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INFORMAÇÕES GERAIS:  
 

O uso de Indicadores de Desempenho (KPI - Key Performance Indicators) é 
essencial para que laboratórios de análises clínicas garantam a precisão, a confiabilidade 
e a utilidade clínica de seus resultados. Estes fatores impactam diretamente a segurança 
dos pacientes e a qualidade da assistência à saúde. Como o CDC – Centers for Disease 
Control and Prevention destacou, "a segurança e a qualidade em exames laboratoriais 
são imprescindíveis", pois 70% das decisões médicas dependem desses resultados. 

 
Os KPI são ferramentas de gestão valiosas, especialmente para micro e pequenos 

laboratórios, pois permitem o monitoramento de processos, a identificação de falhas e 
a implementação de ações corretivas em todas as etapas do serviço. 

 
Por que seu laboratório deve usar indicadores de desempenho? 
A implementação de indicadores de desempenho na gestão do seu laboratório 

oferece benefícios cruciais, permitindo: 
 

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

 Identificar Pontos de Melhoria: Analise os dados para detectar gargalos, falhas 
e áreas que precisam de intervenção para otimizar a eficiência e reduzir erros. 

 Tomar Decisões Estratégicas: Com dados objetivos, gestores podem criar planos 
de ação preventivos e corretivos, além de embasar investimentos em tecnologia 
e treinamento. 

 Garantir Conformidade: Atender a requisitos de órgãos reguladores e 
programas de acreditação (como DICQ), que exigem o uso de KPI para verificar a 
qualidade e a segurança dos serviços. 

 Promover a Melhoria Contínua: A análise regular dos indicadores fomenta uma 
cultura de aprimoramento constante, buscando a excelência nos serviços e 
exames realizados. 

 Fortalecer a Credibilidade: Demonstrar um compromisso com a qualidade e a 
confiabilidade analítica aumenta a confiança dos pacientes e médicos. 
 
As Principais Importâncias dos Indicadores de Desempenho 
A aplicação de indicadores de desempenho se manifesta em diversos aspectos 

da operação do laboratório: 
 Segurança do Paciente: Minimiza erros que poderiam levar a diagnósticos 

equivocados, garantindo resultados precisos e confiáveis para um tratamento 
adequado. 

 Precisão e Confiabilidade dos Resultados: Permite avaliar a exatidão e a 
reprodutibilidade dos testes em todas as fases: pré-analítica (coleta), analítica 
(análise) e pós-analítica (laudos). 
 

 Redução de Erros e Retrabalho: Ao identificar as causas de não conformidades 
(como amostras insuficientes, erros de cadastro ou laudos retificados),  



 

 
 

o laboratório pode implementar ações corretivas para otimizar recursos e evitar 
desperdícios. 

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

 Satisfação do Cliente: Avalia a qualidade do serviço, incluindo tempo de espera 
e clareza das informações, o que reflete a percepção dos pacientes e ajuda a 
aprimorar a experiência geral. 

 Gestão Financeira Eficiente: O monitoramento de indicadores de custos (custo 
por exame) e de faturamento permite decisões mais assertivas para a 
sustentabilidade financeira do negócio. 

 Conformidade Regulatória e Acreditação: A utilização de indicadores é um 
requisito para a obtenção e manutenção de certificações e acreditações de 
qualidade, como o DICQ, que atestam a competência do laboratório. 

 Desenvolvimento da Equipe: Indicadores relacionados a treinamentos e à taxa 
de recoletas podem apontar a necessidade de capacitação contínua, 
promovendo o desenvolvimento profissional e aprimorando a qualidade dos 
serviços. 

 
Benchmarking para Laboratórios de Análises Clínicas 
Para se manter competitivo e melhorar continuamente, um laboratório de análises 
clínicas deve utilizar o benchmarking, um processo sistemático de comparação com os 
"melhores da classe" ou com a média do mercado. Essa análise detalhada permite 
identificar pontos fortes, lacunas e oportunidades de otimização em relação à 
concorrência. 
 
Por que fazer benchmarking? 
O benchmarking não é apenas uma comparação, é uma ferramenta estratégica que 
ajuda seu laboratório a: 

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

 Aprimorar a qualidade: identifique práticas que podem ser adotadas para elevar 
o padrão de seus serviços. 

 Melhorar a eficiência: descubra como outros laboratórios estão otimizando seus 
processos. 

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

 
Passo a Passo para um Benchmarking Eficaz 
 
1. Defina seus Concorrentes 
Primeiro, identifique quem são seus concorrentes. Eles podem ser: 

 Diretos: outros laboratórios que oferecem os mesmos serviços e disputam o 
mesmo público-alvo. 

 



 

 
 

 Indiretos: empresas que oferecem serviços semelhantes ou que atendem à 
mesma necessidade do seu cliente, mesmo que de forma diferente (por 
exemplo, clínicas/farmácias que realizam exames rápidos). 

