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This study has as background the
explanation of globalization and the increasing
increase of competitiveness in the markets,
bringing to the fore the constant need of companies
to act by the best organizational practices, with a
view to maintaining sustainable competitiveness in
the long term. This research aimed at analyzing
literature approaches related to innovation for
customer fidelity in the laboratory of clinical
analyzes, and for this he made an explanation about
the standardization initiatives that seek to promote
the improvement of quality within the scope of
health

applicability of innovation and discussing how

services; debating the concepts and
innovation can add value to the services in the
clinical laboratory that intends to retain its clients.
This is a qualitative, bibliographical research with
the application of the systematic review method
SSF - Systematic Search Flow. The contributions
generated from the literature include innovation as
a factor of great relevance for the construction of a
competitive advantage for customer loyalty.
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Resumo: O presente estudo tem como plano de
fundo a explicitacdo da globalizacao e do aumento
crescente da competitividade nos mercados,
trazendo a tona a necessidade constante atuacéo das
empresas pelas melhores praticas organizacionais,
tendo em vista a manutencdo de competitividade
sustentavel de longo prazo. Esta pesquisa visou
analisar abordagens da literatura relacionadas a
inovacdo para fidelizagao de clientes no laboratorio
de analises clinicas, e para isso fez uma explanacéo
sobre as iniciativas de padronizacdo que buscam a
promogéo da melhoria da qualidade no ambito dos
servicos de salde; debatendo os conceitos e a
aplicabilidade da inovagdo e discutindo como a
inovagdo pode agregar valor aos servicos no
laboratério clinico que pretende fidelizar seus
clientes. Trata-se de uma pesquisa qualitativa, que
se utilizou do estudo bibliografico como forma de
coleta e anélise de dados. As contribuigdes geradas
a partir da literatura compreendem a inovagéo
como fator de grande relevancia para a construgéo
de uma vantagem competitiva para a fidelizagdo de

clientes.

Palavras-chave: Fideliza¢do de clientes. Inovacao.
Laboratério de analises clinicas. Prestacdo de

Servigo.
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A medicina diagnostica retne muitas
especialidades que sdo voltadas a entrega de
exames que colaboram com o resultado
diagnostico. O laboratorio de analises clinicas tem
papel fundamental neste cenario e, da mesma
forma, tem como principal alvo a qualidade do
atendimento prestado ao seu cliente. No entanto, a
conduta na escolha pelo prestador deste servico faz
com que os laboratérios busquem cada vez mais
valorizar o atendimento e a inovagdo nos mais
diversos segmentos que incluem desde o
atendimento ao telefone até a entrega do resultado®.

O advento da globalizacdo e a crescente
apropriacdo de novas tecnologias promoveu ao
longo dos anos um grande aumento de
competitividade nos mercados, o que traz a tona a
necessidade de constante reinvencdo e adogao de
uma cultura inovadora pelas organizagGes, no
sentido de estreitar e consolidar a relacdo com o
mercado consumidor a fim de construir uma
relacdo duradoura com o usuario dos seus
Servicos?.

Dentro deste contexto, o laboratorio de
andlises clinicas deve atender as necessidades e
expectativas dos clientes que procuram seus
servicos, oferecendo estrutura fisica de acordo com
a sua demanda, rapidez na entrega de resultados e
na maior gama possivel de realizacdo de
procedimentos a serem oferecidos. Ndo menos
importante, a satisfacdo dos clientes passa por um
bom atendimento desde a recep¢éo até a coleta de
materiais bioldgicos, passando por colaboradores
com aptiddo qualificada nos seus respectivos

setores.

A fidelizacdo do cliente ¢
consequéncia da exceléncia dos servicos prestados
pela empresa, que se faz através do reconhecimento
da sua marca pelos préprios usuérios atraves de
acOes e promocdes, e buscando saber o que 0s
clientes pensam sobre ela (sugestbes e
reclamacOes). Fidelizar clientes é uma tarefa
gerencial inovadora e desafiadora para o0s

laborat6rios clinicos.

Consideracdes tedricas sobre a fidelizacdo de

clientes

Segundo o norte-americano Philip Kotler,
0s custos gerados para a empresa em busca de
novos clientes tornam-se muito mais elevados
quando comparado com 0s custos no cuidado com
o cliente j& existente. De acordo com Gongalves
(2007) a fidelizacdo do cliente j& o torna um
marketing para a empresa, pois, a relacdo sélida
que foi construida leva o cliente a ter boas
experiéncias que serdo transmitidas para outras
pessoas. Em contrapartida aquele cliente que ndo
obteve uma boa experiéncia podera tornar-se um

mensageiro de influéncias negativas da empresa®.

