UNI-RN

LIGA DE ENSINO DO RIO GRANDE DO NORTE
FACULDADE NATALENSE PARA O DESENVOLVIMENTO
DO RIO GRANDE DO NORTE

AMANDA MARTINS LEITE

GESTAO DA QUALIDADE NO ATENDIMENTO NA RECEPGAO DA
PRONTOCLINICA E MATERNIDADE DR. PAULO GURGEL

NATAL/RN
2011



AMANDA MARTINS LEITE

GESTAO DA QUALIDADE NO ATENDIMENTO NA RECEPCAO DA
PRONTOCLINICA E MATERNIDADE DR. PAULO GURGEL

Monografia apresentada ao Curso de
Administragdo da Faculdade Natalense
para o Desenvolvimento do Rio Grande
do Norte — FARN, como requisito para
obtengdo do grau de bacharel em
administragao.

Orientador (a): Maria Teresa Pires Costa,
MSc.

NATAL/RN
2011



Jl-RN
B.LICTECA

o «% b:t'j
C6d do Bane QCD&%_,
pate: 29_1 06 1 L

Catalogagao na Publicagao — Biblioteca da FARN
Setor de Processos Técnicos

Leite, Amanda Martins

Gestdo da Qualidade no atendimento na recepgdo da Prontoclinica e
Maternidade Dr. Paulo Gurgel / Amanda Martins Leite. — Natal, 2011.

41f.

Orientador: Maria Teresa Pires Costa. (Msc.)
Monografia (Bacharel em Administracéo) — Faculdade Natalense para
o Desenvolvimento do Rio Grande do Norte.

1. Administracéo - Monografia. 2. Marketing de Servigos - Monografia.
3. Gestéo da Qualidade — Monografia. 4. Atendimento — Monografia.
|. Titulo.

RN/FARN/BC CDU 658.56




UNI-RN

AMANDA MARTINS LEITE

GESTAO DA QUALIDADE NO ATENDIMENTO NA RECEPCAO DA
PRONTOCLINICAE MATERNIDADE DR. PAULO GURGEL

Monografia apresentada & coordenacdo do curso de graduagdo em Administracao
da Faculdade Natalense para o Desenvolvimento do Rio Grande do Norte, aprovada
em / /

Maria Teresa Pires Costa, MSc
Orientador(a)

Catarina da Silva Souza, MSc
Examinadora

Examinador



Dedico esse trabalho primeiro a Deus,
pois me abengoou com a sabedoria para
realizagéo desse trabalho, a minha familia
com todo seu apoio e dedicagdo e aos
meus amigos.



UNI-RN

A Deus primeiramente por ter me dado a oportunidade de me abengoar com
sua sabedoria e grandeza e por ter me fornecido uma familia € uma vida cheia de
saude.

Aos meus pais pelo carinho, amor, compreensdo, dedicagdo ao meu
crescimento e ao meu desenvolvimento social e académico. Sem eles nao teria
conquistado esse objetivo.

Aos meus avés paternos (in memoriam) que estdo orando por mim no Reino de
Deus e aos meus avés maternos com todo carinho e palavras de incentivo e amor.

A minha orientadora Teresa Pires que foi fundamental para a realizagdo desse
projeto.

Aos meus amigos que compreenderam minha auséncia e me apoiaram em
momentos dedicados ao meu aperfeicoamento académico.

A minha grande amiga Jennefer Luize Marinho Mouzallas que me ajudou
consideravelmente na realizacao desse projeto de monografia;

Agradeco a todos os que diretamente ou indiretamente me incentivaram,
orientaram e tiveram toda a paciéncia e dedica¢éo a minha evolugédo académica.

E tenho a certeza que sem o apoio de todos nao seria facil chegar a um

excelente trabalho.



RESUMO

Este trabatho representa um estudo realizado em uma Prontoclinica e Maternidade
situada na cidade de Natal-RN. Nos ultimos anos a Prontoclinica e Maternidade Dr.
Paulo Gurgel enfrentou dificuldades em conquistar seu cliente. Neste sentido o
marketing de servigo corrobora na busca de relagdes satisfatorias, atraindo a
atengéo do cliente através de programas de relacionamento. Nesses programas
permitem que haja maior envolvimento do cliente com a empresa, bem como
identifico as demandas potenciais pelos servi¢os fornecidos. Desta forma, o estudo
do comportamento do consumidor surge como instrumento essencial para conhecer
os habitos de consumo daqueles que buscam a clinica para aderir servicos que
satisfacam &s necessidades e expectativas. Delinear estratégias de marketing de
servigos na Prontoclinica e Maternidade Dr. Paulo Gurgel para satisfazer o cliente foi
o objetivo deste estudo. A pesquisa foi do tipo exploratéria e descritiva. O universo
envolveu 1000 clientes, sendo utilizada uma amostra probabilistica simples de 10%
do universo, com margem de erro de 5% e grau de confiabilidade de 95%. O
instrumento utilizado para a coleta de dados foi 0 questionario semi-estruturado, com
perguntas fechadas, usando-se os programas Excel e Word para a tabulagdo dos
dados. Os resultados identificaram que, o perfil do cliente da Prontoclinica e
Maternidade Dr. Paulo Gurgel, em sua maioria € do sexo feminino (54%), casado
(53%), com faixa etaria entre 21 a 25 anos (41%) e possui renda familiar de dois a
seis salarios minimos (51%). Quanto aos habitos de consumo dos clientes,
observou-se que a maioria dos respondentes preza pelo bom atendimento oferecido
pela recepcado (40%). Em relagdo ao acesso aos ambientes da Prontoclinica e
Maternidade Dr. Paulo Gurgel (40%) acham bom, em relacédo a rapidez e rigor no
atendimento (40%) ndo opinaram. Foi observado também, que a qualidade no
atendimento em relagdo as suas reclamagdes (58%) ndo chegou a fazer
reclamag¢des. Diante do exposto, verificou-se que a empresa ainda utiliza
incipientemente as ferramentas do marketing, inclusive do marketing de servigos, em
virtude de suprir as necessidades de seu cliente. A Prontoclinica e Maternidade Dr.
Paulo Gurgel precisa melhorar ainda mais sua qualidade de servigo, para sim
entrelagar-se com seus consumidores, criando satisfagdo do mesmo. Desta forma
sugere-se que a empresa implante um programa de CRM, bem como a contratagao
de novos funcionarios e melhorando o espago de suas instalagdes, a fim de que as
necessidades e expectativas de seus clientes continuem a serem atendidas.

