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APRESENTACAO

Quem disse que a teoria de longe representa a pratica € porque ainda trabalha
de forma empirica, por tentativa e erro, e potencialize o erro nessa histéria. E fato
gue o0 avanco tecnoldgico que estamos vivenciando como: - IA: Inteligéncia artificial,
nanotecnologias e 4G, séo frutos de estudos tedrico-praticos que inicialmente foram
idealizados, pesquisados e testados e agora estdo mudando n&o s6 a forma como
trabalhamos, mas também como estudamos e vivemos, é a Revolucéo 4.0.

E nesse contexto que o e-book “ Alinhamento Dindmico da Engenharia de
Producéao 2” selecionou 20 artigos que apresentam estudos tedrico-praticos — estudos
de casos — que trazem resultados inquestionaveis da melhoria dos processos produtos
e educacionais. Como o artigo “APLICACAO DA TEORIA DAS RESTRICOES EM UM
SISTEMA DE CORTES DE FRASCO MULTIPLO” onde o estudo e aplicagdo da Teoria
das Restricbes no processo produtivo de 4 produtos em uma fabrica na Argentina,
resultou em um aumento de 30% na produgado e diminuicdo consideravel nas horas
ociosas de maquinas e processos.

Ja o artigo “CAPACIDADE PRODUTIVA UTILIZANDO O ESTUDO DO TEMPO:
ANALISE EM UMA METALURGICA DE EQUIPAMENTOS PARA NUTRICAO ANIMA”
de Goias apresenta a cronoanalise de uma maquina e assim a eficacia de sua
operacao, clarificando para a organizacao dados para decisbes de aumento ou
diminuicao da producao.

A necessidade de automatizar um setor ou processo, nasce da estratégia de
manter-se no mercado e diminuir custos, entretanto, antes da decisao de robotizar
uma area deve-se avaliar varios fatores: custos x beneficios, realocacao de pessoal,
clima organizacional, profissionais com expertise para operacionalizar e outros,
neste sentido, o artigo “Viabilidade Econdmica da Soldagem GMAW Robotizada em
Intercooler de Aluminio na Substituicdo da Soldagem GMAW Manual” apresenta como
ocorre um processo de mudanga do operacional/manual para o robotizado com
menor impacto para organizacao e seus colaboradores.

No &dmbito educacional faz necessario transformacdes radicais na metodologia
de ensino e nos conteudos oficiais, para que os discentes possam acompanhar as
mudancas tecnoldgicas e sociais, diante disso, tem-se nas praticas de extensao e
atividades interdisciplinares possibilidades de promoc¢éao do empreendedorismo social
e dos negocios de impacto social, bem como seu impacto para a vida académica dos
discentes e para as comunidades além dos muros das Universidades, como pode-se
observar no artigo “UMA ANALISE DA EXTENSAO UNIVERSITARIA NA PROMOCAO
DO EMPREENDEDORISMO SOCIAL E DOS NEGOCIOS DE IMPACTO SOCIAL EM
ENGENHARIA DE PRODUCAO: UM ESTUDO DE CASO UFAL”

A selecao e organizagdo desses artigos atendem a expectativa dos leitores
discentes de universidades — para apoia-los na promocado de atividades teorico-
praticas - bemcomo osleitores do universo corporativo que buscamincansavelmente



solugcdes inovadoras e pratica para minimizar os custos e processos sem perde
a esséncia da organizagdo. Corroborando para o fortalecimento da parceria,
EMPRESA-ESCOLA, como fonte propulsora do desenvolvimento social e tecnologico.
Carlos Alberto Braz

