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INFORMAGOES GERAIS:

O uso de Indicadores de Desempenho (KPI - Key Performance Indicators) é
essencial para que laboratdrios de andlises clinicas garantam a precisdo, a confiabilidade
e a utilidade clinica de seus resultados. Estes fatores impactam diretamente a seguranga
dos pacientes e a qualidade da assisténcia a saide. Como o CDC — Centers for Disease
Control and Prevention destacou, "a seguranca e a qualidade em exames laboratoriais
sdo imprescindiveis", pois 70% das decisdes médicas dependem desses resultados.

Os KPl sdao ferramentas de gestdo valiosas, especialmente para micro e pequenos
laboratérios, pois permitem o monitoramento de processos, a identificagao de falhas e
a implementacdo de acdes corretivas em todas as etapas do servico.

Por que seu laboratoério deve usar indicadores de desempenho?
A implementacdo de indicadores de desempenho na gestdo do seu laboratério
oferece beneficios cruciais, permitindo:

e Monitorar o Desempenho: Acompanhe de perto o funcionamento dos
processos, identifique tendéncias e verifique o atingimento de metas.

¢ Identificar Pontos de Melhoria: Analise os dados para detectar gargalos, falhas
e areas que precisam de intervengdo para otimizar a eficiéncia e reduzir erros.

e« Tomar DecisOes Estratégicas: Com dados objetivos, gestores podem criar planos
de acdo preventivos e corretivos, além de embasar investimentos em tecnologia
e treinamento.

e Garantir Conformidade: Atender a requisitos de Orgdos reguladores e
programas de acreditacdo (como DICQ), que exigem o uso de KPI para verificar a
gualidade e a seguranca dos servicos.

¢ Promover a Melhoria Continua: A analise regular dos indicadores fomenta uma
cultura de aprimoramento constante, buscando a exceléncia nos servicos e
exames realizados.

e Fortalecer a Credibilidade: Demonstrar um compromisso com a qualidade e a
confiabilidade analitica aumenta a confianca dos pacientes e médicos.

As Principais Importancias dos Indicadores de Desempenho
A aplicagao de indicadores de desempenho se manifesta em diversos aspectos
da operacao do laboratério:

e Seguran¢a do Paciente: Minimiza erros que poderiam levar a diagndsticos
equivocados, garantindo resultados precisos e confidveis para um tratamento
adequado.

e Precisdo e Confiabilidade dos Resultados: Permite avaliar a exatidao e a
reprodutibilidade dos testes em todas as fases: pré-analitica (coleta), analitica
(analise) e pés-analitica (laudos).

e Reducao de Erros e Retrabalho: Ao identificar as causas de ndo conformidades
(como amostras insuficientes, erros de cadastro ou laudos retificados),
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o laboratério pode implementar a¢des corretivas para otimizar recursos e evitar
desperdicios.

Otimizagdo de Processos: Indicadores de tempo (como tempo médio de
atendimento e de liberacdo de resultados) e de produtividade ajudam a
identificar gargalos e a otimizar o fluxo de trabalho.

Satisfacdo do Cliente: Avalia a qualidade do servico, incluindo tempo de espera
e clareza das informacdes, o que reflete a percepcdao dos pacientes e ajuda a
aprimorar a experiéncia geral.

Gestao Financeira Eficiente: O monitoramento de indicadores de custos (custo
por exame) e de faturamento permite decisGes mais assertivas para a
sustentabilidade financeira do negdcio.

Conformidade Regulatéria e Acreditagdo: A utilizacdo de indicadores é um
requisito para a obtencdo e manutencdo de certificacbes e acreditacdes de
qualidade, como o DICQ, que atestam a competéncia do laboratdrio.
Desenvolvimento da Equipe: Indicadores relacionados a treinamentos e a taxa
de recoletas podem apontar a necessidade de capacitagdo continua,
promovendo o desenvolvimento profissional e aprimorando a qualidade dos
Servicos.

Benchmarking para Laboratdrios de Analises Clinicas

Para se manter competitivo e melhorar continuamente, um laboratdrio de analises
clinicas deve utilizar o benchmarking, um processo sistematico de comparacdo com os
"melhores da classe" ou com a média do mercado. Essa analise detalhada permite
identificar pontos fortes, lacunas e oportunidades de otimizacdo em relacdo a
concorréncia.

Por que fazer benchmarking?
O benchmarking ndo é apenas uma compara¢ao, € uma ferramenta estratégica que
ajuda seu laboratdrio a:

Medir o desempenho de forma eficaz: entenda como seus resultados se
comparam aos de outros laboratérios.

