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Resumo

Introducgao: O conceito de qualidade passou a destacar devido a evolugdo e ao
desenvolvimento da tecnologia. Na area da saude ha uma enorme tendéncia de
implantacéo de Sistemas de Gestdo da Qualidade em decorréncia a disputa de
mercado. Em meio a essa busca por qualidade e maior destaque no mercado
surgem diferencias: a Acreditagéo e a Certificagdo como garantias de um padrdo de
qualidade nos servigos de saude. Objetivos: A proposta deste trabalho foi avaliar se
os pacientes do Laboratdério de Analises Clinicas conhecem os termos “Acreditagcdo”
e “Certificagdo”, se isso € um fator determinante na escolha dos pacientes pelo
laboratorio; identificar o perfil dos pacientes e levantar quais 0s principais motivos 0s
levam a escolher o laboratério que realizara seus exames. Métodos: A amostra
consistiu de 293 pacientes de um Laboratério em Goidnia que aceitaram
voluntariamente participar da pesquisa e responderam completamente ao
questionario elaborado pela pesquisadora e assinaram previamente o Termo de
Consentimento Livre e Esclarecido. Resultados: O estudo revelou que dos 293
pacientes entrevistados, apenas 69 escolheram o laboratério por possuirem
Acreditagdo ou Certificagdo, sendo o principal motivo dos pacientes escolherem o
laboratorio é confianga que eles possuem no mesmo e o meio principal de o0s
pacientes conhecerem o laboratério é por indicagdo médica. Conclusdo: E preciso

divulgar as Acreditagcbes e Certificagbes que o laboratério possui; por outro lado é
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preciso conhecer melhor o perfil do paciente para atender e, sobretudo superar suas
expectativas em relagdo ao laboratorio.
Palavras-chave: gestdo da qualidade; acreditacdo; certificagdo; laboratério de

analises clinicas.

Abstract

Introduction: The concept of quality went highlighted due to the evolution and
development of technology. In health there is a huge trend of implementing Quality
Management Systems due to market dispute. Amidst this search for greater
emphasis on quality and market differences arise: Accreditation and Certification as a
guarantee of quality standard in health services. Objectives: The aim of this study
was to evaluate whether patients of Clinical Laboratory know the terms
"accreditation” and "certification”, if that is a determining factor in the selection of
patients for laboratory; identify patient profiles and discover the main reasons which
lead them to choose the laboratory that will conduct their examinations. Methods:
The sample consisted of 293 patients from a laboratory in Goiania who agreed to
voluntarily participate in the survey and responded fully to the questionnaire prepared
by the researcher and previously signed the Term of Informed Consent. Results:
The study revealed that among the 293 patients interviewed, only 69 chose the
laboratory by having Accreditation or Certification, the main reason patients chose
the laboratory is that they have confidence in it and that the primary means for
patients to know the lab is by medical indication. Conclusion: We must disseminate
Accreditations and Cettifications related to the laboratory; on the other hand we must
acquire knowledge of the patient’s profile to meet and exceed their expectations
especially in relation to the laboratory.

Keywords: quality management; acreditation; certification; clinical analysis

laboratory.
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Introducgao

Laboratérios de Analises Clinicas sao, em sua esséncia, empresas
prestadoras de servico inseridas na area da saude no campo de ciéncias médicas
com o objetivo de prestar auxilio diagnostico. Por outro lado, pacientes s&o clientes
em busca de um diagndstico preciso, exato e, em geral, tém a expectativa de que os
procedimento e métodos utilizados nos servicos de saude a eles prestados sejam
modernos, eficientes e executados por profissionais qualificados’*?.

A prestacdo de servigcos no setor da saude, e isso incluem também os
Laboratdrios de Analises Clinicas, implica em dois conceitos basicos de qualidade: a
qualidade operacional, que remete aos processos e qualidade perceptivel, que é
como os clientes percebem o servigo oferecido™

O conceito de qualidade passou a se destacar com maior relevancia no
ultimo século devido a evolugao e ao desenvolvimento da tecnologia. A histéria da
qualidade passa pelo século 20 com a industria bélica e chega ao século 21 com a
busca crescente por Sistemas de Gestdo da Qualidade. Na area da saude, o termo
“qualidade” nao é diferente ao usado nas industrias, pois a adequacao dos produtos
e servigos as expectativas do cliente ¢ um fundamento da qualidade®”.

