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RESUMO: 
Este estudo avaliou a qualidade dos serviços de operadoras de planos de saúde, investigando se atendem às expectativas dos clientes em um setor competitivo e regulado pela ANS. Utilizando a metodologia SERVQUAL, que mede a discrepância entre expectativas e percepções em cinco dimensões (tangibilidade, confiabilidade, garantia, empatia e responsividade), a pesquisa, de abordagem quantitativa e descritiva, aplicou um questionário online a beneficiários de Mossoró/RN. Os resultados identificaram lacunas de qualidade, destacaram áreas críticas para melhoria e sugeriram estratégias para alinhar desempenho às expectativas. Conclui-se que a qualidade percebida é essencial para satisfação, fidelidade e competitividade no setor.

INTRODUÇÃO: 
A crescente competitividade e globalização exigem que as organizações, especialmente no setor de serviços, atendam de forma eficaz às demandas dos clientes, enfrentando desafios constantes devido às mudanças e inovações no mercado (Dam, 2021). No setor de serviços, entender o comportamento e as expectativas dos consumidores tornou-se crucial para alcançar resultados positivos, seja conquistando novos clientes ou fidelizando os atuais (Duarte, 2022).
As empresas de serviços enfrentam o desafio adicional de garantir a satisfação dos clientes em um ambiente onde os serviços são intangíveis e consumidos simultaneamente à sua produção, dificultando a padronização e a avaliação de sua qualidade (Lovelock, 2006). Características como intangibilidade e heterogeneidade, apontadas por Parasuraman et al. (1985), impactam diretamente a experiência e o desempenho dos serviços oferecidos.
Este estudo foca no setor de saúde suplementar brasileiro, que em 2022 alcançou um marco de mais de 50 milhões de beneficiários, o maior número desde 2014 (ANS, 2023). No entanto, a qualidade desses serviços ainda representa um desafio significativo, exigindo métodos eficazes para avaliação e aprimoramento contínuo. Mendes (2012) destaca que a excelência no setor de saúde é alcançada quando os serviços atendem adequadamente às necessidades e expectativas dos pacientes, impactando diretamente sua percepção e experiência.
Dada a importância econômica e social deste setor, avaliar se os planos de saúde estão atendendo às expectativas dos clientes é fundamental para promover a satisfação e fortalecer o vínculo entre prestadores e beneficiários. O objetivo deste artigo é analisar o desempenho dos serviços de planos de saúde em relação às expectativas dos clientes, identificando as dimensões mais relevantes da ferramenta SERVQUAL e comparando a diferença entre expectativas e desempenho em cada uma delas.
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MÉTODO: 
Este estudo possui uma abordagem descritiva, focada em apresentar a situação identificada, e utiliza métodos quantitativos para mensurar variáveis previamente definidas (Chizzotti, 2017). Trata-se de uma pesquisa de campo, com coleta de dados realizada por meio de questionário online, permitindo que os participantes respondam de forma autônoma, sem influências externas. A pesquisa abrange usuários de planos de saúde na cidade de Mossoró/RN.
Os dados foram coletados por meio de um levantamento (survey), utilizando um questionário baseado na escala SERVQUAL, composta por 22 itens que avaliam cinco dimensões de qualidade nos serviços: Confiabilidade, Garantia, Responsividade, Tangibilidade e Empatia. Essas dimensões foram definidas conforme detalhado por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), sendo fundamentais para medir tanto a expectativa quanto a percepção dos usuários sobre os serviços prestados.
A avaliação foi realizada com uma escala Likert de 7 pontos, permitindo aos participantes expressar de forma detalhada o grau de satisfação, variando de "totalmente insatisfeito" a "totalmente satisfeito", com uma opção neutra. O questionário foi disponibilizado online, facilitando o acesso e aumentando a conveniência para os respondentes, que puderam participar no momento e local de sua escolha.
A amostra contou com 57 participantes. Os respondentes avaliaram as dimensões de serviço com base em suas expectativas e experiências reais, permitindo identificar lacunas entre o esperado e o percebido. Esses dados forneceram insights importantes sobre o nível de satisfação dos clientes em cada dimensão e com cada operadora de saúde analisada.

RESULTADOS E DISCUSSÕES: 
A análise das operadoras Hapvida, Unimed e SulAmérica evidenciou diferenças significativas entre as expectativas dos clientes e a percepção dos serviços oferecidos, conforme a metodologia SERVQUAL. As dimensões tangíveis, responsividade e empatia apresentaram os maiores gaps, destacando áreas prioritárias para melhorias.
Na dimensão tangíveis, que avalia instalações físicas e recursos, a Hapvida registrou o maior gap (-2,5), seguida por SulAmérica (-2,4) e Unimed (-2,2), refletindo inadequações estruturais e falta de modernização. Esses resultados reforçam a necessidade de investimentos em infraestrutura que transmitam profissionalismo e cuidado.
Em confiabilidade, que mede a precisão e cumprimento de prazos, os gaps foram menores, com a Unimed (-1,2) tendo desempenho superior a Hapvida e SulAmérica (-1,6). No entanto, atrasos e inconsistências ainda geram desconfiança nos clientes, apontando para falhas operacionais a serem corrigidas.
A dimensão responsividade, relacionada à agilidade no atendimento, apresentou gaps preocupantes, especialmente para Hapvida (-2,2). Unimed e SulAmérica tiveram desempenho ligeiramente melhor (-1,9), mas a insatisfação destaca a necessidade de fluxos de trabalho mais ágeis e treinamentos para melhorar o atendimento.
Em garantia, que avalia competência e segurança, os gaps foram menos acentuados, com a Unimed (-0,9) liderando positivamente, enquanto Hapvida (-1,1) e SulAmérica (-1,2) mostraram espaço para melhorias na confiança transmitida pelos profissionais.
Por fim, na dimensão empatia, que mede a personalização do atendimento, os gaps de Hapvida (-1,9) e de Unimed e SulAmérica (-1,8) refletem um atendimento percebido como impessoal. Treinamentos focados na humanização podem melhorar a percepção do cliente.
De maneira geral, as operadoras apresentam desafios significativos para alinhar seus serviços às expectativas dos consumidores. A Unimed teve resultados relativamente melhores em confiabilidade e garantia, mas as lacunas em tangíveis e responsividade reforçam a necessidade de ações consistentes em todas as dimensões. Investimentos em infraestrutura, personalização do atendimento e processos internos eficientes são essenciais para aumentar a competitividade e transformar essas operadoras em referências no setor.

CONCLUSÕES: 
A análise das operadoras Hapvida, Unimed e SulAmérica evidenciou lacunas significativas entre as expectativas dos consumidores e suas percepções, especialmente em tangíveis, responsividade e empatia. Apesar de um desempenho ligeiramente melhor em confiabilidade e garantia, a Unimed e as demais operadoras necessitam de melhorias abrangentes para elevar a qualidade percebida.  
Recomenda-se investir em modernização da infraestrutura, humanização do atendimento, digitalização de processos e monitoramento da satisfação do cliente. A comunicação dessas melhorias também é essencial para reforçar a confiança dos consumidores.  
O estudo apresenta limitações, como o uso de dados perceptivos, foco em apenas três operadoras e ausência de variáveis sociodemográficas detalhadas. Pesquisas futuras podem incluir mais operadoras, explorar contextos regionais, investigar a relação entre qualidade percebida e retenção de clientes, e utilizar métodos qualitativos para aprofundar a análise das expectativas dos consumidores.  
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