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O setor de servigcos representa o segmento de maior participagdo no
cenario econdmico nacional. Em um mercado cada vez mais competitivo, com
clientes mais exigentes, a busca pelo padrdo de qualidade é o grande desafio.
No caso do segmento da saude, os centros de reabilitacdo estdo inseridos
nesse contexto, em busca de aperfeigoar o atendimento ao paciente. O objetivo
deste trabalho € avaliar a qualidade dos servigos no atendimento no centro de
reabilitacdo para pacientes com necessidades especiais, pela perspectiva do
acompanhante do paciente. A percepcdo da qualidade pelo acompanhante do
paciente baseia-se em critérios objetivos e subijetivos; estuda-la é o ponto de
partida para o direcionamento de agdes que possibilitem identificar melhorias
no servico e explorar novas estratégias de atendimento. Para pesquisa e
mensuracdo dos dados coletados, foi elaborado um questionario adaptado da
escala SERVQUAL. A técnica multivariada escolhida foi a Analise Fatorial
como forma de revelar fatores presentes, porém nao observados no estudo das
variaveis apresentadas. A identificacdo de fatores que influenciam a percepc¢ao
de satisfacdo sera til para auxiliar nos processos gerencias, contribuindo para
melhoria da gestdo e utilizacdo dos recursos disponiveis pela instituicdo
estudada. Os resultados poderdo colaborar para orientar qual a melhor
estratégia de atendimento no centro de reabilitacdo para obtencdo de

vantagem competitiva no segmento da saude.