Atualmente ha uma enorme tendéncia no Setor de Saude de implementar
Sistemas de Gestdo da Qualidade. Essa tendéncia decorre além de outros fatores,
de uma disputa de mercado, que € cada vez mais acirrada, e se destacam aqueles
que prezam pela qualidade. Diante dessa disputa o diferencial é a obtencdo de uma
Acreditagcdo ou Certificagdo. Sendo entdo o principal desafio do Laboratério de
Analises Clinicas posteriormente a implantacdo de um Sistema de Gestdo da
Qualidade®.
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Os processos de Acreditacdo ou de Certificacdo sdo métodos de avaliagao
dos recursos da instituicdo, realizados de maneira voluntaria, periédica, reservada,
que objetivam garantir a qualidade da assisténcia através de padrbes minimos ou
mais exigentes de acordo com consenso, racionalizacdo e ordenacdo das
instituicoes; implicam em educacgao continua dos seus profissionais e se expressam
pela realizagdo de um procedimento de avaliagado de recursos, de forma a garantir a
qualidade da assisténcia por meio de padrdes previamente estabelecidos’*.

Entre as vantagens da Acreditacdo ou Certificagdo s&o apontadas a
melhoria do gerenciamento da unidade bem como a melhoria da assisténcia ao
paciente. O presente trabalho objetivou avaliar se esses processos por busca da
qualidade e constante inovagao séo repassados aos clientes do laboratério, que sao
0s pacientes, ou se esses conhecimentos se limitam aos profissionais da area da
saude e de laboratérios. Outro objetivo do estudo foi conhecer o perfil dos pacientes
para que assim o laboratério possa mensurar a satisfagao deles, conhecer aspectos
relevantes a eles e tornar essa pratica sistematica na gestdo da organizacao®°.
Casuistica e Métodos

A pesquisa consistiu em um estudo de campo, descritivo e quantitativo, cuja
coleta dos dados foi realizada nos meses de fevereiro, marcgo e abril de 2012 em um
Laboratorio de Analises Clinicas de Goidnia que possui Acreditagdo PALC
(Programa de Acreditacdo de Laboratorios Clinicos) e Certificacdo 1SO 9001
(Gestao da Qualidade).

Para ter acesso ao Laboratério a pesquisadora elaborou uma Carta de
Apresentacao e Autorizagao para a Direcdo e Coordenacgao da Qualidade permitindo
a entrada e entrevista com os pacientes na recepcao do Laboratério. A carta foi
assinada, datada e carimbada pela Direcdo do Laboratorio.

Os preceitos ético-legais foram estabelecidos de acordo com a resolugao
196 do Conselho Nacional de Saude (1996), que trata de recomendagdes éticas
quanto a realizagdo de pesquisa que envolva seres humanos'".

O estudo foi esclarecido de forma oral pela pesquisadora aos participantes
durante o tempo de espera na recepgao do Laboratorio e apds o aceite e

enquadramento aos critérios de inclusao, foi realizada uma entrevista com aplicagao
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de questionario de forma voluntaria, resguardando os participantes de que os
resultados da pesquisa seriam divulgados garantindo seus anonimatos. Os
participantes assinaram previamente um Termo de Consentimento Livre e
Esclarecido (TCLE).

A amostra foi composta por 293 pacientes. Foram incluidos no estudo todos
os individuos maiores de 18 anos e que aceitaram voluntariamente responder ao
Questionario.

O Questionario foi elaborado pela pesquisadora contendo perguntas
objetivas e rapidas - semelhantes a uma pesquisa de opinido publica - com o intuito
de saber se o0 paciente sabia ou ndo o que significava os termos “Acreditagao” e
“Certificacao”; se ele escolheu o Laboratério por possuir esses atributos; quais os
motivos que o levaram a escolher o Laboratério e de que forma conheceu o
Laboratério. O Questionario também abordou o sexo e a escolaridade dos pacientes
participantes.

