teoria de longe representa a prática é porque ainda trabalha 
de forma empírica, por tentativa e erro, e potencialize o erro nessa história. É fato 
que o avanço tecnológico que estamos vivenciando como: - IA: Inteligência artificial, 
nanotecnologias e 4G, são frutos de estudos teórico-práticos que inicialmente foram 
idealizados, pesquisados e testados e agora estão mudando não só a forma como 
trabalhamos, mas também como estudamos e vivemos, é a Revolução 4.0.

É nesse contexto que o e-book “ Alinhamento Dinâmico da Engenharia de 
Produção 2” selecionou 20 artigos que apresentam estudos teórico-práticos – estudos 
de casos – que trazem resultados inquestionáveis da melhoria dos processos produtos 
e educacionais. Como o artigo “APLICAÇÃO DA TEORIA DAS RESTRIÇÕES EM UM 
SISTEMA DE CORTES DE FRASCO MÚLTIPLO” onde o estudo e aplicação da Teoria 
das Restrições no processo produtivo de 4 produtos em uma fábrica na Argentina, 
resultou em um aumento de 30% na produção e diminuição considerável nas horas 
ociosas de máquinas e processos. 

Já o artigo “CAPACIDADE PRODUTIVA UTILIZANDO O ESTUDO DO TEMPO: 
ANÁLISE EM UMA METALÚRGICA DE EQUIPAMENTOS PARA NUTRIÇÃO ANIMA” 
de Goiás apresenta a cronoanálise de uma máquina e assim a eficácia de sua 
operação, clarificando para a organização dados para decisões de aumento ou 
diminuição da produção.

A necessidade de automatizar um setor ou processo, nasce da estratégia  de 
manter-se no mercado e diminuir custos, entretanto,  antes da decisão de robotizar 
uma área deve-se avaliar vários fatores: custos x benefícios, realocação de pessoal, 
clima organizacional, profissionais com expertise para operacionalizar e outros, 
neste sentido, o artigo “Viabilidade Econômica da Soldagem GMAW Robotizada em 
Intercooler de Alumínio na Substituição da Soldagem GMAW Manual” apresenta como 
ocorre um processo de mudança do operacional/manual para o robotizado com 
menor impacto para organização e seus colaboradores. 

No âmbito educacional faz necessário transformações radicais na metodologia 
de ensino e nos conteúdos oficiais, para que os discentes possam acompanhar as 
mudanças tecnológicas e sociais, diante disso, tem-se nas práticas de extensão e 
atividades interdisciplinares possibilidades de  promoção do empreendedorismo social 
e dos negócios de impacto social, bem como seu impacto para a vida acadêmica dos 
discentes e para as comunidades além dos muros das Universidades, como pode-se 
observar no artigo “UMA ANÁLISE DA EXTENSÃO UNIVERSITÁRIA NA PROMOÇÃO 
DO EMPREENDEDORISMO SOCIAL E DOS NEGÓCIOS DE IMPACTO SOCIAL EM 
ENGENHARIA DE PRODUÇÃO: UM ESTUDO DE CASO UFAL”

A seleção e organização desses artigos atendem a expectativa dos leitores 
discentes de universidades – para apoia-los na promoção de atividades teórico-
práticas -  bem como os leitores do universo corporativo que buscam incansavelmente 



soluções inovadoras e prática para minimizar os custos e processos sem perde 
a essência da organização. Corroborando para o fortalecimento da parceria, 
EMPRESA-ESCOLA, como fonte propulsora do desenvolvimento social e tecnológico. 

Carlos Alberto Braz
Janaina Cazini 
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CAPÍTULO 17