Aprimorar a qualidade: identifique praticas que podem ser adotadas para elevar
o padrao de seus servicos.

Melhorar a eficiéncia: descubra como outros laboratdrios estdao otimizando seus
processos.

Aumentar a competitividade: posicione seu laboratério de forma mais forte no
mercado.

Passo a Passo para um Benchmarking Eficaz

1. Defina seus Concorrentes
Primeiro, identifique quem sdo seus concorrentes. Eles podem ser:

Diretos: outros laboratdrios que oferecem os mesmos servicos e disputam o
mesmo publico-alvo.
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e Indiretos: empresas que oferecem servicos semelhantes ou que atendem a
mesma necessidade do seu cliente, mesmo que de forma diferente (por
exemplo, clinicas/farmacias que realizam exames rapidos).

2. Selecione os Indicadores

e Chave de Desempenho (KPI)
Escolha os KPI (Key Performance Indicators) mais relevantes para a comparacdo. A
selecdo deve estar alinhada aos seus objetivos estratégicos. Exemplos de KPI incluem
tempo de entrega de resultados, satisfacdo do cliente, nimero de exames por
colaborador, e taxa de conformidade em programas de qualidade, nimero de
atendimentos no més, taxa de amostras rejeitadas, taxa de erros nos laudos etc.

3. Colete os Dados Necessarios
A coleta de dados é a espinha dorsal do benchmarking. Vocé pode buscar informacgdes
em diversas fontes:

e Dados Internos: utilize seu proprio sistema de gestdo laboratorial (LIMS) para
extrair KPI como o tempo médio de realizacdo de exames, ou use questionarios
para medir a satisfacdo do cliente.

o Dados de Mercado:

o Programas de Avaliagdo Externa da Qualidade (AEQ): a participacdo em
programas como o PNCQ (Programa Nacional de Controle de Qualidade)
permite comparar o seu desempenho analitico com outros laboratorios.

o AssociagOes Setoriais: algumas associacOes de laboratérios podem
disponibilizar dados agregados do setor, oferecendo uma visdo geral do
mercado.

o Pesquisas de Mercado: contrate empresas especializadas ou realize suas
proprias pesquisas para coletar informacdes detalhadas sobre precos e a
percepcdo dos clientes em relagdo aos concorrentes.

o Informagodes Publicas: analise o marketing, a presenca digital, os servicos
oferecidos e o posicionamento de mercado dos concorrentes.

o Ferramentas de Analise de Concorréncia: utilize ferramentas digitais
como SEMRush, Opinion Box ou SimilarWeb para obter insights sobre o
desempenho online e o comportamento do consumidor.

4. Analise e Interprete os Dados

Com os dados em maos, compare seus KPl com os dos concorrentes. Onde seu
laboratério se destaca? Onde ha lacunas? Entenda as razdes por tras das diferencas para
direcionar suas acgoes.

5. Defina Metas e Planos de Agdo

Com base na analise, estabeleca metas realistas e mensurdveis para cada KPIl. Em
seguida, crie planos de acdo detalhados para implementar as melhorias e monitore o
progresso regularmente.
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6. Acompanhamento Continuo

O benchmarking ndo é uma tarefa Ginica, mas um processo continuo. Monitore seus KPI
regularmente e ajuste suas estratégias conforme as necessidades do mercado e os
resultados que vocé obtém.

Ao aplicar o benchmarking de forma sistematica, seu laboratério podera n3ao apenas
medir o servico de forma eficaz, mas também aprimorar continuamente a qualidade, a
eficiéncia e a competitividade no mercado.

Qual desses indicadores de desempenho vocé considera mais desafiador de medir no
seu laboratdrio atualmente?

O PNCQ oferece gratuitamente, a todos os Laboratérios Participantes, a
ferramenta INDICADORES DE DESEMPENHO. Mensalmente devem ser informados os
dados do més imediatamente anterior, para os calculos automaticos e a geracdo de
graficos. Alguns dados sao disponibilizados somente ao préprio laboratdrio, garantindo
o sigilo das informacgdes, enquanto outros sdo comparados aos resultados de todos os
laboratérios que responderam ao ID.

As Metas do PNCQ (Anexo 1) foram estabelecidas de acordo com a realidade dos
laboratérios que ja utilizam esta ferramenta. Apds um periodo, o laboratério poderd
estipular suas préprias metas. Ao acessar a sua avaliacdo mensal, a andlise estard

disponivel na sua area restrita.