Palavras-chave: Marketing de Servigos. Atendimento. Gestao da Qualidade.



ABSTRACT

This work represents a study accomplished at The Prontoclinica e Maternidade Dr.
Paulo Gurgel which is located in Natal — State of Rio Grande do Norte — Brazil. In the
last years it has been facing difficulties in conquering the clientage. Thus the
marketing service corroborates in the search of satisfactory relationships, attracting
the client's attention through relationship programmes. These programmes allow that
exist a larger involvement between the clients and the proceedings that are offered to
them, as well as the demands. So the study of the clients' behavior appears as an
essential instrument in order to recognize the habits of those who want to be treated
in relation to the needs and expectations. To delineate strategies of marketing
services in the Prontoclinica e Maternidade Dr. Paulo Gurgel was the objective of this
study. The research was based on two types: exploratory and descriptive. This study
has involved 1000 clients and it was performed by a simple probability sample of
10%, inserting a margin of error of 5% and reliability of 95%. The instrument used for
the collection of data was the semi-structured questionnaire, with closed questions,
being used the programs Excel and Word for the tabulation of the data. The results
identified that the most clients’ profile of the Prontoclinica belongs to feminine sex
(54%), married (53%), between 21 and 25 years (41%). These groups have family
income from two to six times minimum salaries (51%). In relationship to the habits of
the clients' consumption, it could be observed that, the most of those that answered
have approved the good attendance at the reception counter (40%) and the access
to inner parts (40%). As for the emergency services, 40% have not answered. It was
also observed the complaints about the quality of attendance, 58% have not
complained about. Before the exposed, it was verified that The Prontoclinica e
Maternidade Dr. Paulo Gurgel has been using the same tools of marketing to supply
the clients’ necessities. The Prontoclinica e Maternidade Dr. Paulo Gurgel needs to
improve a lot the quality. Thus it was suggested that the Prontoclinica applies a CRM
programme, contracts new employees, and improve the space of its facilities. So the
clients’ necessities and expectations can well be taken care of.

Key Word: Marketing of Services. Attendance. Administration of the Quality.
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1 INTRODUGAO
1.1 CONTEXTO E COLOCACAO DO PROBLEMA

A qualidade é uma arma estratégica e deve ser uma agao orientada ao
que apresenta o mercado, 0s concorrentes sempre mantendo o foco nos desejos e
necessidades dos clientes. As empresas devem se qualificar € manter um padrao
de qualidade alto, de forma que esses padrdes sejam perceptiveis ao seu publico
alvo. “O verdadeiro critério de boa qualidade & a preferéncia do consumidor.”
(FALCONI, 2004, p. 2).

De acordo com Deming (DEMING, 1990, p.124) a importancia em manter
a qualidade do produto com intuito de gerar satisfacdo do cliente com o
produto/servico; esse estado de espirito dos clientes gera uma imagem positiva da
organizagao para a sociedade, através da influéncia exercida pelos consumidores
em seus grupos de relacionamento sobre as experiéncias adquiridas com o
produto/servigo. Deming deixa clara a importancia de manter os clientes satisfeitos
néo somente no momento da venda como também durante todo o tempo de uso, na
busca do encantamento e sua consequente fidelizagdo. A qualidade deve ser
abordada de forma sistematica na organizagdo como forma de maximizagao da

eficiéncia e eficacia operacional.

O conceito unificado de qualidade na satde, segundo DONABEDIAN
(1992, p. 50), “O melhor cuidado € o que maximiza o bem estar do
paciente, levando em conta o balango dos ganhos e perdas
esperados que acompanhem o processo do cuidado em todas as
etapas”. Portanto, a assisténcia da qualidade implica em aumentar as
probabilidades de éxito e reduzir aquelas consideradas como
indesejaveis.

A qualidade no atendimento é o fator mais importante de qualquer
estabelecimento, principalmente em hospital que lida diretamente com vidas. Um
bom atendimento tem que ser bom para o bem geral, ndo s6 para o paciente.

A participagdo do cliente € essencial para a busca de melhoria do

atendimento. E necessario realizar pesquisas de satisfacdo do cliente e solicitar
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sugestdes para a melhoria da qualidade no atendimento de um hospital privado no
Brasil.

Nesse estudo, que a qualidade do atendimento ao cliente em hospitais
enfrenta grandes problemas, tais como: longo tempo em espera para o atendimento,
os fatores mais importantes no momento do atendimento, e prazos para o
cumprimento no atendimento.

De acordo com Mezomo (2001, p. 15): “Os administradores de saude
podem e devem vir a ser a maior forga na solugdo dos muitos problemas do nosso
precario sistema de saude, que n&o se limitam a melhor provisdo de pessoal e de
melhores mecanismos de financiamento”.