Para Pereira e Bastos (2009) fidelizar um
cliente leva a empresa a manter seu espaco no
mercado, cada vez mais competitivo, o que reforca
as contribuicdes ressaltadas por Gongalves (2007)
no que se refere a fidelidade assumida pelos
clientes em relacdo a marca, e que serdo seus
defensores e irdo propagar suas boas

experiéncias®*.



Kotler e Keller (2006, p.141) entendem
que, “a fidelidade do cliente gera um compromisso
com a empresa em recomendar Seus Servigos
mesmo com tantos atrativos oferecidos pelos
concorrentes”. Dentro deste contexto, Keske e
Rublescki (2016) também pontuam que, um cliente
fidelizado promove crescimento para a empresa
tornando-a forte, gerando mais lucro, pois, a
satisfacdo do cliente significa constante compra de
servigos ou produto, além de boas recomendacoes,
0 que leva ao crescimento e conquista de outros
clientes através deste cliente fidelizado, e sem a
necessidade de novos investimentos em

marketing®®.

Para De Souza (2009, p.4) a “fidelidade
corresponde ao grau em que os clientes estdo
predispostos a permanecer com sua empresa € a
resistir a ofertas da concorréncia”. Neste sentido,
0s autores ainda destacam dois tipos de fidelidade,
a comportamental e atitudinal, a primeira €
mensurada a partir da frequéncia que o cliente
compra um produto ou servico da empresa, pelo
tamanho da compra que este individuo se dispde a
realizar e pela probabilidade deste cliente voltar a
comprar num futuro proximo. A fidelidade
atitudinal trata-se de uma fidelidade nédo estével,
relaciona-se a compras por conveniéncia ou por
forca do héabito, sem necessariamente uma
aproximacdo real, o que pode representar uma
migracdo futura a partir de alguma proposta

meramente substancial da concorréncia’.

As contribuices de Oliveira et al. (2009)
ressaltam a importancia atrelada ao processo de
manutengdo de clientes ja existentes, em
detrimento a um maior gasto financeiro para a

aquisicdo de novos clientes. Para os autores, 0

ambiente empresarial mostra-se cada vez mais

competitivo, alternando constantes
transformagdes, que requerem cada vez mais,
respostas rapidas e efetivas das organizagoes.
Dentro deste contexto, o processo de fidelizacao de
clientes torna-se fundamental para a construcao de
um canal mais préximo com o cliente, o que torna
possivel a melhor visualizagdo dos principais
anseios e necessidades do individuo, se
materializando na producdo de um produto
personalizado e adequado para estas necessidades.
Os autores ainda ressaltam a importancia associada
ao bom alinhamento da equipe, que se explicita no
fornecimento de um atendimento padronizado e
dentro das expectavas dos clientes®. Segundo Zilli
(2015) é possivel verificar a importancia da
padronizacdo de atendimento empregado pela
empresa, sendo apropriado por todos os atores
organizacionais envolvidos com a prestagdo do
servigo, de modo a construir um modelo da propria
empresa, 0 que trabalha para fortalecer a relacdo
entre cliente-empresa, atendendo todos da mesma
forma, de modo a contribuir para a sua fidelizacéo
e maior satisfagdo. Neste sentido, emergem a partir
das contribui¢des do autor, a utilizacdo do POP —

Procedimento Operacional Padréo®.

Para Esteves (2011) os principais fatores de
fidelizacdo de clientes estdo associados a qualidade
do servico prestado, a satisfacdo e a confianca
depositada pelo individuo. Para o autor, estes trés
fatores trabalham de maneira conjunta e séo
importantes para a formacdo das percepgOes
(positivas ou negativas) dos clientes em relacéo a
empresa, 0 que torna 0 Seu gerenciamento tarefa
essencial e chave para o retorno, bem como a

fidelizacao e satisfacio destes clientes'®.



Dentro deste contexto, a busca por
melhorias de produtos, processos e servigcos sao
fundamentais no ambiente  organizacional,
emergindo neste sentido, ferramentas e técnicas
como o Net Promoter Score (NPS) para a
manutencdo destes indicadores. Para Oliveira,
Vieira Filho e Kovaleski (2016) a utilizacdo do
NPS pelas empresas justifica-se pela sua
simplicidade e condicGes para detectar pontos
criticos para melhoria em produto ou processo,
aléem de sua praticidade na combinacdo com
ferramentas de cunho mercadologico e de
qualidade para também obter melhorias nos

produtos e processos®?,

Segundo Silva (2015) o NPS auxilia as
organizagOes a entender melhor seus clientes e
avaliar seu grau de satisfacdo e fidelidade, sendo
aplicavel em qualquer tipo de empresa. Para 0s
autores, o método de aplicabilidade avanca em
relagdo aos critérios de avaliacdo de exceléncia de
servigos, pois, permite quantificar a relagdo entre
os clientes da empresa e suas avaliacdes para
posteriores indicacbes da empresa para Seus

contatos?.

