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RESUMO: 
As expectativas de usuários são pontos de referência que ele traz consigo para a experiência do 
serviço. Em um cenário hospitalar ideal, a assistência prestada seria idêntica ao que se espera, 
porém, na prática, isso nem sempre acontece (ZEITHAML;BITNER; GREMLER, 2014). Em 
contexto de pandemia de COVID-19 essa assimetria tende a ser potencializada, dada a situação 
catastrófica em que vive o país, e que são significativas as dubiedades enfrentadas no processo 
decisório dos gestores de saúde para a prestação de serviços de qualidade. Na perspectiva da 
gestão da clínica, modelo organizacional adotado nos hospitais universitários brasileiros, 
pressupõe-se a oferta de serviços fundamentados em princípios da integralidade, qualidade, 
segurança, transparência, dentre outros (PADILHA et al., 2018); sendo relevante e necessário 
investigar como essa demanda vem ocorrendo no encontro com o serviço.  A pesquisa tem como 
objetivo identificar interfaces entre as expectativas dos usuários com COVID-19 e estratégias de 
gestores para atendê-las, à luz de princípios da gestão da clínica. Está sendo empreendida 
pesquisa de métodos mistos, com estratégia de triangulação concomitante, em que estão sendo 
coletados simultaneamente dados quantitativos e qualitativos, conforme recomendações de 
Creswell e Clark (2015), com aplicação da escala Service Quality (SERVQUAL), instrumento de 
mensuração da qualidade do serviço na ótica do cliente, e entrevistas remotas, semiestruturadas 
realizadas, com profissionais em cargo de gestão no serviço de atendimento ao paciente com 
COVID-19.  
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