Na construgdo da humanizacdo das praticas hospitalares, € sustentando
a recusa da violéncia contra os usuarios dos servigos, do baixo nivel técnico da
assisténcia, das precarias condi¢bes de trabalho dos profissionais de saude e da
pobreza da comunicacdo entre equipes de saude e usuarios, dentre outros
problemas que afetam a qualidade destes servigos. Esta analise conduz ao anseio
do funcionamento das organizagdes. Atualmente, os modelos tradicionais nao
respondam mais as constantes transformagdes que se processam em organiza¢des
gue nao se encontram mais em ambientes estaveis e imutaveis. Criando condi¢des
favoraveis para gerar a inovagao por meio de um processo dindmico de criagdo do
conhecimento organizacional. (MEZOMO, p. 210, 2001)

A mudanga verdadeira e eficaz implica a substituicdo de paradigmas,
modelos ou padrées comumente adotados na forma como o trabalho
vem sendo executado e a empresa vem sendo organizada. [...] a
mudanca exige ainda uma decisdo corporativa e ndo apenas da
clpula ou dos niveis gerenciais superiores. Todo quadro de pessoal
deve assumir a tarefa (jornada) da mudanc¢a, com a consciéncia de
que o trabalho vale a pena ser realizado.

Existem algumas caracteristicas especificas em Administracdo da Saude
que a tornam particularmente complexa e que representam variaveis importantes a
serem salientadas. Segundo Ortiz e Fajardo (1979, p. 61) seriam: “a individualizagao
dos servigos, a diversificacao dos recursos humanos, quanto aos niveis académico,
social e econdmico; a diversificacdo do financiamento da atencdo médica; a
dificuldade na avaliagdo do “produto final”; a existéncia de um aspecto emocional de

alto valor aos servigos de saude caracterizados como local de sentimentos, alivio,
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esperancga, cura, morte, dor; a existéncia de desdobramento de autoridade em dois
niveis, o hierarquico e o informal, baseado em conhecimento, prestigio e
experiéncia’. Tal citagdo mostra, novamente, a importdncia da motivagdo dos
integrantes da organizacdo como uma das condi¢gdes basicas do desempenho da
prépria instituigao.

Diante do exposto, o problema desta pesquisa é: Qual a percep¢do da
qualidade no atendimento prestado na Prontoclinica e Maternidade Dr. Paulo Gurgel

no ponto de vista dos clientes?

1.2 CARACTERIZAGCAO DA ORGANIZACAO E SEU AMBIENTE

Uma prontoclinica médica € um ambiente profissional muito particular.
Diferentemente de um Hospital, as prontoclinicas se caracterizam por atenderem
seus pacientes em um ambiente menos conturbado e mais confortavel. Cada vez
mais se torna possivel encontrar em prontoclinicas um espago que engloba um
namero crescente de especialidades concentradas em um mesmo ambiente,
facilitando as necessidades de muitos pacientes. A razdo para a escolha da
prontoclinica a ser estudada se deu pelo fato de melhorar o atendimento na
recepgéo da prontoclinica, pois € seu maior gargalo.

Um dos grandes diferenciais da Prontoclinica e Maternidade Dr. Paulo
Gurgel esta na equipe técnica e humana, com profissionais altamente capacitados,
proporcionando qualidade e satisfagdo no atendimento. Sua equipe é composta por
49 médicos reconhecidos no estado do Rio Grande do Norte. E em busca de um
melhor atendimento, a prontoclinica conta com um quadro de 83 colaboradores que
inclui nutricionistas, enfermeiros, técnicos de enfermagem, maqueiros, auxiliar de
servigos gerais, recepcionistas, auxiliar de farmacia, técnico de laboratério, faturista,
magqueiro e técnico de raios-X.

A Prontoclinica da Crianga foi fundada em 1985, pelo Dr. Paulo Gurgel e
Francisca Nilma de Medeiros, com o intuito de atender as necessidades da Zona Sul
de Natal-RN, atendendo inicialmente apenas criangas que contavam com um pronto

socorro infantil, um consultério pediatrico, um laboratério e 3 (trés) leitos
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hospitalares. Seu quadro funcional era de 12 (doze) funcionarios e atendia a alguns
convénios existentes na época e se tratava apenas de uma clinica.

Atualmente a empresa atende além da Zona Sul de Natal-RN e alguns
municipios vizinhos. Conta com uma excelente estrutura fisica de trinta leitos, uma
sala de raio-X, uma sala de ultrassonografia, um pronto socorro, uma sala de
pequenas cirurgias, 5 (cinco) consultérios, 2 (dois) centro cirtrgico, um laboratério de
analise e conta também com uma equipe médica de mais de vinte especialidades,
todos estes servigcos sédo oferecidos para criangas e adultos, além de continuar
atendendo a particulares e pelo convénio da Prefeitura da cidade do Natal.

A Prontoclinica e Maternidade Dr. Paulo Gurgel encontra-se localizado
na Rua Monte Sinai, n® 1948, Capim Macio, Natal/RN.

Nestes 26 anos de atuagao, a clinica vem se mantendo firme no mercado,
com intuito de se tornar a maior referéncia em clinica de pronto atendimento na
regido. Sua equipe € composta com 83 funcionarios, distribuidos da seguinte forma:

1 nutricionista

e 5 técnicos de nutricao

e 7 ASG (Auxiliar de Servigcos Gerais)
e 12 recepcionistas

e 6 enfermeiros

e 46 técnicos em enfermagem

e 2 auxiliares de farmacia

e 4 técnicos de laboratério

e 4 faturista

Na equipe existem também funcionarios auténomos, totalizando 56, sao
distribuidos da seguinte forma:

e 9 cirurgides

¢ 4 anestesistas

e 2 maqueiros

5 técnicos de Raio-X

e 6 bucomaxilofacial

8 médicos pediatras

12 médicos
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e 6 ortopedistas

1 dermatologista

2 otorrinolaringologista

1 ginecologista

MISSAO

Atender as necessidades médicas e hospitalares da regido Sul da cidade do
Natal e dos demais municipios vizinhos e na integralidade e qualidade do servigo
prestado.

Atender as necessidades e desejos dos clientes internos e externos,
demostrando sempre a responsabilidade e confiabilidade, visando parcerias

duradouras.