Janaina Cazini
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CAPITULO 17

SISTEMATIZACAO DE ANALISE DA PERCEPQAQ DE
VALOR PELO PACIENTE EM SERVICOS DE SAUDE

Maria Lydia Nogueira Espenchitt
Andrea Cristina dos Santos

RESUMO: Uma das mais importantes formas
de se conduzir inovagbes de servicos de
maior valor agregado é a parir da gestéao
da experiéncia do cliente. A avaliacdo da
experiéncia dos pacientes em servicos de
saude apresenta a oportunidade de auxiliar no
levantamento dos elementos da oferta, tornando
possivel o alinhamento entre 0 que o servigo
de saude 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 tradugcdo das experiéncias
obtidas ao longo de toda a prestagao do servico,
o qualfoiinicialmente testado em estudo de caso
de um PSS (Product Service System) existente
de varejo eletrénico de subscricdo, que serviu
de base para sistematizacdo para analise da
percepcao de valor de pacientes em sistema
de saude. Os resultados da sistematizacéo
para um servico de saude puro, ou seja, nao
existe um produto envolvido, revelou que os
aspectos tangiveis percebidos pelos clientes
estdo associados a infraestrutura de tecnologia
de informacédo e comunicagdo como elementos
importantes para analise de percepg¢ao de valor
pelos pacientes em servigos de saude.

PALAVRAS-CHAVE: Experiéncia do Cliente,

Alinhamento Dindmico da Engenharia de Producéo 2

Servico de Saude, Percepcéo de Valor.

TITLE: SYSTEMATIZATION OF ANALYSIS
OF THE PERCEPTION OF VALUE BY THE
PATIENT IN HEALTHCARE

ABSTRACT: One of the most
ways to drive higher value-added service

important

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.

11 INTRODUCAO

O setor de servico possui caracteristicas que o torna totalmente depende de
seus consumidores. Por ser usufruido ao mesmo tempo que é produzido, a satisfacao
do cliente é fundamental para a avaliacdo de desempenho do servico (LAS CASAS,
2008). Por conta disso, a utilizacdo de métodos mais especificos para o alcance
da percepcéao dos clientes quanto "a qualidade e valor do servico prestado e suas
expectativas, contribuem para melhorar o desempenho das organiza¢des deste setor.

Berry (2007) argumenta que a prestacao de servico de saude constitui um dos
tipos de servico mais complexos, custosos e amplamente utilizados, que possui
tanto impactos na economia e quanto na qualidade de vida da populacdo. O setor
de saude busca implementar programas de qualidade, objetivando reduzir custos,
melhorar o gerenciamento e aumentar a eficiéncia do servigo, incrementando assim
seu fator competitivo. O presente trabalho visa auxiliar organizagbes de saude a
avaliar a satisfagdo do cliente, e orientar os esforcos de melhoria dos atributos fracos
ou deficientes e assim direcionar de forma mais eficaz as acées necessarias para
melhoria continua das instituicées prestadoras de servigos clinicos.

Este artigo faz parte de uma pesquisa cujo o objetivo é propor um modelo para
auxiliar no levantamento e na traducéo das experiéncias obtidas ao longo de toda a
prestacao do servigo. Inicialmente testado em estudo de caso de um PSS (Product
Service System) existente de varejo eletrénico de subscricdo. Sendo agora avaliada
sua aplicacdo em servico de saude.

Para tanto, trata-se de uma pesquisa de natureza aplicada de abordagem
qualitativa com carater descritivo, uma vez que levanta, avalia e correlaciona os
conceitos existentes em relagéo a percepcéo de valor de sistemas de saude.

Nos proximos itens, serdo apresentados, os conceitos basicos de valor, qualidade
e experiéncia em servico de saude e percepcao de qualidade e valor para melhor a
compreensao da proposta do modelo apresentado. Em seguida sera apresentado uma
proposta de modelo, que visa entender a relacdo da percepcéo de valor e experiéncia
do paciente. Por fim, serdao apresentadas as consideracdes finais em relacdo ao
trabalho.

2 | FUNDAMENTAMENTAGAO TEORICA

2.1 Valor

O conceito de valor vem sido estudado ha muitos anos, em uma perspectiva
subjetiva sobre valor, Slack (1998) atribui o conceito de valor como a mensuragao
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da importancia que um cliente da a um bem ou servigo. De forma geral, se trata da
combinacdo do sucesso do servico em satisfazer a necessidade do consumidor, da
relevancia desta necessidade e do custo de troca para o cliente. Ao se falar na satude de
um paciente, se pode assumir que a necessidade sempre sera de grande relevancia.

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

Este valor pode ser analisado de diferentes maneiras, de acordo com Csillag
(1991) a Analise de Valor é caracterizada como “um esfor¢o organizado, dirigido para
analisar as fungcbes de bens e servigcos para atingir aquelas fungbes necessarias e
caracteristicas essenciais de maneira mais rentavel”, logo, pode ser entendida como
um conjunto, sistematizado, de métodos e esfor¢cos que objetivam o aumento de valor
econdmico de servicos existentes.