Diante  deste cenério, estudar as
necessidades e expectativas dos clientes se fazem
cada vez mais fundamentais dentro do contexto
organizacional, tendo em vista 0 aumento crescente
da competitividade nos mercados e da constante
necessidade de criar valor e construir uma relagao

fortalecida com os clientes.

A qualidade na prestacéo do servico

Para Silva (2006 apud FALCONI,1989) a
qualidade de um produto ou servico dispde de uma

conexdo direta com a satisfacdo do consumidor.

Para o autor, a satisfacdo do cliente representa a
base fundamental para a manutencdo de qualquer
empresa, sendo esta satisfacdo construida a partir
de duas posturas: ofensiva ou defensiva. A
primeira, propde a antecipacdo as necessidades do
mercado consumidor, a segunda, busca a
eliminacdo de aspectos de ndo agradam o cliente, a
partir a alimentagdo oriunda do mercado. O autor
ainda destaca, que a forma como a qualidade é
entendida na organizacéo se reflete na producéo de
um bem ou servico, sendo necessaria sua simples,

precisa e abrangente definigio!34,

Para a Resolugédo de Diretoria Colegiada -
RDC n° 63, de 25 de novembro de 2011, a
qualidade na prestacdo do servico em saude pode
ser definida como o conjunto de a¢des sistematicas
requeridas, que asseguram que O0S Servicos
oferecidos estejam dentro dos padrdes de qualidade
exigidos, para os objetivos que se propdem. Com
relacdo ao gerenciamento da qualidade, a resolucao
ressalta que o servico de satde deve desenvolver
suas atividades ao passo que 0S aspectos
estruturais, de processo e de resultados estejam
respaldados por uma mesma politica de
qualidade®®. Neste sentido, a resolugdo ainda
salienta que a Garantia de Qualidade deve ser
utilizada pelo servico de saude como ferramenta de
gerenciamento, sendo explicitados nas Boas
Préaticas de Funcionamento (BPF), conforme o Art.
7°:

I 0 servico de saude deve ser capaz de
ofertar servigos dentro dos padrfes de
qualidade exigidos, atendendo aos
requisitos das legislacOes e

regulamentos vigentes.



Il. 0 servico de saude deve fornecer todos
0S recursos necessarios, incluindo:

a) quadro de pessoal qualificado,
devidamente treinado e
identificado;

b) ambientes identificados;

C) equipamentos, materiais e suporte

logistico; e

d) procedimentos e instrucdes

aprovados e vigentes.

1. as reclamagbes sobre 0s servigos
oferecidos devem ser examinadas,
registradas e as causas dos desvios da
qualidade, investigadas e

documentadas, devendo ser tomadas

medidas com relagdo aos servigos com
desvio da qualidade e adotadas as
providéncias no sentido de prevenir

reincidéncias.

Segundo Vieira et al. (2011) a prestacdo do
servico em salde norteia dois itens basicos da
qualidade: o operacional, que se refere ao processo
propriamente dito, e a percep¢ao, que seria a visao
dos clientes perante ao servi¢co oferecido pela
empresa. Esses componentes podem ser medidos
através de indicadores de qualidade, onde o
reconhecimento é obtido pelos processos de
certificacdo ou acreditacdo. A certificacdo permite
compreender se servicos estdo sendo realizados ou
cumpridos de acordo com 0s requisitos exigidos,
como é o caso das normas ISO (International
Organization for Standardization, aplicaveis a
qualquer ramo de atuacéo. No caso das
acreditacdes, tem-se requisitos especificos para o

ambito da salde, como previsto pelo DICQ —

Sistema Nacional de acreditacdo, a ONA -
Organizacdo Nacional de Acreditacdo e o PALC -
Programa de Acreditacdo de Laboratorios Clinicos
da  Sociedade Brasileira de  Patologia
Clinica/Medicina Laboratorial. Em relacdo ao
controle da precisdo e exatiddo dos resultados de
exames laboratoriais, existem dois provedores de
ensaio de proficiéncia, o PNCQ - programa

Nacional de controle de qualidade e a Controlab®®.