OBJETIVOS
Quanto aos objetivos a serem alcangados, a Pronto Clinica Dr. Paulo Gurgel
estabeleceu
e Ser referencia no mercado local em prestacdo de servigos, buscando
sempre a melhoria continua,
e Atender as necessidades dos clientes em solugdes médicas;
e Demonstrar consisténcia como empresa e prestadora, conseguindo o
respeito da sociedade;
e Desenvolver novas parcerias com fornecedores visando a reducéo de

custos e melhorias na qualidade do servigo oferecido.

CONCORRENCIA

A Prontoclinica e Maternidade Dr. Paulo Gurgel esta no mercado desde 1985,
localizada em um bairro de classe média da cidade. Com alta demanda de
pacientes, os hospitais tem livre concorréncia, pois possui um relacionamento de
parcerias com hospitais privados, tais como: Hospital Promater e PAPI. A
Prontoclinica Dr. Paulo Gurgel também possui uma parceria com a Prefeitura do
Natal, atendendo pelo S.U.S, para complementar a alta demanda de pacientes de

baixa renda.
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CLIENTES
A empresa presta servigo para os bairros locais como Capim Macio,
Ponta Negra, Nedpolis, Mirassol além dos municipios de regides metropolitanas da

capital norteriograndense.

FORNECEDORES

Compreender a importancia dos fornecedores, estabelecer uma
relacao sincera e verdadeira com eles € um passo importante na caminhada para o
sucesso, pois sdo eles os responsaveis pela qualidade dos produtos e servigos
prestados pela organizagao, ja que para entregar prestar um servigo, as empresas
usam insumos vindos de fornecedores.

A Prontoclinica e Maternidade Dr. Paulo Gurgel tem uma parceria de
confianga com seus fornecedores. Atualmente, a empresa trabalha com os
seguintes fornecedores, sendo esses o0s principais:

o Erymed Comercial Ltda

¢ Prommindustria de Materiais CirurgicosLtda

e Exomed Representagcéo de Medicamentos Ltda

¢ Liquigas (Petrobras)

¢ Solumed Materiais Médicos Ltda

e Set Serv de Esterelizagdo com Material Médico Hospitalar

1.1 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo Geral

Avaliar a percep¢do da qualidade no atendimento prestado na

Prontoclinica e Maternidade Dr. Paulo Gurgel no ponto de vista dos clientes.
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1.3.2 Objetivos Especificos

v Verificar o tempo de espera e a satisfacéo do paciente

v Verificar a percepgéo que os clientes tém da qualidade no atendimento
prestado pelos servicos que utiliza.

v Analisar o fluxo de pacientes dentro da clinica

1.4 JUSTIFICATIVA

Esta pesquisa foi idealizada como uma forma de colaboracdo para os
conhecimentos da area e de melhorar o atendimento na recep¢éo da Prontoclinica e
Maternidade Dr. Paulo Gurgel. O intuito é construir uma base de informagdes que
possa atingir o nivel do raciocinio administrativo dentro da area da saude.

A pesquisa cientifica torna-se viavel a partir da descoberta de que os
conhecimentos existentes sao insuficientes para explicar os problemas surgidos, e
com isso, chegar a uma compreenséao da realidade, langando principios possiveis de
serem explicados e que possam servir de base para mudancgas no setor.

De ponto de vista pratico, essa proposta de estudo justifica-se pelo fato
de permitir a Prontoclinica conhecer a importancia da utilizagédo de estratégias de
atendimento na recepc¢ao. Torna-se possivel proporcionar uma visdo mais ampla
sobre o uso dessas praticas, aumentando a capacidade de aperfeicoar o
atendimento na recepgéo.

A organizagdo de saude privada é visto num cenario de forma a
conquistar espago de crescimento, orientada para o desempenho organizacional, a
fim de promover o atendimento mais eficaz da populagdo e obter vantagens
competitivas mais efetivas. Por outro lado, tal mudanga de cenario instiga a
preocupagao com o contexto que o caracteriza, especialmente por conta de relatos
que demonstram a ocorréncia de problemas no atendimento que cada vez esta mais
crescente a demanda. Os servigos de saude ndo possui muita credibilidade na
maioria da populagéo. A populagéo em si quer acreditar em uma fonte onde esteja

em segurancga em que tudo ocorrera de forma favoravel, e esperam exceléncia em
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atendimento. Nos jornais a maioria das vezes noticiam falhas no servigo da saude.
Gera-se entao um questionamento de como a rede de saude privada tem suportado
tamanha mudanga e como tem se comportado para acompanhar essa demanda
com qualidade e resultados positivos.

A importancia deste trabalho para a Prontoclinica e Maternidade Dr.
Paulo Gurgel visa otimizar a qualidade de atendimento, melhorando e ultrapassando
expectativas de seus clientes que estdo cada vez mais exigentes, oferecendo um
servico de exceléncia. Alem de recrutar, selecionar e contratar profissionais
qualificados para cada tipo de tarefa a ser desenvolvida, fazendo da empresa um
diferencial no mercado. Realizando sugestbes que visem somar ao que ja e
desenvolvido, com foco de alavancar a qualidade ao atendimento.

O estudo Gestdo da Qualidade no Atendimento da Recepcao de
Clientes vai trazer uma importancia significativa para a instituicdo de ensino
Faculdade Natalense para o Desenvolvimento do Rio Grande do Norte- FARN,
porque ampliara o acervo bibliografico no que diz respeito ao tema em estudo sobre
Gestao da Qualidade de atendimento.

A escolha do tema tem forte atragdo a escolhas profissionais e

conhecimentos da autora.