Dessa maneira, é preciso que haja um equilibrio entre o que o cliente percebe
como valor e 0 que o gestor entende como valor.

2.2 Qualidade e Experiéncia em Servico de Saude

Concomitante com a crescente necessidade de entender o assunto qualidade
no setor de saude, trabalhos como os de Carbone (1994), Berry (2006), Berry (2007)
e Berry (2010) analisam a construcao da percep¢ao da qualidade para o cliente do
servigo entregue pelo fornecedor. Na visdo dos autores, o cliente que constréi uma
experiéncia do servigo ao interagir com o prestador de servico, a interagdo pode ser
via internet, telefone ou pessoalmente.

A experiéncia pode ser dividida por uma gama de outras pequenas experiéncias,
que transmite diversas mensagens que impactam diretamente a maneira com que 0s
clientes se sentem em relacéo ao servigco prestado. Essas mensagens sao conhecidas
como sinais que sao abrangidos pelos clientes antes, durante e ap6s a prestacao de
servico (RODRIGUES, 2014).

Os sinais de experiéncia sao divididos em trés tipos principais: funcionais,
mecénicos e humanos (HAECKEL, 2003). Os trés tipos de sinais sao representados

na Tabela 1.
SINAL EMITIDO POR INTERPRETAC A0
Funcional Bens e Servigos Racional
Mecanico Ambiente do Servigo Emocional
Humano Fornecedores do Servigo Emocional

Tabela 1 — Divisao dos Sinais de Experiéncia

Fonte: elaborado pela autora com base em Haeckel (2003)
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Segundo Berry (2003) os sinais funcionais estdo relacionados a qualidade
técnica ofertada, tudo o que pode influenciar a impresséao do cliente no que tange
a qualidade técnica do servico compde um sinal funcional. Esses sinais néo séao
suficientes para exceder as expectativas do cliente acerca do servico. Exceder
expectativas do cliente em um servico requer superar as expectativas basicas
vivenciadas pelos sinais funcionais, ou seja, os consumidores nao sao surpreendidos
com facilidade quando o servico é executado com competéncia, uma vez que foi
esse o prometido.

Para Berry (2006), os sinais mecanicos derivam de objetos e oferecem uma
representacao fisica do servico nao tangivel. Um importante papel desde sinais é sua
capacidade de formar uma primeira impresséo positiva que pode influenciar a escolha
de um prestador de servigco. Por exemplo, ao escolher um médico o paciente procura
sinais mecanicos como diplomas e certificados. Estes sinais mecéanicos servem como
provas substitutas influentes para garantir que um médico é competente, por exemplo.

Uma parte fundamental dos sinais mecanicos € sua importancia como parte das
primeiras impressoes, influenciando assim as expectativas dos clientes. Os sinais
mecanicos, junto com o preco, formam promessas implicitas do servico sugerido aos
clientes como o servico deve ser. As percepcdes dos clientes sobre a qualidade do
servico sdo avaliagdes subjetivas de uma experiéncia de servico em relagdo as suas
expectativas sobre aquele servico (BERRY, 2010). Os sinais mecénicos influenciam
de forma direta as percepc¢des dos clientes, isso ocorre porque estes sinais sao parte
da experiéncia.

Por udltimo, os sinais humanos criados pelos funcionarios sdao mais evidentes
em servico de alta interagcdo humana, como os servicos de saude (BERRY, 2010). A
interacdo em servicos oferece a oportunidade de transmitir respeito e aprego, essa
interacdo pode superar as expectativas dos clientes, fortalecer a confianca e criar um
vinculo de lealdade com o paciente (BERRY, 2006). A percepcéao do esfor¢o aplicado
na prestacao de servico tem um grande impacto na satisfacdo do consumidor e na
lealdade do mesmo (KEAVENEY, 1995).