Para a analise estatistica e tratamento de dados foi utilizado o programa
Microsoft Office Excel, versao 2007. Inicialmente, foi construido um banco de dados
e feita analise descritiva dos mesmos, posteriormente calculos dos itens
contemplados pelo estudo.

Resultados e Discussao

Foram avaliados 293 questionarios. Destes 293 sujeitos, 184 (63%) eram do
sexo feminino e 109 (37%) do sexo masculino.

O questionario continha cinco perguntas de multipla escolha que tratavam de
assuntos pertinentes a Gestdo da Qualidade do Laboratério de Analises Clinicas.

O Grafico 1 mostra o resultado da primeira questdo do questionario, que
revela que em 293, 156 (53%) pacientes sabem o que é “Acreditagdo” ou

“Certificacéo” e 137 (47%) dos pacientes desconhecem os termos citados.
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Grafico 1: Conhecimento dos pacientes do Laboratario de Analises Clinicas
sobre "Acreditacdo” e "Certificacio”

® Conhecem os termos

MNao conhecem os
termos

Desses 156 pacientes que responderam saber os termos, 69 (44%)
escolheram o laboratério exclusivamente por possuirem uma das qualificacdes e os
outros 87 pacientes (56%) escolheram o laboratério por outros motivos (Gréfico 2).

Grafico 2: Fator motivacional da escolha dos pacientes que conheciam os termaos
"Aereditacio” e "Certificacio”

® Escolheram o Laboratario
por possulr "Acreditagdo”
ou "Certificacio”

Escolheram o Laboratorio
por outros motivos

De forma geral, dos 293 pacientes entrevistados, 69 escolheram o

laboratério, porque o mesmo possuia uma “Acreditacdo” ou uma “Certificacao”,
como mostrado no Grafico 3.
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Grafico 3: "Acreditagdo” e "Certificacdo” comao fator determinants na escolha
dos paciantes pelo Laboratorlo de Analises Clinlcas

8 Ezcolheram o Laboratério por
saberem que & Acreditado ou
Cenificado

224 (T6%) Escolheram o Laboratério por outros

motivos

Segundo Novaes (2007), esses processos de “Acreditacao” e “Certificacao”
estdo intimamente relacionados com o desenvolvimento, cultura e educagcéo dos
profissionais do pais e principalmente com o reconhecimento das populagdes de
seus direitos de receber uma assisténcia de grande valor, que combina qualidade,
custo e resultados?.

Outros fatores como escolaridade também foram abordados pelo estudo. Os
resultados apontam que a maioria dos pacientes que declararam saber o significado
de “Acreditacao” ou “Certificacdo” sdo pacientes com maior nivel de escolaridade. O
Grafico 4 mostra que a partir do nivel de escolaridade de Il Grau Incompleto ha uma
inversao nas colunas em relagcdo aos niveis de escolaridade abaixo de Ill Grau
Incompleto, demonstrando que quanto maior o nivel de escolaridade mais
conhecimento os pacientes tém sobre “Acreditacdo” e “Certificacdo”. O Grafico 5
mostra o nivel de escolaridade dos pacientes que escolheram o laboratorio
exclusivamente pelo fato de o laboratério ser acreditado ou certificado, revelando

que a maioria dos que fizeram esta escolha tém Ill Grau Completo.
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Grafico 4: Mivel de Escolaridade e Conhecimenta dos termos "Acreditagio e "Certificagdo”
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Grafico 5: Mivel de Escolaridade dos pacientes gue tiveram sua escolha pelo Labaratorio
influenciadas pelo fato de o Laboratérlio possuir uma "Acreditacio” ou "Certificagio”
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Outro objetivo do estudo foi pesquisar entre os pacientes quais os principais
fatores que os levam a escolher o Laboratério no qual vao realizar seus exames. O
Grafico 6 aponta que o principal motivo € a confianga que os pacientes tém no
laboratério (28%), seguida pela proximidade do laboratério a suas residéncias (23%)
e da qualidade do atendimento do laboratorio (22%). Apenas 1% respondeu
escolher o laboratério pelo preco dos exames e outros 26% escolheram o laboratério