2 REFERENCIAL TEORICO
2.1 BREVE HISTORICO DA QUALIDADE

No século XViIll, até o inicio do século XIX, periodo que antecedeu a
revolugéo industrial, a manufatura era realizada por artesdos habilidosos. Nesta
epoca, a qualidade estava mais relacionada a reputagdo individual de cada
trabalhador. Durante a revolugdo industrial institui-se a divisdo do trabalho, divisdo a
partir da qual cada trabalhador era responsavel por uma pequena parte de cada
produto, ndo conseguindo visualizar o produto final. Nesta fase, o controle de
qualidade era exercido pelos supervisores. Na era Taylor, com a produgdo em série,
iniciou-se a inspecdo de produtos. Posteriormente, j4 na década de 1920, a
qualidade era operacionalizada através de graficos estatisticos, diminuindo a
intervengédo direta dos supervisores. Este procedimento comegou a ser utilizado de
forma mais efetiva a partir da Segunda Guerra Mundial, principalmente na industria
de armas.

A preocupagé@o com a qualidade, no sentido mais amplo da palavra,
comegou com W.A. Shewhart, estatistico norte-americano que, ja na década de 20,
tinha um grande questionamento com a qualidade e com a variabilidade encontrada
na producéo de bens e servigos. Shewhart desenvolveu um sistema de mensuragao
dessas variabilidades que ficou conhecido como Controle Estatistico de Processo
(CEP). Criou também o Ciclo PDCA (Plan, Do, Check e Action), método essencial da
gestdo da qualidade, que ficou conhecido como Ciclo Deming da Qualidade.

Na década de 1950, Armand Feigenbaum introduz o controle da
qualidade total, procedimento que permitia a identificacdo e a medicdo dos
envolvimentos da alta administragédo na qualidade. A partir da década de 1960, a
ideia defendida por Crosby, com relagcdo ao defeito zero, enfatizou a
responsabilidade de atuacdo de cada funcionario de forma a executar seu trabalho
com maior perfeicdo (STEVENSON, 2001, p. 316).

O periodo pos-guerra trouxe ainda dimensdes novas ao planejamento das

empresas. Em virtude da incompatibilidade entre seus produtos e as necessidades
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do mercado, passaram a adotar um planejamento estratégico, porque caracterizava
uma preocupagao com o ambiente externo as empresas.

A crise dos anos 70 trouxe a tona a importancia da disseminacado de
informagbes. Variaveis informacionais, socioculturais e politicas passaram a ser
fundamentais e comegaram a determinar uma mudanga no estilo gerencial. Na
década de 80, o planejamento estratégico se consolida como condi¢do necessaria,
mas nao suficiente se néo estiver atrelado as novas técnicas de gestao estratégica.

A gestado estratégica considera como fundamentais as variaveis técnicas,
econdmicas, informacionais, sociais, psicologicas e politicas que formam um sistema
de caracterizacao técnica, politica e cultural das empresas. Tem também, como seu
interesse basico, o impacto estratégico da qualidade nos consumidores e no
mercado, com vistas a sobrevivéncia das empresas, levando-se em consideragao a

sociedade competitiva atual.
2.2 CONCEITOS DE QUALIDADE

Pode-se verificar uma serie de definicdes para o termo qualidade, uma
vez que dependera do ponto de vista do autor.
No dicionario Aurélio (FERREIRA, 1999, p. 1675) diz que:

Qualidade (do latim qualitate) e propriedade, atributo ou condicédo
das coisas ou das pessoas capazes de distingui-las das outras ou de
Ilhes determinar a natureza. Numa escala de valores, qualidade que
permite avaliar e, consequentemente, aprovar, aceitar ou recusar,
qualquer coisa. Dote, dom, virtude. Condigdo, posi¢éo, fungao.

A palavra qualidade designa o conjunto de atributos ou propriedades de um
produto ou servigo que permite ao consumidor ou cliente emitir um juizo de valor a
respeito dele.

Quando se diz que algo tem qualidade, designa-se uma ferramenta positiva
com respeito as caracteristicas do produto ou servico.

Segundo Mezomo (2001, p. 73), “Entendemos ‘qualidade’ como sendo um

conjunto de propriedades de um servigo (produto) que o tornam adequado a missao
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de uma organizacdo (empresa) concebida como resposta as necessidades e
legitimas expectativas de seus clientes”.

Qualidade, enquanto conceito € um valor conhecido por todos e, no
entanto, definido de forma diferenciada por diferentes grupos ou camadas da
sociedade — a percepg¢ao dos individuos é diferente em relacdo aos mesmos
produtos ou servigos, em fungdo de suas necessidades, experiéncias e expectativas.
A qualidade €& considerada universalmente como algo que afeta a vida das
organizagdes e a vida de cada um de nés de uma forma positiva

De acordo com Feigenbaum, qualidade € “o total das caracteristicas de
um produto e de um servigco referentes a marketing, engenharia, manufatura e
manutencdo pelas quais o produto ou servico quando em uso, atenderd as
expectativas do cliente’. (CHIAVENATO, 1998, p. 127).

Segundo Moller (1999, p. 13) afirma que mesmo que seja dificil
descrever qualidade, raramente se tem dlvida quando se experimenta qualidade
superior ou inferior. Pelo fato da qualidade ser subjetiva, ela depende das
necessidades e expectativas de cada um em particular, tendo significado relativo
para determinada situagao.

O servigo considerado de qualidade é quando apresentado fatores
essenciais que suprem as necessidades dos clientes ou suas expectativas.
Considerando que pessoas sao diferentes, ou seja, torna o conceito de qualidade
subjetivo. A qualidade € uma extensdo da missdo da organizagao, atendendo as
necessidades e expectativas do cliente, ou seja, um servico tem qualidade se vai de
encontro ou se supera as nossas expectativas. Estamos constantemente a ser
exortados para procurar melhorar a qualidade do nosso trabalho — no entanto, nem
sempre partimos de uma definigao clara do que é a qualidade. E mais facil comecar
por definir um objeto por aquilo que esse objeto ndo é. Quando nos deparamos com
situacbes em que, como utilizadores de um bem ou servigo, as nossas necessidades
nao sao satisfeitas ou as nossas expectativas sao frustradas, sabemos que de uma

forma ou de outra a qualidade foi negligenciada.
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2.3 QUALIDADE EM SERVICOS

Com a globalizagdo houve a expansdo de empresas nos mercados do
mundo inteiro com isso veio a concorréncia e a competitividade, as exigéncias de
seus clientes aumentaram na mesma propor¢cdo exigindo que as organizagdes
sejam flexiveis para alcancar equilibrio no mercado e alcancar a capacidade de
predizer os desejos dos clientes e do mercado, onde o cliente é a pessoa mais
importante de seu negécio e mais, € disputado pelo mercado.