Os sinais humanos sao essenciais para exceder as expectativas dos clientes,
uma vez que a forma de tratamento dada aos consumidores & primordial para
provocar uma agradavel surpresa. Exceder as expectativas requer um elemento
qgue surpreenda e a melhor forma para tal é no ato de interacdo entre o prestador
de servico e o cliente (BERRY, 1994). E importante frisar que excelentes sinais
mecanicos normalmente ndo 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
experiéncia do servico (BERRY, 2006).
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2.3 Percepcao 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 percep¢ao de qualidade
dos stakeholders internos e principalmente externos, como os usuarios do servico, é
0 primeiro passo para o desenvolvimento de agdes que levam melhorias ao sistema
como um todo, envolvendo os gestores, os profissionais da saude e os pacientes. Para
autores, como Las Casas (2008) existem dois componentes basicos na qualidade de
um servigo: 0 servigco executado e a maneira como ele é percebido pelo o usuario.

De acordo com Grénroos (1990), os pacientes escolhem um servigco de saude
comparando as percep¢des que ele obtém do servigo recebido com o servigo que era
esperado. Este conceito € entendido como qualidade de servigo percebida. A chave
para que se consiga uma boa qualidade percebida é quando a percepcéo do cliente
excede sua expectativa (ZEITHAML et al., 1990).

O entendimento do valor percebido pelo cliente € amplo e vai além do vinculo
com a expectativa do cliente e a qualidade percebida (BUARQUE 2015). Para
Zeithaml (1998) o valor percebido € a avaliagao total que o cliente faz sobre a utilidade
do produto, que é baseado em percepcoes do que é recebido (os beneficios) e do
que é dado (o pagamento). No setor de servigo o valor percebido é influenciado por
caracteristicas pessoais do consumidor, tais como: culturais, psicologicas e influéncia
de grupos de referéncia.

Relacionandovalorasatisfacao, pode-se dizerque asatisfacéo € significativamente
influenciada pelo valor percebido. Segundo Buarque (2015) a satisfacdo também &
percebida pela percepcéo dos consumidores sobre as preferéncias e a avaliagao dos
atributos e seu desempenho. Assim, a satisfacdo néo so é influenciada pelo valor
percebido, mas também por atributos técnicos e de processo do servigo.

Stank (2001) propdem que o processo de criagdo de valor combina trés etapas
que interagem e se relacionam de maneira ciclica, as etapas sao: identificacéo,
proposicao e entrega do valor. Assim, a criacdo de valor é dinamica e constante ao
longo de todo o tempo do ciclo de vida de servicos. A Figura 1, ilustra a interacéo e
relacionamento das etapas.
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Identificar o valor para as

Htes int p Executar a promessa
partes interessadas

Identificagdodo, Proposigao de
valor valor

-

Acordar e desenvolver a
abordagem

Figura 1 — Dinédmica de Criac¢é@o de Valor

Fonte: elaborado pela autora com base em Stank (2001)

Por conta desta interacdo, é preciso que ocorra uma comunicagao clara e um
eficiente fluxo de valor entre os componentes do sistema. Nem tudo que o paciente
entende como valor é incluido na proposta de valor do servi¢co de saude, dessa forma
€ necessario definir o escopo de atuagéo para alinhar o que é entregue ao final. Ja
que se trata de um ciclo, os retornos conseguidos com a reagéo do cliente ao receber
o valor servem como insumo para identificacées de valor futuras.

Alguns estudos foram feitos e evidenciaram que existe uma grande diferenca
entre 0 que o usuario de um servico de saude identifica como qualidade e o que
agrega valor, e 0 que o gestor do servico considera como qualidade e valor agregado.

Os gestores dos servicos prestados na area de saude devem entender quais
séo as percepcoes de qualidade e valor daquele servico. Como nessa area nao existe
um produto envolvido nem a assisténcia a um produto, deve-se levar em conta o que
0 paciente entende como valor, o que a gestao entende como valor e preencher as
lacunas entre os conceitos.

31 PROPOSTA DE MODELO

O modelo proposto no presente trabalho foi baseado na relagdo entre a o valor
percebido e a experiéncia que o paciente obteve na utilizacdo de um servico de saude,
levando em consideragé@o os elementos de servigo tangiveis e intangiveis. O modelo
busca ir além dos conceitos qualitativos de valor, uma vez que ao se tratar de servigos
puros os autores normalmente tratam apenas a percepg¢ao da qualidade percebida
pelo consumidor no &mbito da qualidade.