Veja a seguir o passo-a-passo:
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Acesse o site do PNCQ em https://www.pncg.org.br, entre na area restrita com seu
login e senha e acesse a rodada/lote aberto;
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Nesta pagina principal, é possivel acessar as INSTRUCOES DE PREENCHIMENTO DA
PLANILHA;

Programa Nacional de Controle de Qualidade (& sove [&]

PNCQ  Pamocinado pela Sociedads Brasileira de Anilisss Clisicas (SBAC)

A%
@:
INDICADORES DE DESEMPENHO
Lotz Partoipantz Enviar 2
wun oEze
INSTRUGOES D PREENCHIMENTO DA PLANILHA
o o todce 95 Labaraldios Farscipanizs. O 26uta0ke passlbitam 30 Sirator confiecar § real desampanhs 4o 52 Abarattto & defink metas d mencelz
o8 rEIEa 3 £33 08 SalegR B8 UROE ENUEEN: B a2 satartc gravanss £ s 55 Steragtar, St 3 GBS IR 02 £ (33 5 00 MHEE SRQUITIE 20 8TV 00 K BRO-EK)
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matss, (Em D)
DERETERNND 1AM PrE-2E1E08CH3E PR FNCD 38 BR0MOD GO B MRENIE0E U08 LIDIMENINGE FAMEICITES L |3 UHIZAM 5% fREMENTE, C2naca 38 maEs 0 2 3nul

Preencha os dados solicitados. Se necessario, clique no botdo 0 (AJUDA) ao lado
esquerdo do ID para acessar as informacoes detalhadas de preenchimento;

Particular 225 #
AJUI
Camiio.1 Preencha o numero de atendimentas/cadastros 209 ¥
de pacientes no més por tipo (particular,
5 & & def | ani
Convénio 2 conveénios ou SUS). Vocé definird qual convénio 102 8

receberd o n° 1, 2, 3 e Outros e deverd obedecer
esta dlassificacdo durante tode o ano. Asoma é
Convinio 3 automatica. Pode optar por informar apenas o 6 #
nimero Total de atendimentos. O seu Sistema
de Informdtica laboratonial - SIL - pode ajudar a
Qutros Convénios encontrar esies dados, 208 #

0 ,,

sus

Total 840

@ 2 Nimero de Exames realizados no més

AJUDA
s e — o :

Preencha o nimero de exames realizados (no
Laboratdrio de Apoio proprio laboratdrio & os exames terceirizados 2280 #
para Laboratorios de Apoio)

Total m 6520

AJUDA

Este ID & presnchido automaticamente pelo
PNCQ, com base na sua avaliacio mensal do
Percentual de acertos no Controle Externo da Qualidade PRO-EX PRO-EX do més imediatamente anterior. 90,81 %

@ 3 Percentual de acertos no Controle Extemo da Qualidade PRO-EX
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@ AJUI
4. Nio conformidades no Controle Intemo de Qualidade
Registrar o nimero de ndo conformidades no
Hemalologia i £ st 0 #
processamento de amostras de Confrole Interna
. da Qualidade, isto & quando o faboratério
Dheuinen processar a amostra de CIQ na rotina e o i X
resultado permanecer fora de até 2 DP, mesmo
Urinalise apbs todas as agdes de correcdo e tentativas 2 #
como repeticioitroca da amostra-controleftroca
Micrabiologia do reagentefcalibraco do equipamento, etc. & 4 #

néo for possivel processariberar as amostras

ient
Outros das pacientes , ;

Total 3

@ s5p de solicitado de nova Jeta de material biologi

Porprtiwsenicsien = ’

Registrar o nimero de solicitagBes de recoleta 3 @
de material biologico, por problemas técnicos e

para confirac&o dos resuitados, iste &, quando

Total néo for possivel liberar o resuliado do exame. 18

Para confirmagdo de resultados

Q@ Vss i de de material biolégi

Por hemolise 0 #

Registrar o nimero de amostras de material

Por volume insuficiente . . 5 #
biolégico . por tipo e que
a liberacie do resuitado do exame
Qutros motivos m o 8
Total 7
@ 7. Percentual de atraso de resultades do Laboratério de Apoio
Laboraténo de Apoio 1 = 0 #

Preencha o nimere de laudos entragues com

Laboratdno de Apoio 2 atraso pelos seus Laboratérios de Apoio. Vocé 0 #
definira qual Laboratorio de Apoio receberd o n®
1,2, 3 e Qutros & devera obedecer esla

: Apoi 3 #

Laboratiriode LE classificacdo duranie todo 0 ano. Asoma e o

automdtica. Pode optar por informar apenas o

Oulros L aboratdrios de Apﬂiu numero Total de laudos entregues com atraso. 0 g

Total ]

uD,
Li ] 8. Percentual de laudos com ero de digitagio Laudos com erros de digitacdo podem ser
em dois tipos: D