SISTEMATIZAÇÃO DE ANÁLISE DA PERCEPÇÃO DE 
VALOR PELO PACIENTE EM SERVIÇOS DE SAÚDE

Maria Lydia Nogueira Espenchitt
Andrea Cristina dos Santos

RESUMO: Uma das mais importantes formas 
de se conduzir inovações de serviços de 
maior valor agregado é a parir da gestão 
da experiência do cliente. A avaliação da 
experiência dos pacientes em serviços de 
saúde apresenta a oportunidade de auxiliar no 
levantamento dos elementos da oferta, tornando 
possível o alinhamento entre o que o serviço 
de saúde oferece e que os pacientes esperam.  
Este artigo faz parte de uma pesquisa cujo o 
objetivo é propor um modelo para auxiliar no 
levantamento e na tradução das experiências 
obtidas ao longo de toda a prestação do serviço, 
o qual foi inicialmente testado em estudo de caso 
de um PSS (Product Service System) existente 
de varejo eletrônico de subscrição, que serviu 
de base para sistematização para análise da 
percepção de valor de pacientes em sistema 
de saúde. Os resultados da sistematização 
para um serviço de saúde puro, ou seja, não 
existe um produto envolvido, revelou que os 
aspectos tangíveis percebidos pelos clientes 
estão associados a infraestrutura de tecnologia 
de informação e comunicação como elementos 
importantes para análise de percepção de valor 
pelos pacientes em serviços de saúde.
PALAVRAS-CHAVE: Experiência do Cliente, 

Serviço de Saúde, Percepção de Valor.

TITLE: SYSTEMATIZATION OF ANALYSIS 

OF THE PERCEPTION OF VALUE BY THE 

PATIENT IN HEALTHCARE 

ABSTRACT: One of the most important 
ways to drive higher value-added service 
innovations is through the management 
of customer experience. The evaluation of 
patients’ experience in health services presents 
the opportunity to assist in the survey of the 
elements of the offer, making possible the 
alignment between what the health service 
offers and what patients expect. This article is 
part of a research whose objective is to propose 
a model to assist in the survey and translation 
of the experiences obtained throughout the 
service provision, which was initially tested 
in a case study of a PSS (Product Service 
System) existing electronic retail subscription, 
which served as a basis for systematization 
for the analysis of the perception of value of 
patients in the health system. The results of 
systematization for a pure health service, that 
is, there is no product involved, revealed that 
the tangible aspects perceived by clients are 
associated with information and communication 
technology infrastructure as important elements 
for the analysis of value perception by patients 
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in healthcare.
KEYWORDS: Customer Experience, Health Service, Value Perception.

1 | 	INTRODUÇÃO

O setor de serviço possui características que o torna totalmente depende de 
seus consumidores. Por ser usufruído ao mesmo tempo que é produzido, a satisfação 
do cliente é fundamental para a avaliação de desempenho do serviço (LAS CASAS, 
2008). Por conta disso, a utilização de métodos mais específicos para o alcance 
da percepção dos clientes quanto `a qualidade e valor do serviço prestado e suas 
expectativas, contribuem para melhorar o desempenho das organizações deste setor.

Berry (2007) argumenta que a prestação de serviço de saúde constitui um dos 
tipos de serviço mais complexos, custosos e amplamente utilizados, que possui 
tanto impactos na economia e quanto na qualidade de vida da população. O setor 
de saúde busca implementar programas de qualidade, objetivando reduzir custos, 
melhorar o gerenciamento e aumentar a eficiência do serviço, incrementando assim 
seu fator competitivo. O presente trabalho visa auxiliar organizações de saúde a 
avaliar a satisfação do cliente, e orientar os esforços de melhoria dos atributos fracos 
ou deficientes e assim direcionar de forma mais eficaz às ações necessárias para 
melhoria contínua das instituições prestadoras de serviços clínicos. 

Este artigo faz parte de uma pesquisa cujo o objetivo é propor um modelo para 
auxiliar no levantamento e na tradução das experiências obtidas ao longo de toda a 
prestação do serviço. Inicialmente testado em estudo de caso de um PSS (Product 
Service System) existente de varejo eletrônico de subscrição. Sendo agora avaliada 
sua aplicação em serviço de saúde.

Para tanto, trata-se de uma pesquisa de natureza aplicada de abordagem 
qualitativa com caráter descritivo, uma vez que levanta, avalia e correlaciona os 
conceitos existentes em relação à percepção de valor de sistemas de saúde. 

Nos próximos itens, serão apresentados, os conceitos básicos de valor, qualidade 
e experiência em serviço de saúde e percepção de qualidade e valor para melhor a 
compreensão da proposta do modelo apresentado. Em seguida será apresentado uma 
proposta de modelo, que visa entender a relação da percepção de valor e experiência 
do paciente. Por fim, serão apresentadas as considerações finais em relação ao 
trabalho.

2 | 	FUNDAMENTAMENTAÇÃO TEÓRICA 

2.1	Valor

O conceito de valor vem sido estudado há muitos anos, em uma perspectiva 
subjetiva sobre valor, Slack (1998) atribui o conceito de valor como a mensuração 
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da importância que um cliente dá a um bem ou serviço. De forma geral, se trata da 
combinação do sucesso do serviço em satisfazer a necessidade do consumidor, da 
relevância desta necessidade e do custo de troca para o cliente. Ao se falar na saúde de 
um paciente, se pode assumir que a necessidade sempre será de grande relevância.  