 
2. Selecione os Indicadores 

 Chave de Desempenho (KPI) 
Escolha os KPI (Key Performance Indicators) mais relevantes para a comparação. A 
seleção deve estar alinhada aos seus objetivos estratégicos. Exemplos de KPI incluem 
tempo de entrega de resultados, satisfação do cliente, número de exames por 
colaborador, e taxa de conformidade em programas de qualidade, número de 
atendimentos no mês, taxa de amostras rejeitadas, taxa de erros nos laudos etc. 
 
3. Colete os Dados Necessários 
A coleta de dados é a espinha dorsal do benchmarking. Você pode buscar informações 
em diversas fontes: 

 Dados Internos: utilize seu próprio sistema de gestão laboratorial (LIMS) para 
extrair KPI como o tempo médio de realização de exames, ou use questionários 
para medir a satisfação do cliente. 

 Dados de Mercado: 
o Programas de Avaliação Externa da Qualidade (AEQ): a participação em 

programas como o PNCQ (Programa Nacional de Controle de Qualidade) 
permite comparar o seu desempenho analítico com outros laboratórios. 

o Associações Setoriais: algumas associações de laboratórios podem 
disponibilizar dados agregados do setor, oferecendo uma visão geral do 
mercado. 

o Pesquisas de Mercado: contrate empresas especializadas ou realize suas 
próprias pesquisas para coletar informações detalhadas sobre preços e a 
percepção dos clientes em relação aos concorrentes. 

o Informações Públicas: analise o marketing, a presença digital, os serviços 
oferecidos e o posicionamento de mercado dos concorrentes. 

o Ferramentas de Análise de Concorrência: 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 mãos, compare seus KPI com os dos concorrentes. Onde seu 
laboratório se destaca? Onde há lacunas? Entenda as razões por trás das diferenças para 
direcionar suas ações. 
 
5. Defina Metas e Planos de Ação 
Com base na análise, estabeleça metas realistas e mensuráveis para cada KPI. Em 
seguida, crie planos de ação detalhados para implementar as melhorias e monitore o 
progresso regularmente. 
 
 



 

 
 

6. Acompanhamento Contínuo 
O benchmarking não é uma tarefa única, mas um processo contínuo. Monitore seus KPI 
regularmente e ajuste suas estratégias conforme as necessidades do mercado e os 
resultados que você obtém. 
 
Ao aplicar o benchmarking de forma sistemática, seu laboratório poderá não apenas 
medir o serviço de forma eficaz, mas também aprimorar continuamente a qualidade, a 
eficiência e a competitividade no mercado. 
 
Qual desses indicadores de desempenho você considera mais desafiador de medir no 
seu laboratório atualmente? 
 

O PNCQ oferece gratuitamente, a todos os Laboratórios Participantes, a 
ferramenta INDICADORES DE DESEMPENHO. Mensalmente devem ser informados os 
dados do mês imediatamente anterior, para os cálculos automáticos e a geração de 
gráficos. Alguns dados são disponibilizados somente ao próprio laboratório, garantindo 
o sigilo das informações, enquanto outros são comparados aos resultados de todos os 
laboratórios que responderam ao ID.  

 
As Metas do PNCQ (Anexo 1) foram estabelecidas de acordo com a realidade dos 

laboratórios que já utilizam esta ferramenta. Após um período, o laboratório poderá 
estipular suas próprias metas. Ao acessar a sua avaliação mensal, a análise estará 
disponível na sua área restrita. 

 
Veja a seguir o passo-a-passo: 

  



 

 
 

 
Acesse o site do PNCQ em https://www.pncq.org.br, entre na área restrita com seu 
login e senha e acesse a rodada/lote aberto; 

 

 
 

 
Clique no ícone INDICADORES; 

 

 
 

 
 
 
 
 
 



 

 
 

 
Nesta página principal, é possível acessar as INSTRUÇÕES DE PREENCHIMENTO DA 
PLANILHA; 

 

 
 
Preencha os dados solicitados. Se necessário, clique no botão “ ” (AJUDA) ao lado 
esquerdo do ID para acessar as informações detalhadas de preenchimento; 

 

 
 

 
 

 
 



 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 
 



 

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

 
Ao acessar o lote/rodada avaliado, basta clicar em Gráfico de Indicadores – este botão 
aparecerá automaticamente acima da Análise da Coordenadoria, sempre que o 
laboratório enviar os dados. 

 
Visualize seus gráficos, podendo imprimir ou arquivar em meio eletrônico, analisando 
seus resultados e atendimento às metas pré-estabelecidas. 

 

 
 



 

 
 

 
 



 

 
 

 
 



 

 
 

 
 



 

 
 

 
 
  



 

 

Como o próprio nome diz, um indicador é uma métrica que indica algo útil, relevante e 
que ajuda na tomada de decisões. 

 
A principal vantagem da gestão de indicadores é justamente a possibilidade de avaliar o 
desempenho dos setores da sua empresa. É uma ótima oportunidade de precisar a 
qualidade dos seus serviços. 

 
Criar metas impossíveis de serem alcançadas e fazer a implementação dessa tática 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 responsáveis 
das áreas pertinentes e pela diretoria. 

 
Anexo 1: Metas dos Indicadores de Desempenho do PNCQ: 

 

 

 