O modelo usa como base as primeiras fases do processo genérico na
determinacédo de valor para o cliente, proposto por Dominguez (2000). O modelo foi
baseado no modelo proposto por Ribeiro e Santos (2017) para anélise de percepcéo
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de valor para Sistemas Produto Servico (Product Service System — PSS) em um
servigo de subscri¢éo.

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

Segundo Fitzsimmon e Fitzsimmon (2014) na prestacao de servi¢o, 0 processo
do servigco € considerado como o produto. Pelo modelo proposto por Santos (2000),
a afirmacgéo anterior pode ser ilustrada, de acordo com a Figura 2. De acordo com o
autor, a saida de um servico compreende todo o processo de transformacao de suas
entradas, e ndo apenas o resultado

SERVIGO

- Processo = Resultado —=

PROCESSOS DE

SERVIGOS
Fomecedores Entradas Saidas Clientes
(transformagéio /
agregacfo de valor)
Participagéo do Cliente

Figura 2 — Processo de um Sistema de Operacao de Servico
Fonte: Santos (2000)

O fluxo de servigo pode ser utilizado para duas fungdes, segundo Santos (2001),
projecdo de novos servicos e melhoria dos servigos ja existentes. A utilizacédo de
técnicas para 0 mapeamento e a analise dos processos que compdem O Servigo,
permite identificar falhas e possiveis oportunidades de melhoria (MELLO, 2005).

Nessa primeira etapa do modelo proposto, consiste na descricdo das acoes e
atividades relacionadas, que sao executadas a fim de alcangar o objetivo do servico
(PMI, 2012), e desenhar o processo com base na identificacdo e na melhoria das
atividades criticas executas, e na eliminacéo de atividades redundantes e/ou que néao
agregam valor (SANTOS 2001).

3.2 Etapa 2: Identificar os Elementos de Servico

Conforme visto, os dados da experiéncia sdo obtidos através de pontos de
contato, o relacionamento entre clientes e os pontos de contato é tratado como o
contexto em que a experiéncia acontece (TEIXEIRA et al., 2012). Ou seja, engloba
todos os atores, artefatos e tecnologias presentes ao longo da prestacéao de servico.
Na segunda etapa do modelo proposto, sera identificada, em cada uma das atividades
identificadas na etapa anterior, quais sado os pontos de contato que estdo 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 € a lista de quais pontos de contato estao
relacionados a cada atividade.

Ponto de Contato Ponto de Contato Pontode Contato

Funcional Meciinico Humano

Atividades do Servico

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

3.3 Etapa 3: Identificar e Classificar as Experiéncias Envolvidas no Servico

A partir da lista de pontos de contato associados as atividades realizadas, sob o
ponto de vista do paciente, obtida na etapa anterior, é proposto entdo a identificacéo
e a classificacdo das experiéncias relacionadas a essas atividades. A partir dos cinco
moddulos propostos por Schimit (2002), foi feita a categorizagdo. Os mddulos sao: agir,
identificar, pensar, perceber e sentir. A partir da matriz de apoio, apresentada na Tabela
3, é realizada a exemplificacédo desta etapa.

Tipos de Experiéncia

Alividades Pontos de Contato : : :
Pensar Sentir Identificar Perceber Agir
Funcional
Atividade 1 Mecanico

Humano

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

De acordo com Schimit (2002), os significados dos modulos sao:

« Pensar (think): estimulos cognitivos que evocam o lado intelectual e criativo
do consumidor daquele servico;

« Sentir (feel): apelo sentimental, que gera comocao e experiéncias afetivas;

« Identificar (relate): desenvolvimento de experiéncias que estimulam os de-
sejos do consumido do servigo a pertencer ou participar a um determinado
contexto social;

+ Perceber (sense): estimulo dos sentidos sensoriais do consumidor do servi-
¢o, como, visao, olfato, audic&o, toque e paladar; e

+ Agir (act): estimulo a comportamentos fisicos, interacdes e estilos de vida.
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3.4 Etapa 4: Hierarquizar os Elementos Conforme a Percepcao dos Valores dos

Pacientes

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

De acordo com Fonseca (2000), a tradugdo dos requisitos € realizada por meio
da converséo dos elementos em itens que formam requisitos ou funcdes. No presente
estudo, a lista de experiéncias obtidas na etapa anterior sera utilizada para definir
os elementos em linguagem de engenharia. A Tabela 4 apresenta a aplicacdo dessa
conversao.

