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Lacuna da compreensão do paciente: 

É a diferença entre as expectativas do paciente para com o serviço e a compreensão que a 
clínica tem dessas expectativas. As principais fontes dessa lacuna estão em falhas nas pes-
quisas de marketing, na priorização de foco nos procedimentos, em vez de relacionamen-
tos, e foco em novos pacientes, em vez de pacientes com relacionamentos já existentes.

Lacuna do projeto e dos padrões de serviço:

É a diferença entre a compreensão das expectativas do paciente e o desenvolvimento de 
projetos e de padrões de serviços definidos pela clínica. Ocorre em função de processos 
de desenvolvimento de novos serviços sem sistemática ou, ainda, pelo fracasso ao relacio-
nar o projeto com o posicionamento do serviço. Também surge pela ausência de processos 
formais de definição das metas de qualidade. Deficiências nas políticas de recursos huma-
nos (recrutamento ineficiente e ausência de poder de decisão, por exemplo) podem impac-
tar aqui também, assim como o fracasso em equilibrar a oferta e a demanda dos serviços.

Lacuna do desempenho do serviço: 

Trata-se da diferença entre o desenvolvimento de padrões de serviço designados pelo 
paciente e o real desempenho do serviço pelos funcionários da clínica. Ocorre quando 
os pacientes desconhecem seus papéis (o que devem fazer para que o serviço aconteça 
como esperado, como horários de atendimento e retornos) e, ainda, diante dos chamados 
“motins de sala de espera”, quando um paciente influencia negativamente todos os demais 
presentes.

Lacuna da comunicação:

Refere-se à diferença entre as comunicações envolvendo a execução do serviço e as co-
municações externas da clínica. Ocorre em função da diferença entre a comunicação ex-
terna e a rotina de atendimento da clínica, que pode se caracterizar por promessas exces-
sivas nas divulgações do serviço, por falhas na comunicação entre membros da equipe e 
por erros na precificação, os quais impactam a expectativa do paciente.
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