O valor é o julgamento que o cliente forma durante e depois do consumo de 
um serviço provido por um fornecedor, ou seja, é uma experiência de consumo 
(MARCHETTI, 2001). Esse julgado é proveniente do que é entendido pelo consumidor 
como o custo versus o benefício e a avaliação integrada dos atributos processuais e 
técnicos (BUARQUE, 2015). 

Este valor pode ser analisado de diferentes maneiras, de acordo com Csillag 
(1991) a Análise de Valor é caracterizada como “um esforço organizado, dirigido para 
analisar as funções de bens e serviços para atingir aquelas funções necessárias e 
características essenciais de maneira mais rentável”, logo, pode ser entendida como 
um conjunto, sistematizado, de métodos e esforços que objetivam o aumento de valor 
econômico de serviços existentes. 

Dessa maneira, é preciso que haja um equilíbrio entre o que o cliente percebe 
como valor e o que o gestor entende como valor.

2.2	Qualidade e Experiência em Serviço de Saúde 

Concomitante com a crescente necessidade de entender o assunto qualidade 
no setor de saúde, trabalhos como os de Carbone (1994), Berry (2006), Berry (2007) 
e Berry (2010) analisam a construção da percepção da qualidade para o cliente do 
serviço entregue pelo fornecedor. Na visão dos autores, o cliente que constrói uma 
experiência do serviço ao interagir com o prestador de serviço, a interação pode ser 
via internet, telefone ou pessoalmente.

A experiência pode ser dividida por uma gama de outras pequenas experiências, 
que transmite diversas mensagens que impactam diretamente a maneira com que os 
clientes se sentem em relação ao serviço prestado. Essas mensagens são conhecidas 
como sinais que são abrangidos pelos clientes antes, durante e após a prestação de 
serviço (RODRIGUES, 2014).

Os sinais de experiência são divididos em três tipos principais: funcionais, 
mecânicos e humanos (HAECKEL, 2003). Os três tipos de sinais são representados 
na Tabela 1. 

Tabela 1 – Divisão dos Sinais de Experiência 
Fonte: elaborado pela autora com base em Haeckel (2003)
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Segundo Berry (2003) os sinais funcionais estão relacionados à qualidade 
técnica ofertada, tudo o que pode influenciar a impressão do cliente no que tange 
a qualidade técnica do serviço compõe um sinal funcional. Esses sinais não são 
suficientes para exceder as expectativas do cliente acerca do serviço. Exceder 
expectativas do cliente em um serviço requer superar as expectativas básicas 
vivenciadas pelos sinais funcionais, ou seja, os consumidores não são surpreendidos 
com facilidade quando o serviço é executado com competência, uma vez que foi 
esse o prometido.

Para Berry (2006), os sinais mecânicos derivam de objetos e oferecem uma 
representação física do serviço não tangível. Um importante papel desde sinais é sua 
capacidade de formar uma primeira impressão positiva que pode influenciar a escolha 
de um prestador de serviço. Por exemplo, ao escolher um médico o paciente procura 
sinais mecânicos como diplomas e certificados. Estes sinais mecânicos servem como 
provas substitutas influentes para garantir que um médico é competente, por exemplo.

Uma parte fundamental dos sinais mecânicos é sua importância como parte das 
primeiras impressões, influenciando assim as expectativas dos clientes. Os sinais 
mecânicos, junto com o preço, formam promessas implícitas do serviço sugerido aos 
clientes como o serviço deve ser. As percepções dos clientes sobre a qualidade do 
serviço são avaliações subjetivas de uma experiência de serviço em relação às suas 
expectativas sobre aquele serviço (BERRY, 2010). Os sinais mecânicos influenciam 
de forma direta as percepções dos clientes, isso ocorre porque estes sinais são parte 
da experiência.

Por último, os sinais humanos criados pelos funcionários são mais evidentes 
em serviço de alta interação humana, como os serviços de saúde (BERRY, 2010). A 
interação em serviços oferece a oportunidade de transmitir respeito e apreço, essa 
interação pode superar as expectativas dos clientes, fortalecer a confiança e criar um 
vínculo de lealdade com o paciente (BERRY, 2006).  A percepção do esforço aplicado 
na prestação de serviço tem um grande impacto na satisfação do consumidor e na 
lealdade do mesmo (KEAVENEY, 1995).