Detectados intemamente {comigidos) internamente causam refrabalho & mau uso do 2 a

tempo. Os laudos com erros detectados pelo
- . paciente ou pelo médico, além de necessitarem
Detectados extemamente (Entregues e emos defeclados ao paciente efou médicoj & 5 o #
de retificacdo, podem causar prejuizo da

imagem do laboratdrio junto ao plblice.
Total 2
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@ 3 percentual de Satisfagio dos Ciientes
Humero de clientes atendidos. 182 #
Nimero de clientes que responderam a pesquisa de satisfacio 17 F 3
Mimero de clientes cuja satisfagio fol atendida ou superada 15 #

Vocé deve enviar os dados até a data limite (dia 5 do més seguinte ao envio do PRO-EX).

Ao acessar o lote/rodada avaliado, basta clicar em Grafico de Indicadores — este bot3o
aparecera automaticamente acima da Anadlise da Coordenadoria, sempre que o
laboratdrio enviar os dados.

Visualize seus graficos, podendo imprimir ou arquivar em meio eletronico, analisando
seus resultados e atendimento as metas pré-estabelecidas.

Programa Nacional de Controle de Qualidade & Bom Vindo

PNCQ Patrocmado pela Sociedade Brasileira de Anilises Clinicas (SBAC)

Bl Ceaue agu e veja como wsualizar e compresnder melhor sea avahagdol

RESULTADOS DA AVALIACAO ANALISE DA COORDENADORIA
Descricio Observagdo
Cantagem Célutas Homatalogu || -
€ con A 5.
Estudo boquimico das bacténas -
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Indicadores de Desempenho

Rio de Janeiro, 14 de junho de 2018

Lote: 0405

Data: 0R/06/2018

Participante: 04780

Razio Social: PROGRAMA NACIONAL DE CONTROLE DE QUALIDADE LTDA

1. Himere de d ip d: ) no migs 1. Himero de Exames realizados no mis

Tipo Atendiments Tofal Tipe exame Total
Parthcular o Prigrios 15000
Comvinio 1 25 Laboratdeio de Aposo 7000
Convino 2 0 L 22000
Convinin 3 2
Dutros Convénlos L
Sus L
Alendiments Total 182

3. Percentual de acertos no Controle Externo da Qualidade PRO-EX

o 9965% ] Meta PNCQ (93,00%)
BE.
o i I 04789 (96,00%)
“ I Todos (54,90%)
$
% 97.75%
§ N
a7 ‘Jiﬁi;} %
96
0401 0402 0403 0404 0405
Lote
—=— Avalacao mensal PRO-EX
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4. Nio conformidades no Controle Interno de Qualidade

2 Y Meta PNCQ (3,00%)
I 04780 (0,00%)
2 I Todos (0,15%)
B
2 1
§ 1
&
1
0 0 1]
o & : d
403 404 405
Lote
—e— Hemalologia —e— Bioguimica -+— Lkinalise  —e— Microbiologia ——e— Outros

5. Percentual de solicitagio de nova amostra/recoleta de material biolégico

16 | Meta PNCQ (1,00%)
I 04780 (0,01%)
12 I Todos (0,30%)

Percentual
(=]

403 404 405

Lote

—e— Por problemas tecnicos  —e— Para confirmacao de resultados
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Como o préprio nome diz, um indicador é uma métrica que indica algo util, relevante e
gue ajuda na tomada de decisdes.

A principal vantagem da gestdo de indicadores é justamente a possibilidade de avaliar o
desempenho dos setores da sua empresa. E uma 6tima oportunidade de precisar a
gualidade dos seus servicos.

Criar metas impossiveis de serem alcancadas e fazer a implementacao dessa tatica de
cima para baixo, sem consultar a equipe, pode trazer conflitos e desestimular os
colaboradores.

O importante é que os indicadores existam e sejam acompanhados pelos responsaveis
das areas pertinentes e pela diretoria.

Anexo 1: Metas dos Indicadores de Desempenho do PNCQ:

METAS ®

Metas estabelecidas pelo PNCQ

Percentual de acertos no Controle Externo da Qualidade PRO-EX 93%
Percentual de Mao conformidades no Controle Interno de Qualidade 196
Percentual de solatacio de nova amostra/recoleta de material biologico | 96
Percentual de ameostras de materal bicl ':i' O rejertadas | g
Percentual de atraso de resultados do Laboratdrio de Apoio 296
Percentual de laudos com erro de digitagdo 2%
Percentual de Satisfacio dos Clientes 95%
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