Conforme o Manual para Acreditagdo do
Sistema de Gestdo da Qualidade de Laboratorios
Clinicos (2013), disponibilizado pelo Sistema
Nacional de Acreditacdo — DICQ, a implantacgéo de
um sistema de gestdo da qualidade é um processo a
ser conduzido e aplicado de uma maneira gradual,
de modo a construir um alinhamento com todos os
atores envolvidos na prestacéo de servico dentro da
organizacdo. Os requisitos estabelecidos pelo
DICQ compreendem o0s aspectos Organizacionais
(funcionamento, do pessoal e dos exames);
Estruturais (Instalacbes e areas especiais);
Equipamentos (relacéo e identificacdo,
equipamentos de realizacdo dos exames,
equipamentos de suporte para realizacdo dos
exames, instrumentos de medicdo e equipamentos
e suporte); Reagentes (reagentes em geral e da agua
reagente); Processos (controle de qualidade,
preparo do paciente e da coleta, atendimento ao
paciente/cliente, cadastro do paciente/cliente,
identificacéo, transporte, preservacao e
conservacdo de material ou amostra, realizagdo dos
exames, do laboratério de apoio ou referéncia, do
laudo laboratorial, registro e dos testes de
laboratdrios remotos); Documentacao
(procedimentos de qualidade e apresentacdo dos

documentos); Arquivamento; Seguranca do



trabalnho e descarte de material bioldgico
(procedimentos e atividades de biosseguranca,
limpeza, desinfeccdo e esterilizagdo e descarte de
residuos e rejeitos); e Medicdo, analise e melhorias
do sistema de gestdo da qualidade (auditoria interna
da qualidade, acGes corretivas, agdes preventivas,
satisfacdo dos clientes, medicdo e desempenho,
andlise de dados, andlise critica pela dire¢do do
laboratorio clinico e melhoria continuado sistema

de gestdo da qualidade)®’.

Com relacdo ao PNCQ, de acordo com o
Manual do Participante (2017) no que se refere a
melhoria da qualidade dos laboratorios clinicos, o
programa utiliza como metodologia de avalia¢do o
Teste de Proficiéncia (TP), uma exigéncia dos
0rgdos reguladores, como explicito na Resolucéo
da ANVISA RDC 302 Regulamento Técnico de
Funcionamento de Laboratorios Clinicos vigente
desde 2005. De acordo com o manual, a base inicial
para as avaliacbes parte da comparagdo do
laboratério avaliado com seus iguais ou
laboratérios de referéncia, o que explicita uma
pratica muito importante a ser adotada pelas
organizacg0es, que se refere a constante analise do
mercado, no intuido de incorporar os melhores
conhecimentos, tendo em vista a aquisicdo de
melhores vantagens competitivas em relacdo ao

concorrentel®,

Para Gil (2010) o desenvolvimento de uma
pesquisa acontece atraves da apropria¢do cuidado
de metodos, técnicas ou outras ferramentas
cientificas. Sob o enfoque dos objetivos, esta

pesquisa caracteriza-se como exploratoria, “pois

tem como propdsito  proporcionar  maior
familiaridade com o problema, com vistas a torna-
lo mais explicito” (Gil, 2010, p. 27), 0 que demanda
a explicitacdo de um levantamento bibliografico®®.
Sobre a pesquisa bibliografica, € importante
ressaltar o papel do pesquisador, que precisa
fundamentalmente realizar a verificacdo de todas
as informacgbes obtidas, buscando encontrar

possiveis incoeréncias ou contradicdes®°.

Dentro deste contexto, esta pesquisa pode
ser considerada uma pesquisa de cunho
bibliografico — no que tange a coleta e analise de
dados, com a apropriacio de abordagem
qualitativa. De acordo com Gil (2008) a pesquisa
qualitativa depende de fatores como o carater dos
dados angariados, as ferramentas utilizadas pela

pesquisa e 0s pressupostos tedricos utilizados??.

Caracterizacao dos trabalhos pesquisados

Esta secdo tem o objetivo de detalhar e
analisar os critérios que foram utilizados para a
construcdo da base de artigos a serem analisados,
no sentido de proporcionar uma maior clareza e
caracterizacdo destes aspectos relacionados ao

objeto de estudo.

A busca foi conduzida na base Scielo (todas
as bases). Com relagdo aos critérios de busca, esta

pesquisa utilizou os seguintes descritores, a saber:

e Inovacdo AND Fidelizagéo de clientes.

e Servigo em salide AND Inovagéo.



Em se tratando das condi¢cbes para a
inclusdo dos trabalhos, esta pesquisa se utilizou dos

seguintes critérios:

e Ambos os termos presentes OU no titulo
OU no resumo;

e Artigos cientificos, teses OU dissertacoes;

e Que se enquadrassem dentro do escopo de

estudo.