Hoje vemos muitos segmentos do mundo empresarial enfrentando
verdadeiros desafios na busca da exceléncia em seus servigos, desenvolvendo
atributos de valor para agregar adequagéo e diferenciacao, através da qualidade,
voltados as necessidades do publico a quem esses servicos sdo destinados. O
sucesso de uma organiza¢do depende, fundamentalmente, do nivel da qualidade
dos seus servigos no sentido de satisfazer a exigéncia do seu publico.

Para determinar a qualidade de um servico implica: na seriedade,
viséo, lideranga de pessoal, perseveranga, treinamento e participacido de todos da
organizagao, além do respeito pelos colaboradores, parceiros, clientes “sdo critérios
essenciais para obter uma exceléncia na qualidade em servicos”. A eficiéncia de um
servigo ou atendimento esta estreitamente ligada a qualidade pessoal. Embora haja
diferentes padrbes de qualidade e mesmo que nao seja facil descrevé-los, os
clientes percebem facilmente quando se trata de um atendimento com qualidade
superior ou inferior.

De acordo com Muller (1999, p. 154) o principal fator de diferenciacdo
para o cliente passou a ser a qualidade do servigo prestado. Dessa forma, os
servigos nao se apresentam como subproduto, mas como o préprio produto.

De um modo geral, para se obter uma qualidade na prestacao de
servigcos deve se ter a consciéncia de que o servico sé é realizado através de
pessoas, ou seja, depende do empenho de cada colaborador, consciente de seu
papel e comprometido com o sucesso da organizacdo. Ou seja, isso sO sera
possivel a partir de um bom nivel de desempenho das pessoas responsaveis por
esses servigos, pois envolve ainda a satisfacdo das exigéncias e expectativas
técnicas e humanas da pessoa que presta o servico e das outras com quem se

relaciona. Sabe-se que o0 aspecto humano no atendimento é determinante na
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fidelidade do cliente e, muitas vezes, assume maior importancia que a qualidade
objetivado servigco. Nesse caso, ele ndo se importa de pagar mais, por valorizar o
atendimento diferenciado recebido.

O setor de servigos cresce constantemente, abrange a lei da oferta e
procura de um produto essencialmente intangivel, podendo ou nao esta atrelado a
um produto fisico. Ou seja, sdo atos que facilitam a vida do cliente. Em muitos casos
0s servigos sao complementares aos produtos, algumas vezes as organizagées ndo
ligam para este detalhe. Porém, quando se é adquirido um produto, ha uma cadeia
de setores de servigos envolvidos, tais como: logistica da entrega, montagem do
produto, assisténcia técnica, que sdo servigos agregados ao produto, e se nao
tomado a devida atengao, consequentemente prejudica a qualidade do produto.

Segundo Casas (1999, p. 11) “O critério de julgamento para servigo é o
nivel de satisfagdo dos consumidores alcangado. Isso significa que se o cliente sair
satisfeito de uma relagdo comercial, o objetivo da qualidade do servigo foi
alcangado”.

Para Mezomo (2001, p. 76), “As organiza¢des de servigos estao,
portanto, exigindo novo estilo de gestéao: a gestdo pela melhoria da qualidade, com
enfoque no atendimento dos clientes, no conhecimento da concorréncia e na
reducéao de custos”.

A opgao pela qualidade é imprescindivel na conquista e na
preservagao da fidelidade do cliente. Toda a qualidade esta ligada ao fator humano.
D esse modo, um ser humano bem formado, com valores éticos, morais e religiosos,
ao lado do preparo profissional, sabera realizar o seu trabalho com exceléncia,
resultando em beneficios a todos envolvidos no processo de prestagdo servigos: a

organizacgao, o funcionario e o cliente.

2.4 QUALIDADES NO ATENDIMENTO HOSPITALAR

Alguns hospitais no Brasil e no mundo estdo implantando as
Ferramentas de Qualidade como modelo de gerenciar os processos. O momento
atual vivenciado pelo mercado de trabalho reflete uma cultura onde s6 permanecem
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no cenario atual de competitividade as empresas que investirem em seus ativos
intelectuais e em sua dimenséo humana.

Para que o compromisso com a qualidade seja assumido na
organizagao, deve ser estabelecido, desde os passos iniciais, um processo conjunto
e cooperativo. Novos conceitos de qualidade, herdados da inddstria, vém sendo
aplicados nos servicos de saude. E importante que uma nova filosofia,
a da qualidade total, impregne a deciséo dos administradores para torna-los capazes
de eliminar a ineficiéncia e os erros na forma com que o servico vem sendo
prestado.

Para a boa qualidade do atendimento de saude, dar atengdo as
preocupacdes dos clientes & tdo importante quanto & competéncia técnica. Para os
clientes, a qualidade esta ligada, sobretudo ao tipo de interagdo que eles tém com
os profissionais de saude — aqui entram atributos tais como tempo de espera,
privacidade e facilidade de acesso ao servico — e, em nivel mais basico, a
qualidade estad associada ao fato dos clientes receberem os servicos que realmente
procuram. A importancia da perspectiva do cliente nos servicos de planejamento
familiar foi reconhecida cada vez mais durante a década de 1980.

O objetivo na qualidade do atendimento hospitalar tem a finalidade de
habilitar em seus colaboradores conhecer os servigos peculiares, tais como:
conceitos, rotinas operacionais, participagao do servigo social, corpo clinico, servigos
de controle e infeccdo hospitalar, servicos de nutricdo, hotelaria, assisténcia ao
paciente, arquivo médico estatistico, engenharia hospitalar, farmacia hospitalar, etc.