Lista de Experiéncias Elementos

E.1

Tabela 4 — Converséo da Experiéncia em Elemento de Servico
Fonte: Ribeiro e Santos (2017)

3.5 Etapa 5: Avaliar a Percepcao de Valor dos Pacientes do Servico Prestado

Na ultima etapa € usada uma abordagem multicritério, provenientes da evolugao
do conhecimento aplicado a partir da Pesquisa Operacional, em que a pessoa que
toma as decisdes é a responsavel por equilibrar suas preferéncias com os critérios
de selecao de alternativas, com o objetivo de explorar as possiveis consequéncias e
resultados (NICKEL et al., 2010).

A visdo subjetiva do método MCDA (Multicriteria Design Makin) se adequa
melhor ao modelo, uma vez que o modelo propde a transcricdo do valor percebido
pelo paciente dentro de um sistema de servico de saude, e assim séo introduzidos
julgamentos e sensacbes que sao melhores representadas por um método mais
subjetivo. A metodologia MCDA faz uso de métodos que auxiliam a tomada de decisao
diante de multiplos critérios de um determinado problema (KOU et al., 2010).

Existem muitos métodos que englobam a comparagéo entre pares, um método
que é muito utilizado é o AHP (Analytic Hierarchy Process), segundo Vargas (1989)
€ definido como uma técnica estruturada que objetiva apoiar e analisar tomadas de
decisdo mais complexas. Esse método é constituido de trés etapas: decomposicao
dos critérios em uma estrutura hierarquica, comparagao entre os critérios de mesmo
nivel, e conversao dos valores comparativos em valores numéricos

A aplicacédo do método AHP sera realizada da seguinte maneira:

+ Elaborar questionéarios para comparar os atributos do mesmo nivel;
+ Aplicar o questionario com os pacientes;

+ Converter os valores comparativos em valores numéricos normalizados;
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+ Aplicar o céalculo de consisténcia nos resultados obtidos; e

+ Avaliar o resultado da aplicacéo.

Como resultado, € obtida a lista hierarquizada dos elementos de acordo com a
percepc¢ao de valor dos pacientes, conforme a importancia relativa de cada elemento.
Esse resultado servira como auxilio aos gestores do setor da saude a compreender
quais sdo os elementos que possuem maior relevancia estratégica, servindo como
insumo para melhorias no servico e otimizagao de recursos.

41 CONSIDERACOES FINAIS

A percepc¢ao de valor esta diretamente relacionada a experiéncia do cliente com
todos os elementos que fazem parte de um servico. Assim, 0s servicos de saude
devem ter em mente que nao apenas seu servico fim deve ser levado em conta quando
se monta um negocio, mas toda as experiéncias envolvidas durante o atendimento e
contato com o cliente.

Apesar de ter um importante papel na economia, a saude suplementar ainda
nao tem um papel ativo na experiéncia do seu cliente, assim o modelo proposto visa
0 apoio no levantamento dos elementos que compdem o sistema do servico, e busca
auxiliar na traducao e identificacado da percepcao dos clientes em relacéo a atributos,
tornando possivel assim o alinhamento entre os servicos de saude e o que os clientes
acreditam e enxergam como uma experiéncia superior.

Diferente do proposto por Ribeiro e Santos (2017), do qual a presente proposta
foi baseada, o modelo proposto é direcionado para modelos de negécio de servigos
puros, ou seja, ndo existe um produto envolvido. Assim os aspectos tangiveis séo o
suporte do servico de tecnologia de informacao e comunicagcdo. Dessa maneira, além
de entender como funciona a experiéncia para servi¢os puros, o modelo busca estudar
como o conceito de experiéncia, que em outros setores de servico é tratado com tanta
importéancia, se comporta em servigos de saude.

Os proximos passos do trabalho séo colocar em pratica o modelo, em um estudo
de caso, e fazer uma comparacgao entre o que os gestores de uma clinica acham que
0 paciente enxerga como valor e experiéncia e o que paciente de fato enxerga como
valor e experiéncia.
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