Dentro deste contexto, a partir das buscas
conduzidas a partir da utilizacdo dos termos-chave,
obteve-se um escopo inicial de 44 artigos, sendo
que apos a eliminacdo dos documentos duplicados
foi totalizado um escopo de 33 artigos.
Posteriormente, a partir de uma leitura preliminar,
0s autores buscaram eliminar os artigos que néo se
encaixavam no escopo pretendido, bem como o néo
aparecimento dos termos “Inovag¢do” E
“Fidelizagao de clientes” OU nos titulos OU nos

resumos, representando um total de 15 trabalhos.

Aspectos analisados

Esta secdo busca atuar de forma
complementar, discorrendo acerca de alguns
aspectos que dao sustentacdo a pesquisa. O
primeiro aspecto analisado refere-se a quantidade
de publicacbes por ano, conforme disposto na

Figura 1.
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Figura 1: Quantidade de publicacgdes por ano.
Fonte: Acervo dos autores, 2018.

O contexto de publicacbes mostra um
aumento significativo nos ultimos anos, sendo que
anterior ao ano de 2010 n&o houve nenhum
resultado dentro do escopo pretendido pelos
autores. Foi possivel verificar que o0 ano com maior
incidéncia de publicacdes foi 2016, seguido por
2015 (3) e 2013 (3).

O proximo aspecto analisado refere-se ao
namero de publicagdes por revista, que representou
um escopo total de 15 artigos, conforme exposto na
Figura 2.
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Figura 2: PublicacGes por revista.
Fonte: Acervo dos autores, 2018.

E possivel perceber que os artigos ficaram
dispostos de forma espacada pelas revistas, néo
havendo uma predominancia significativa. As
revistas que apresentaram 1 ou mais publicacdes
foram a Revista de Administracdo Publica (3) e a
Revista Epidemiologia e Servicos de Saude (2), as

demais apresentaram apenas 1 publicacao.



Figura 1: Palavras-chave.
Fonte: Acervo dos autores, 2018.

A Figura 3 explicita a relagdo de palavras-
chave encontradas nos trabalhos analisados.
Devido ao grande numero de palavras, foi realizada
uma filtragem preliminar, que buscou reunir as
palavras-chave que mais se aproximavam do
escopo pretendido pelo estudo. As palavras que
mais apareceram foram Inovacdo (5) e Atencdo
Primaria a Saude (2), sendo que a inovacao também
apareceu algumas vezes também explicitadas de
formas variadas, como Inovacdo na restauracéo
coletiva; Inovacdo Organizacional; ou Esforco de
inovacdo organizacional. Outras palavras que
também merecem destaque foram os buscadores
Trabalho;
Avaliacdo de Servicos de Saude; Diagnostico

Condicdes de Competitividade;
Tardio; Qualidade do servigo; Tecnologias

médicas; e Treinamento de pessoal.

Consideractes da literatura empirica sobre a
inovacgao sob a perspectiva da prestagdo de servico

em salde

E possivel verificar no estudo de Oliveira e
Laurindo (2016) que os consumidores e parceiros

da empresa estardo fortalecidos se a empresa

buscar inovacdes dificeis de serem copiadas pela
concorréncia para assim sempre estar inovando e

assegurando a relagdo entre seus clientes?.

As contribuicdes de Vian et al. (2013)
permite entender que a inovacgdo é decisiva para a
construcdo do crescimento da empresa pois a
coloca sempre um passo a frente da concorréncia,
portanto investir em pesquisa e desenvolvimento se
torna um fator relevante pois cada consumidor tem
sua singularidade isto torna essencial saber as

necessidades de cada um em particular?.

O estudo de Pereira e Avila (2015) trazem
reflexdes acerca da importancia da inovacdo, desde
investimentos tecnoldgicos como também na
capacitacdo continuada dos colaboradores da
empresa, tornando assim a equipe mais qualificada

para um publico cada vez mais exigente?*.

O estudo realizado por Reis et al. (2017)
chama atencdo para dois aspectos de grande
importancia dentro do contexto organizacional, que
se referem aos aspectos geogréaficos e
organizacionais, gque tem um impacto muito grande
frente aos aspectos fundamentais para retengéo ou
aquisicdo de um novo cliente, quando o assunto é
ineficiéncia na prestacdo dos servicos, no tempo de
espera ao atendimento, nos problemas estruturais,
no atraso na entrega dos servico, tudo isso impacta
negativamente a imagem da empresa, levando a
insatisfacdo dos clientes, que acabam desistindo do
atendimento optando pela busca de outros servigos.
Sob os aspectos geogréaficos, 0s autores sugerem
dificuldades com a cobertura integral das unidades,
bem como o0 seu acompanhamento, que se
mostraram fatores decisivos também para a nao