A qualidade no atendimento na area da saude diz respeito a mudancgas
estruturais que envolvem gestdo, processo de trabalho e relacionamentos
interpessoais dentro de principios de participagdo, compromisso e respeito as aos
usuarios e dos profissionais da saude. A qualidade da atencao, o interesse e a
responsabilidade sdo aspectos enfatizados pela cultura da humanizagao que devem
estar presentes desde o momento em que as pessoas chegam aos servicos de
salde.

Para ter uma qualidade no atendimento mais eficaz, € preciso a divisdo
de cargos e espagos, 0 amparo ao paciente e o apre¢o pela fungido que o outro
exerce. E preciso dar lugar a atividades multidisciplinares. O bom atendimento, um
local adequado de espera e um tratamento digno de qualquer pessoa — seja ela rica,
pobre, pagante ou ndo de plano de salde.
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Ha uma necessidade de incentivo a aqueles que possuem o papel de
‘cuidador’ precisam de um treinamento em ambiente de diferencas, de superagéo e
de desgaste. Aplicando um treinamento adequado e eficiente a qualidade no
atendimento hospitalar o grau de satisfagdo aumenta, consequentemente
conquistando a exceléncia na qualidade do atendimento hospitalar.

Com a implantagcdo de um  Programa de Qualidadeem uma
organizacao hospitalar, espera-se que as pessoas envolvidas, como um todo, deseje
a transformag&o quando da padronizagao dos métodos de trabalho, nos protocolos a
serem instituidos, nos cursos e treinamentos.

As organizacdes de saude sao consideradas um sistema complexo,
onde as estruturas e os processos saodetal forma interligada, que o
funcionamento de um componente interfere em todo o conjunto e no resultado final.

No processo da qualidade no atendimento na area da saude, devemos
considerar a fragilizagao fisica e emocional provocada pela doenca e as suas
consequéncias na relagao entre o profissional e o paciente. Sentimentos como
afeicao, respeito, simpatia, empatia, angustia, raiva, medo, erotismo, compaixao, etc.
sdo inevitaveis em qualquer contato humano. Estardo, portanto, presentes nas
relagdes nos servigos de saude. Para que haja profissionalismo e bom atendimento,
esses aspectos precisam ser reconhecidos, estar sob controle e a servigo da
compreensao das necessidades do usuario e dos profissionais. Na verdade, esses
sentimentos, mesmo que intensos e imprevisiveis, quando incorporados
adequadamente a atividade do profissional, podem se tornar instrumentos valiosos
no atendimento & saude. Da mesma forma, considerar os aspectos de condigdes de
vida, de condigbes de trabalho, de relagbes familiares, culturais e sociais, pode
contribuir para o cuidado do usuario e o restabelecimento do seu bem-estar.

Definir e gerenciar os processos internos da organizagdo é pontos
fundamentais para se trabalhar com o Ciclo de Melhoria Continua e faz parte de um
Programa de Qualidade estabelecer 0s padrbes que se
pretende atingir dentro da realidade da Instituicao, sendo imprescindivel a
participacdo detodos o0s colaboradores, e principaimente a dedicagdo

total da gerencia e diretoria.
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3 METODOLOGIA

A metodologia proporciona a escolha adequada dos métodos utilizados nas
pesquisas, proporcionando melhor resultado.
Segundo Lakatos e Marconi (1991, p.17)

Metodologia Cientifica, mais do que uma disciplina, significa
introduzir o discente no mundo dos procedimentos sistematicos e
racionais, base da formagdo tanto do estudioso quanto do
profissional, pois ambos atuam, além da pratica, no mundo de ideias.

Para Oliveira (1998, p. 326) “Metodologia estuda os meios ou métodos de
investigacdo do pensamento correto e do pensamento verdadeiro, e procura
estabelecer a diferenga entre o que € verdadeiro e 0 que ndo é, entre o que é real e

o que é ficcao”.

3.1 TIPO DE PESQUISA

A pesquisa tem por finalidade tentar conhecer e explicar os fenémenos que as
acontecem suas mais distintas manifestacdes e as formas com se processam seus
aspectos estruturais e funcionais, a partir de uma serie de perguntas. Com isso
temos diversos tipos de pesquisa cada uma com um objetivo distinto. No caso
especifico desta pesquisa foi realizado um estudo de caso exploratério e descritivo.

A pesquisa exploratoria tem como o objetivo a formulagdo de um problema
que possibilite uma pesquisa mias precisa, ou até mesmo para a elaboragdo de
hipéteses. Segundo Martins (1994, p.28), a pesquisa é exploratéria por “tratar-se de
uma abordagem adotada para a busca de maiores informagdes sobre determinado
assunto”. De acordo com Gil (1996, p.45) “A pesquisa exploratéria tem como
objetivo proporcionar maior familiaridade com o problema, com vistas a torna-lo mais
explicito ou a construir hipéteses”.

O estudo descritivo possibilita desenvolver um nivel de andlise em que é
permitido identificar as diferengas formas dos fenédmenos, bem como sua ordenagéo
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e classificagéo. Para Oliveira (1998, p.12) a pesquisa descritiva “é um estudo que
permite ao pesquisador a obtengao de uma melhor compreensao do comportamento
de diversos fatores e elementos que influenciam determinado fendmeno”. Segundo
Luft (1996, p. 438) “Descri¢ao é a representacao verbal de um objeto (lugar, situagédo
ou coisa), em parte que se procura assimilar os tragcos mais particulares ou

individualizantes do que se escreve”.

3.2 UNIVERSO E AMOSTRA

3.2.1 Universo

Do ponto de vista de Gil (1996, p.97):

0 universo de pesquisa de um determinado assunto possui muitos
elementos envolvidos e por isso torna inviavel considera-los em sua
totalidade. Por essa razdo, o mais frequente & trabalhar com uma
amostra, ou seja, com uma pequena parte dos elementos que
compde o universo.