Os sinais humanos são essenciais para exceder as expectativas dos clientes, 
uma vez que a forma de tratamento dada aos consumidores é primordial para 
provocar uma agradável surpresa. Exceder as expectativas requer um elemento 
que surpreenda e a melhor forma para tal é no ato de interação entre o prestador 
de serviço e o cliente (BERRY, 1994). É importante frisar que excelentes sinais 
mecânicos normalmente não superam sinais humanos ruins. Os sinais emitidos 
por pessoas possuem um alto impacto sobre a maneira com que os consumidores 
se sentem sobre si mesmos, e assim, um impacto como eles se sentem sobre a 
experiência do serviço (BERRY, 2006).
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2.3	Percepção de Qualidade e Valor 

No que diz respeito sobre a qualidade, ela pode ser percebida através de 
critérios objetivos e subjetivos (FADEL, 2009). Conhecer a percepção de qualidade 
dos stakeholders internos e principalmente externos, como os usuários do serviço, é 
o primeiro passo para o desenvolvimento de ações que levam melhorias ao sistema 
como um todo, envolvendo os gestores, os profissionais da saúde e os pacientes. Para 
autores, como Las Casas (2008) existem dois componentes básicos na qualidade de 
um serviço: o serviço executado e a maneira como ele é percebido pelo o usuário.

De acordo com Grönroos (1990), os pacientes escolhem um serviço de saúde 
comparando as percepções que ele obtém do serviço recebido com o serviço que era 
esperado. Este conceito é entendido como qualidade de serviço percebida. A chave 
para que se consiga uma boa qualidade percebida é quando a percepção do cliente 
excede sua expectativa (ZEITHAML et al., 1990).

O entendimento do valor percebido pelo cliente é amplo e vai além do vínculo 
com a expectativa do cliente e a qualidade percebida (BUARQUE 2015). Para 
Zeithaml (1998) o valor percebido é a avaliação total que o cliente faz sobre a utilidade 
do produto, que é baseado em percepções do que é recebido (os benefícios) e do 
que é dado (o pagamento). No setor de serviço o valor percebido é influenciado por 
características pessoais do consumidor, tais como: culturais, psicológicas e influência 
de grupos de referência. 

Relacionando valor à satisfação, pode-se dizer que a satisfação é significativamente 
influenciada pelo valor percebido. Segundo Buarque (2015) a satisfação também é 
percebida pela percepção dos consumidores sobre as preferências e a avaliação dos 
atributos e seu desempenho. Assim, a satisfação não só é influenciada pelo valor 
percebido, mas também por atributos técnicos e de processo do serviço.

Stank (2001) propõem que o processo de criação de valor combina três etapas 
que interagem e se relacionam de maneira cíclica, as etapas são: identificação, 
proposição e entrega do valor. Assim, a criação de valor é dinâmica e constante ao 
longo de todo o tempo do ciclo de vida de serviços. A Figura 1, ilustra a interação e 
relacionamento das etapas.
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Figura 1 – Dinâmica de Criação de Valor
Fonte: elaborado pela autora com base em Stank (2001)

Por conta desta interação, é preciso que ocorra uma comunicação clara e um 
eficiente fluxo de valor entre os componentes do sistema. Nem tudo que o paciente 
entende como valor é incluído na proposta de valor do serviço de saúde, dessa forma 
é necessário definir o escopo de atuação para alinhar o que é entregue ao final. Já 
que se trata de um ciclo, os retornos conseguidos com a reação do cliente ao receber 
o valor servem como insumo para identificações de valor futuras. 

Alguns estudos foram feitos e evidenciaram que existe uma grande diferença 
entre o que o usuário de um serviço de saúde identifica como qualidade e o que 
agrega valor, e o que o gestor do serviço considera como qualidade e valor agregado. 

Os gestores dos serviços prestados na área de saúde devem entender quais 
são as percepções de qualidade e valor daquele serviço. Como nessa área não existe 
um produto envolvido nem a assistência à um produto, deve-se levar em conta o que 
o paciente entende como valor, o que a gestão entende como valor e preencher as 
lacunas entre os conceitos.

