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Introducao Resultados
A competitividade global exige que organizacoes de A analise das operadoras SERVQUAL, revelou gaps
servicos atendam as demandas dos clientes, apesar significativos, conforme pode-ser na Tabela 1.
dos desafios de Intangibilidade e heterogeneidade
que dificultam a padronizacdo e avaliacdo da Tabela 1. Da‘;"lz SdERVQUAL
i _ Tangibilidade
gualidade (Dam, 2021; Parasuraman et al., 1985). Operadora percepcio | Expeciiva | Gap
No setor de saude suplementar brasileiro, com mais Hapvida 4 6.5 25
Tl o~ - e, A : Unimed 4,5 6,7 -2,2
de 50 milhdes de beneficiarios em 2022, a exceléncia o — 5 - or
ocorre quando 0s servicos atendem as expectativas Confiabilidade
. . . ~ Operadora Percepcao Expectativa Gap
dos pacientes, influenciando sua percepcao e vida = = e
experiencia (ANS, 2023). Unimed 57 6.9 1.2
SulAmerica 5,1 6,7 -1,6
Responsividade
Operadora Percepcao Expectativa Gap
Obj et | VOS Hapvida 4,3 6,5 -2,2
Unimed 4.9 6,9 -1,9
SulAmérica 4,7 6,6 -1,9
Analisar o desempenho dos servicos de planos de Garantia
’ ~ N . . O d P A E tati G
sallde em relacdo as expectativas dos clientes, oo 0
identificando as dimensOoes mais relevantes da Unimed 5,6 6,5 09
ferramenta SERVQUAL e comparando a diferenca AT 5’4Empaﬁa 20 L
entre expectativas e desempenho em cada uma Operadora Percepgdo | Expectativa | Gap
delas Hapvida 4,8 6,7 1,9
' Unimed 5 6,8 -1,8
SulAmérica 4,7 6,5 -1,8

Fonte: Elaboracao Prépria (2024)

Metodologia Conclusoes

A analise das operadoras estudadas revelou lacunas em
tangivels, responsividade e  empatia, iIndicando
necessidade de melhorias em infraestrutura, atendimento e

Este estudo descritivo, com abordagem guantitativa,
utilizou guestionario online para coletar dados de 57

usuarios de planos de saude em Mossoro/RN. digitalizacdo. Limitacdes incluem foco restrito e auséncia de
Baseada na escala SERVQUAL, composta por 22 dados sociodemogréaficos. Estudos futuros podem ampliar a
itens que avallam Confiabilidade, Garantia, abordagem e explorar métodos qualitativos.
Responsividade, Tangibilidade e Empatia

(Parasuraman, Zeithaml e Berry, 1988), a pesquisa A ~Bibliogratia
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