prestacéo do servigo de qualidade?.
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As contribuicbes de Silva et al. (2010)
ressaltam a importancia da inovacdo dentro do
contexto organizacional, sendo explicitada no caso
em questdo a inovagdo tecnoldgica. O caso exposto
pelo autor, expde entre outras coisas, a necessidade
recorrente de controle de gastos, desospitalizagéo,
prevencdo de riscos e um atendimento mais
humanizado, o que fundamentalmente tem relacdo
direta com a prestacdo de um servico de qualidade,
em que todos os atores envolvidos no processo de
prestacdo de determinado servigo possam coexistir
de maneira equilibrada. Para os autores, a inovagao
tecnoldgica em questdo demonstrou grande
potencial para constituicdo e substituicdo de
praticas tradicionais dos servicos em saude, o que
evidencia uma oportunidade de inovagéo
recorrente, mediante a implantacdo de novos

sistemas?®.

A mensagem transmitida a partir do caso
apresentado por Ponce et al. (2016) colabora com
as contribuicOes apresentadas por Reis et al. (2017)
ao explicitar um problema organizacional
relacionado a ineficiéncia na prestacdo do servico.
No estudo em questdo, foi possivel notar em dado
momento problemas conectados a engenharia do
processo, que se referem a aspectos de qualidade,
facilidade de acesso, resolutividade, qualificacdo
dos recursos humanos, centralizacdo de
informacdes, de planejamento e sobretudo a
respeito da percepcao de todos os atores envolvidos
no processo. Como resultado, fundamentalmente
destacam-se a qualidade na prestacdo do servigo, 0
atraso na entrega dos resultados e uma situagédo
onde o "consumidor final™ avalia negativamente o
servigo por ele utilizado e colabora para a sua busca

por alternativas posteriormente?’.

A partir das contribuicdes apresentadas por
Andrade et al (2011) é possivel verificar mais um
problema de ordem organizacional, que leva a
insatisfacdo na qualidade da prestacdo de servigos
pelo cliente. Refere-se as condi¢des de trabalho do
colaborador da empresa, seja pela carga horaria
excessiva que implica na qualidade dos servigos,
tanto quanto no rendimento das atividades,
implicando na qualidade de vida desse colaborador
gerando impactos negativos na vida social e
pessoal acarretando em altos niveis de avaliacdes

negativas dos clientes?.

As contribuicGes apresentadas por Dias
(2016)  explicitam o  importante  papel
desempenhado pela inovagdo face a um contexto
econdmico desfavoravel, tendo como objetivo a
construcdo de sistemas de salide mais sustentaveis.
O autor chama a atencéo para eventuais tomadas de
decisdo buscando o controle de custo, que apesar
de se mostrar efetivo em um primeiro momento,
ndo demonstra sustentabilidade no longo prazo.
Neste sentido, o valor em saude, tem a condicdo de
explicitar todo o potencial da inovacdo, que com
uma visdo mais holistica do sistema de salde, tem
condicdo de construir inovagdes mais sustentaveis
a longo prazo e dispor de uma condic¢&o mais sélida

para futuras crises financeiras?°.

As contribuicGes verificadas no estudo de
Nodari et al. (2015) reforcam o papel da inovacao
e da cultura inovativa dentro do contexto
organizacional, sendo verificado no caso
apresentado pelos autores inovacgdes de produto
(bem ou servico), processo, marketing e inovagoes
organizacionais. Entre os exemplos de inovagéo
explicitados pelos autores, cabe destacar parcerias
com instituicGes

publicas, privadas ou



organizacfes ndo governamentais, no sentido da
promocdo de programas especificos que visam a
capacitacdo dos usudrios, o que trabalha para
estreitar e fortalecer a relagéo entre as unidades e
com a populacéo; cabe destacar também a inovacgéo
de processo relacionada ao incremento de novos
equipamentos e métodos de producao de servico, 0
que provém a unidade uma maior autonomia e
trabalha no sentido da reducdo de atrasos, perdas
de instrumentos e materiais; outra inovagdo de
processo relevante que cabe destaque relaciona-se
com a coleta de exames laboratoriais a domicilio, 0
que reduz a necessidade de deslocamentos por
parte do paciente e diminui situac6es de abstencao
relacionadas a dificuldades financeiras, além
minimizar potenciais barreiras para a continuidade
de algum tratamento de saude; entre as inovacdes
mercadologicas, destaca-se a conducdo de
atividades de educacao em entidades do municipio,
0 que fortalece novamente o vinculo com a
populacdo e proporciona a propagacdo de
informacdes preventivas para estes individuos, o
que potencialmente trabalha para a redugdo de
eventuais custos futuros com a necessidade de
realizacdo de determinado procedimento; como
inovacdo organizacional, cabe destacar a
introducdo de espacos diferenciados, voltados para
0 atendimento de grupos especificos. Para 0s
autores, a maioria das inovagdes acontece em nivel
organizacional, ganhando destaque a partir da
localizacéo de melhores alternativas, ultrapassando
barreiras, muitas vezes, face a escassez de recursos,
tendo como principal objetivo a prestacdo de um

servico de qualidade para a populagdo®.