por outros motivos, que nao foram esclarecidos.
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Grafico 6; Principais motives de escalha do paciente pelo Leboratorio
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Através desse trabalho foi possivel medir a satisfacdo dos pacientes deste
laboratério, visto que uma porcentagem significativa dos pacientes que escolhem o
laboratério por confiarem nele e pela qualidade do seu atendimento. Para Branco
(2012) essa mensuragdo € um mecanismo de capturagédo de ideias e, mais do que
isso, deve transformar os resultados em acgdes efetivas para continua melhoria da
organizacdo. E uma forma de verificar se os procedimentos, produtos, processos e
servicos oferecidos estdo atendendo as necessidades dos seus clientes ™.

O estudo demonstrou também que 39% dos pacientes do laboratério foram a
primeira vez ao laboratorio por terem recebido uma indicagado de seus médicos para
fazerem seus exames neste laboratério. Apenas 1% conheceram o laboratério
através de panfletos e propagandas nas ruas da cidade, seguido de 3% que
conheceram o laboratério através de anuncios em jornais, revistas e através da
Internet e de 4% que vieram ao laboratorio por terem visto propagandas em
televisdo e radios. A maioria (53%) foi ao laboratério por ter conhecido por outros

meios e motivos que nao os acima citados, como mostra o Grafico 7.
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Grafico 7: Principais meios pelos guais os pacientes conheceram o labaratorio
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A relacdo de indicagdo de meédicos com a escolha do paciente pelo
laboratdrio ja foi relatada, inclusive em reportagens de grandes revistas do Brasil. Ha
uma forte parceria de alguns médicos com laboratérios, laboratorios que os médicos,
conhecem, confiam, tém uma facilidade de comunicacdo e que posteriormente
indicam os mesmos para que seus pacientes realizem exames nesse determinado
laboratorio ™.

Ha algum tempo, os Laboratorios de Analises Clinicas buscavam seus
diferenciais e se orientavam na perspectiva de dentro, investindo em servigcos
exclusivos, técnicas avangadas e melhores condigdes internas. A atual realidade
despertou um modelo numa perspectiva de fora para dentro, atentando entdo as
percepgdes dos clientes para agregar valores ao servigo e tornar esses clientes fiéis
ao laboratoério. Praticas adotadas pelo laboratério como coletas domiciliares,
fornecimento de lanches e participagdes em programas de exceléncia sao cada vez
mais notados pelos clientes. Para corresponder as essas expectativas dos clientes é
necessario conhecer quais sdo suas necessidades e anseios e quais valores podem

ser agregados que influirdo na sua escolha pelo laboratério™ .
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Nesse ambito, a Acreditacdo e a Certificacdo atestam que determinados
produtos, processos ou servicos sdo cumpridos, realizados e avaliados de acordo
com normas e requisitos pré-estabelecidos'®.

Esses processos permitem que os laboratérios tracem um caminho para
melhoria continua da qualidade. A busca por Acreditagao e Certificagcao é essencial
para a melhoria dos servicos laboratoriais e consequentemente da atencdo ao
paciente. Com a introducdo de programas de Acreditagdo e Certificagdo pode-se
perceber uma transformagdo de cultura no que se diz respeito a qualidade dos
servicos prestados'®?°.

Conclusao

O presente estudo colaborou de forma significativa para compreensao da
visdo e do perfil dos pacientes do laboratério e sugere que alteragdes na politica de
publicidade e propagandas se fazem necessarias, visando um maior conhecimento
do publico em relagdo aos investimentos em qualidade empregados no Laboratério
de Andlises Clinicas estudado. O estudo também sugere que a confianga que os
pacientes tém no laboratoério e as indicacbes de médicos de escolher o laboratério
estudado sejam em grande parte devido ao padrdo de qualidade atingido no
decorrer dos anos, inclusive recebendo qualificagbes como a Acreditagdo e a
Certificacdo. Os Laboratérios de Analises Clinicas devem buscar por meio de
pesquisas e estudos conhecer o perfil dos seus clientes, saber quais sdo suas

expectativas em relagao ao laboratério e buscar supera-las.
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