3 | 	PROPOSTA DE MODELO

O modelo proposto no presente trabalho foi baseado na relação entre a o valor 
percebido e a experiência que o paciente obteve na utilização de um serviço de saúde, 
levando em consideração os elementos de serviço tangíveis e intangíveis. O modelo 
busca ir além dos conceitos qualitativos de valor, uma vez que ao se tratar de serviços 
puros os autores normalmente tratam apenas a percepção da qualidade percebida 
pelo consumidor no âmbito da qualidade.

O modelo usa como base as primeiras fases do processo genérico na 
determinação de valor para o cliente, proposto por Dominguez (2000). O modelo foi 
baseado no modelo proposto por Ribeiro e Santos (2017) para análise de percepção 
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de valor para Sistemas Produto Serviço (Product Service System – PSS) em um 
serviço de subscrição.

3.1	Etapa 1: Mapear o Fluxo de Valor na Visão do Paciente

Segundo Fitzsimmon e Fitzsimmon (2014) na prestação de serviço, o processo 
do serviço é considerado como o produto. Pelo modelo proposto por Santos (2000), 
a afirmação anterior pode ser ilustrada, de acordo com a Figura 2. De acordo com o 
autor, a saída de um serviço compreende todo o processo de transformação de suas 
entradas, e não apenas o resultado

Figura 2 – Processo de um Sistema de Operação de Serviço
Fonte: Santos (2000)

O fluxo de serviço pode ser utilizado para duas funções, segundo Santos (2001), 
projeção de novos serviços e melhoria dos serviços já existentes. A utilização de 
técnicas para o mapeamento e a análise dos processos que compõem o serviço, 
permite identificar falhas e possíveis oportunidades de melhoria (MELLO, 2005). 

Nessa primeira etapa do modelo proposto, consiste na descrição das ações e 
atividades relacionadas, que são executadas a fim de alcançar o objetivo do serviço 
(PMI, 2012), e desenhar o processo com base na identificação e na melhoria das 
atividades críticas executas, e na eliminação de atividades redundantes e/ou que não 
agregam valor (SANTOS 2001).

3.2	Etapa 2: Identificar os Elementos de Serviço 

Conforme visto, os dados da experiência são obtidos através de pontos de 
contato, o relacionamento entre clientes e os pontos de contato é tratado como o 
contexto em que a experiência acontece (TEIXEIRA et al., 2012). Ou seja, engloba 
todos os atores, artefatos e tecnologias presentes ao longo da prestação de serviço. 
Na segunda etapa do modelo proposto, será identificada, em cada uma das atividades 
identificadas na etapa anterior, quais são os pontos de contato que estão envolvidos. 
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A Tabela 2 se apresenta como uma matriz de apoio para o levantamento dos 
pontos de contato, o resultado desta matriz é a lista de quais pontos de contato estão 
relacionados a cada atividade.

Tabela 2 – Matriz de Levantamento de Pontos de Contato do Paciente
Fonte:  Ribeiro e Santos (2017)

3.3	Etapa 3: Identificar e Classificar as Experiências Envolvidas no Serviço

A partir da lista de pontos de contato associados às atividades realizadas, sob o 
ponto de vista do paciente, obtida na etapa anterior, é proposto então a identificação 
e a classificação das experiências relacionadas à essas atividades. A partir dos cinco 
módulos propostos por Schimit (2002), foi feita a categorização. Os módulos são: agir, 
identificar, pensar, perceber e sentir. A partir da matriz de apoio, apresentada na Tabela 
3, é realizada a exemplificação desta etapa.

Tabela 3 – Matriz de Apoio ao Desdobramento dos Tipos de Experiência Obtidas
Fonte: Ribeiro e Santos (2017)

De acordo com Schimit (2002), os significados dos módulos são:
•	 Pensar (think): estímulos cognitivos que evocam o lado intelectual e criativo 

do consumidor daquele serviço;

•	 Sentir (feel): apelo sentimental, que gera comoção e experiências afetivas;

•	 Identificar (relate): desenvolvimento de experiências que estimulam os de-
sejos do consumido do serviço a pertencer ou participar a um determinado 
contexto social;

•	 Perceber (sense): estímulo dos sentidos sensoriais do consumidor do servi-
ço, como, visão, olfato, audição, toque e paladar; e 

•	 Agir (act): estimulo à comportamentos físicos, interações e estilos de vida.
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3.4	Etapa 4: Hierarquizar os Elementos Conforme a Percepção dos Valores dos 

Pacientes

Com o levantamento realizado na Etapa 3, as experiências dos pacientes devem 
ser traduzidas em atributos, que posteriormente serão agrupados. Assim, a lista de 
experiências pode ser usada para transformar dados originais em elementos de serviço 
(RIBEIRO e SANTOS, 2017). 