As contribuicGes de Jorge et al. (2013) déo

conta dos esforgcos de inovagdo em prol da

qualidade na prestacdo dos servigos em saude. No
caso apresentado pelos autores foi possivel notar a
importante relagéo entre os esforgos de inovagao
organizacional com a prestacdo de um servico de
qualidade; num segundo momento foi possivel
verificar também a importancia da relacdo entre os
atores envolvidos na prestacao do servico em salide
(profissionais, pacientes e administracdo), no
sentido de associar a qualidade do servico a
constante busca pela solucdo de problemas entre
estes atores; e num terceiro momento, foi possivel
verificar a conex&o direta da inovagdo com maior
atencdo para com 0 sucesso na aplicacdo das
normas, rotinas, protocolos e na qualidade do
servigo prestado, no sentido de explicitar potenciais
oportunidades de expansdo da unidade de satde®!.

As contribuicdes de Ferreira et al. (2014)
dao conta de inovag6es em servicos de salde sob o
pano de fundo do setor publico. A partir das
contribuicbes apresentadas pelos autores, €
possivel novamente notar a importancia da
inovacdo dentro do contexto organizacional, como
motor para a constante melhoria, seja em processo,
produto (bem/servico), entre outros. Entre as
inovacbes citadas pelos autores, destacam-se
inovacbes organizacionais, pProcesso, Servico,
otimizacdo de processos de trabalho, aumento de
satisfacdo do usuario e aquisicdo de competéncias
organizacionais. Entre o0s exemplos que se
destacam, cabe citar incrementos referentes a
informatizacdo, com o objetivo de integracdo dos
dados clinicos do paciente; Sistema de gestdo
financeira e de convénios, tendo como objetivo a
melhor organizacdo das informagdes financeiras e
de convénios; politicas de qualidade total,

buscando a construcdo de um bom ambiente de



trabalho para os servidores; e otimizacdo de
processos relacionados a marcacdo de consultas,
visando extinguir filas e construir uma nova

sistematica®?.

O estudo realizado por Nascimento et al.
(2016) explicita a importancia da coesdo de equipe.
No caso em questdo sdo abordados assuntos
relacionados ao monitoramento do horizonte de
tecnologias  emergentes, em  funcdo das
preferéncias dos atores estratégicos que
desempenham algum tipo de influéncia na tomada
de decisdo. E possivel perceber, neste ambito, a
importancia da diversidade de atores durante este
processo de tomada de decisdo, cada um com as
suas especificidades e pontos de vistas, que
venham a contribuir de modo a fortalecer este
processo, tendo em vista a escolha do melhor

caminho®,

As perspectivas de Silva Junior et al. (2015)
ressaltam o importante papel desenvolvido pelos
atores durante a prestacdo de determinado servico,
seja institucional ou organizacional. Nos servicos
em salde, normas técnicas e servicos de
acreditacdo nacionais sdo cada vez mais rigorosos,
tendo em vista a busca constante pela exceléncia e
qualidade na prestagdo dos servigos para a
populacdo. Neste sentido, a integracdo destes
diversos atores se faz salutar e essencial, para que
exista o constante aperfeicoamento das técnicas e
na prestagdo dos atendimentos, tendo como foco a

qualidade, quantidade, seguranca e oportunidade®*.

As contribui¢bes de Nodari et al. (2013)
reforgam novamente a conex&o entre inovagao com
a qualidade na prestacdo do servico em saude.
Resgatando a consideracéo inicial de Nodari et al.
(2013, p.1) e possivel perceber que a "inovagao

desempenha um diferencial na resposta as
necessidades globais de salde, pois representa a
mudanga que incita a evolugédo das organizacoes e
conduz & maior eficiéncia de seus processos por
meio da alocacao apropriada de recursos”. Para 0s
autores, a inovacdo € um motor fundamental em um
ambiente de mudancas, sendo primordial para o
aperfeicoamento e qualificagdo de um produto ou
servico, sendo explicitadas a partir da otimizacéao
na acessibilidade aos servicos; capacitacao
gerencial; variedade nos servigos; arranjo
organizacional adequado; capacidade de integragéo
entre equipes de trabalho com a populacéao, sendo
ainda combinado com um sistema de
informatizacdo adequado; e a partir da oferta de
servicos especiais verificados a partir das

necessidades da populacio®.