De acordo com Fonseca (2000), a tradução dos requisitos é realizada por meio 
da conversão dos elementos em itens que formam requisitos ou funções. No presente 
estudo, a lista de experiências obtidas na etapa anterior será utilizada para definir 
os elementos em linguagem de engenharia. A Tabela 4 apresenta a aplicação dessa 
conversão.

Lista de Experiências Elementos
E.1  

Tabela 4 – Conversão da Experiência em Elemento de Serviço
Fonte: Ribeiro e Santos (2017)

3.5	Etapa 5: Avaliar a Percepção de Valor dos Pacientes do Serviço Prestado 

Na última etapa é usada uma abordagem multicritério, provenientes da evolução 
do conhecimento aplicado a partir da Pesquisa Operacional, em que a pessoa que 
toma as decisões é a responsável por equilibrar suas preferências com os critérios 
de seleção de alternativas, com o objetivo de explorar as possíveis consequências e 
resultados (NICKEL et al., 2010). 

A visão subjetiva do método MCDA (Multicriteria Design Makin) se adequa 
melhor ao modelo, uma vez que o modelo propõe a transcrição do valor percebido 
pelo paciente dentro de um sistema de serviço de saúde, e assim são introduzidos 
julgamentos e sensações que são melhores representadas por um método mais 
subjetivo. A metodologia MCDA faz uso de métodos que auxiliam a tomada de decisão 
diante de múltiplos critérios de um determinado problema (KOU et al., 2010). 

Existem muitos métodos que englobam a comparação entre pares, um método 
que é muito utilizado é o AHP (Analytic Hierarchy Process), segundo Vargas (1989) 
é definido como uma técnica estruturada que objetiva apoiar e analisar tomadas de 
decisão mais complexas. Esse método é constituído de três etapas: decomposição 
dos critérios em uma estrutura hierárquica, comparação entre os critérios de mesmo 
nível, e conversão dos valores comparativos em valores numéricos

A aplicação do método AHP será realizada da seguinte maneira: 
•	 Elaborar questionários para comparar os atributos do mesmo nível;

•	 Aplicar o questionário com os pacientes;

•	 Converter os valores comparativos em valores numéricos normalizados;
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•	 Aplicar o cálculo de consistência nos resultados obtidos; e 

•	 Avaliar o resultado da aplicação.

Como resultado, é obtida a lista hierarquizada dos elementos de acordo com a 
percepção de valor dos pacientes, conforme a importância relativa de cada elemento. 
Esse resultado servirá como auxílio aos gestores do setor da saúde a compreender 
quais são os elementos que possuem maior relevância estratégica, servindo como 
insumo para melhorias no serviço e otimização de recursos.

4 | 	CONSIDERAÇÕES FINAIS 

A percepção de valor está diretamente relacionada à experiência do cliente com 
todos os elementos que fazem parte de um serviço. Assim, os serviços de saúde 
devem ter em mente que não apenas seu serviço fim deve ser levado em conta quando 
se monta um negócio, mas toda as experiências envolvidas durante o atendimento e 
contato com o cliente.

Apesar de ter um importante papel na economia, a saúde suplementar ainda 
não tem um papel ativo na experiência do seu cliente, assim o modelo proposto visa 
o apoio no levantamento dos elementos que compõem o sistema do serviço, e busca 
auxiliar na tradução e identificação da percepção dos clientes em relação à atributos, 
tornando possível assim o alinhamento entre os serviços de saúde e o que os clientes 
acreditam e enxergam como uma experiência superior. 

Diferente do proposto por Ribeiro e Santos (2017), do qual a presente proposta 
foi baseada, o modelo proposto é direcionado para modelos de negócio de serviços 
puros, ou seja, não existe um produto envolvido. Assim os aspectos tangíveis são o 
suporte do serviço de tecnologia de informação e comunicação. Dessa maneira, além 
de entender como funciona a experiência para serviços puros, o modelo busca estudar 
como o conceito de experiência, que em outros setores de serviço é tratado com tanta 
importância, se comporta em serviços de saúde. 

Os próximos passos do trabalho são colocar em prática o modelo, em um estudo 
de caso, e fazer uma comparação entre o que os gestores de uma clínica acham que 
o paciente enxerga como valor e experiência e o que paciente de fato enxerga como 
valor e experiência.
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