Foi possivel perceber a partir do estudo
realizado por Pai et al. (2014) a importancia
relacionada ao cuidado para com os diversos atores
internos, participes do processo de prestacdo de
servico em salde. Para os autores, a consolidacéo
de altas rotinas de trabalho, associadas as
mudancas estabelecidas no ambiente de trabalho
podem levar ao adoecimento e um sentimento de
ndo pertencimento, o que potencialmente pode
impactar fundamentalmente na qualidade do
servigo prestado a populacdo. O caso em questéo,
trata da implantagdo de um sistema de informacao,
que busca maximizar questdes relacionadas a
producdo e traz consigo a necessidade de
readaptacdo pelos colaboradores as novas
metodologias de trabalho. Contudo, os autores
destacam, que alem destes beneficios, a
apropriacéo de elevada quantidade de mudancas

esta atrelada também com a aceleracdo do ritmo de



trabalho, maior espacamento de metas e um novo
contexto de aprendizagem assoada ao colaborador,
0 que em muitos casos incide de forma negativa no
individuo. Neste sentido, os autores destacam a
necessidade de maior atencdo para com a
profundidade e real impacto destas alteragdes, no
sentido de adequar e realiza-las de maneira

equilibrada e sem danos®®.

No que se refere aos objetivos estabelecidos
por esta pesquisa, ao final do estudo foi possivel
verificar a consecucdo destas bases a partir da
socializacdo dos resultados proporcionados pela

analise da literatura empirica.

As contribuicbes geradas a partir da
literatura colocam a inovacdo em evidéncia dentro
do processo para a consolidacéo da fidelizacéo de
clientes. Dentro deste contexto, emergem inimeras
contribuicdes de aspectos que se materializam
como fundamentais, como a diversificacbes de
concessdes para 0Ss parceiros estratégicos,
programas de vantagens, ofertas personalizadas ou
servigcos personalizados para nichos especificos.
Além  disso, emergem também  aspectos
relacionados a diferenciacdo de produto/servico,
reorganizacdo de processos, reducdo de custos e

incremento de qualidade.

Ainda foi possivel notar, sob a Gtica dos
aspectos organizacionais, a importancia da atuacdo
dos diversos atores organizacionais, sendo
evidenciado a necessidade de capacitacdo dos
colaboradores, a boa interligacdo  dos
departamentos, o cumprimento de altas cargas
horérias e a alta rotatividade. A pouca atencao

direcionada a estas questdes expde uma situacao de

fragilidade em toda a estrutura da prestacdo de
servico, o que incide diretamente na qualidade e na
relagdo com o publico alvo. Durante a anélise dos
estudos, foi possivel verificar questdes associadas
ao atraso na devolutiva de resultados e na

resolutividade dos casos.

Ainda cabe destacar, alternativas que
emergiram durante as analises, como a promocao
de programas de prevencao a determinados nichos;
incremento de novos equipamentos e métodos de
servigo; coleta de exames laboratoriais a domicilio;
introducdo de espagos diferenciados voltados para
0 atendimento de determinados grupos; a
implantacdo de normas, rotinas e protocolos que
atendem politicas de qualidade; informatizacdo
provendo sistema de gestdo financeira e de
convénios; visando a obtencdo de otimizacdo de

processos internos.

Portanto, a partir do que foi salientado,
percebe-se que dentro do contexto organizacional a
fidelizacdo de clientes surge como resultado de
toda a interagcdo de uma cadeia de processos e de
atores organizacionais, que dentro de suas
possibilidades desempenham papel fundamental e
tem a condi¢do de prover a organizacao condigdes
para criar valor organizacional e construir um
sistema de servico em saude sustentavel e que
atenda as necessidades requeridas por determinado

nicho.

Sob amplo ambito de geréncia laboratorial,
a triade inovacdo, qualidade e fidelizacdo estéo
intimamente relacionadas, pois, visam a satisfacao
do cliente assim como a sua captura frente aos
concorrentes, colocando a inovacao a frente destes
processos, sendo possivel verificar que a

fidelizagdo se refere a experiéncia de atendimento,



que perpassa a linha primaria estabelecida entre o
primeiro e ao ultimo contato. Fidelizar compreende
toda a cadeia de prestacdo de servigo, que se inicia
com percepcdo do cliente para com o produto que
estd sendo oferecido e pela coleta e analise dentro

dos requisitos estabelecidos pelas normas técnicas
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