Segundo Oliveira (1998, p. 160) “Universo ou populagédo: € o conjunto de
seres animados ou inanimados que apresentam pelo menos uma caracteristica em
comum”.

De acordo com Lakatos e Marconi (1999, p. 32) “Populagédo é um subconjunto
do universo”.

O universo deste estudo envolveu os funcionarios e os clientes que
frequentarao a Prontoclinica e Maternidade Dr. Paulo Gurgel na cidade de Natal nos

meses de setembro e outubro de 2011.
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3.2.2 Amostra

De acordo com Vergara (1998, p.48), “amostra € uma parte do universo
(populagao), escolhida segundo algum critério de representatividade”.

De acordo com Oliveira (1998, p. 160) “entende-se por amostra uma porgao
ou parcela, convenientemente selecionada do universo (populagdo); é um
subconjunto do universo’.

De acordo com Vieira e Hossne (2001, p. 29) “Amostra é todo subconjunto de
elementos retirados da populagdo para obter a informacao desejada’.

A amostra é um subconjunto do universo, ou seja, representa uma porgao ou
parcela convenientemente selecionada do universo.

A amostra foi constituida por aqueles individuos do universo que concordarem
em responder ao instrumento de pesquisa no periodo estabelecido para a coleta de

dados sendo, portanto, ndo probabilistica e acidental.

3.3 Instrumento de Coleta de Dados

Utilizou-se como instrumento de coleta de dados o questionario. (continuagéo
do tipo que questionario a ser utilizado)

Segundo Lakato e Marconi (1999, p. 142) “Questionario € um instrumento de
coleta de dados constituido por uma serie ordenada de perguntas, que devem ser
respondidas por escrito e sem presenc¢a do entrevistador”.

De acordo com Cervo e Bervian (1996, p. 138) “Questionario é a forma mais
usada para coletar dados, pois possibilita medir com melhor exatiddo o que se

deseja’.



3.4 TRATAMENTOS PARA ANALISE DOS DADOS

Os dados foram organizados e apresentados em tabelas e graficos realizados
através dos programas computacionais Excel e Word, utilizando-se a tabulacdo
simples, e com respostas multiplas, sendo analisados de forma descritiva para
posteriores conclusdes.
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Tabela 02 - Orientacdes fornecidas pelas funcionarias da recepg¢ao a respeito do
atendimento da Prontoclinica

Grau de satisfacao N° de Respostas %
Péssimo 5 5%
Regular 50 50%

Bom 25 25%
Otimo 20 20%
Total 100 100%

Fonte: Pesquisa realizada na Prontoclinica e Maternidade Dr° Paulo Gurgel, setembro/2011

Grafico 02 - Orientagbes fornecidas pelas funcionarias pela recepcgéao a respeito do
atendimento da Prontoclinica:
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Fonte: Pesquisa realizada na Prontoclinica e Maternidade Dr° Paulo Gurgel, setembro/2011

De acordo com o grafico 02 as orientagbes recebidas pelos
funcionarios da recepc¢ao da Prontoclinica e Maternidade Dr. Paulo Gurgel acreditam
que 50% sao regulares, ou seja, ndo informando com exatiddo a informacgao
fornecida, 25% dos entrevistados considerou que o grau de orientacao € bom, 20 %

acham 6timo e 5% acreditam serem péssimas as orientagdes fornecidas.

Tabela 03 — Tempo médio de espera que é observado pelos pacientes

Tempo de Espera N° de Respostas %
1a20 min 5 5%
21 240 min 60 60%
41 a2 60 min 25 25%
mais de uma hora 10 10%
Total 100 100%

Fonte: Pesquisa realizada na Prontoclinica e Maternidade Dr° Paulo Gurgel, setembro/2011
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Grafico 03 - Tempo médio de espera que é observado pelos pacientes

|

60% ®1a20min

g ® mais de uma hora
o

i} 41 a 60 min

)

'g ® 21 a 40 min

Q.

£

()]

-

1 i B |

0 20 40 60

Fonte: Pesquisa realizada na Prontoclinica e Maternidade Dr° Paulo Gurgel, setembro/2011

O grafico 03 mostra que 60% dos clientes esperam de 21 a 40
minutos e consideram normal comparando com os hospitais da cidade, 25 %
aguardam 41 a 60 minutos insatisfeitos com a demora do atendimento, 10 % de 1 a
20 minutos consideraram eficaz o tempo de espera e 5 % dos entrevistados dizem a
aguardar de mais de uma hora para ser atendido alegando que a organizacao esta

ineficaz.

Tabela 04 — Avaliacado dos pacientes em relagado ao atendimento proporcionado pelas
recepcionistas

Grau de Atendimento N° de Respostas %

Péssimo 5 5%

Regular 25 25%
Bom 40 40%
Otimo 30 30%
Total 100 100%

Fonte: Pesquisa realizada na Prontoclinica e Maternidade Dr° Paulo Gurgel, setembro/2011
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Grafico 04 - Avaliacado dos pacientes em relagao ao atendimento proporcionado pelas
recepcionistas
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Fonte: Pesquisa realizada na Prontoclinica e Maternidade Dr° Paulo Gurgel, setembro/2011

Conforme o grafico 04, 40% dos entrevistados revela que a recepgao da
Prontoclinica oferece um atendimento de boa qualidade e que corresponde
satisfatoriamente os seus clientes, gerando uma percepc¢ao positiva. De acordo com
pesquisa realizada, 30% dos entrevistados apontam que a recepgdo da
Prontoclinica e Maternidade Dr. Paulo Gurgel se preocupa em oferecer um 6timo
atendimento. Somente 25% dos entrevistados afirmam que a recepg¢do apresenta
uma preocupacao em oferecer um atendimento regular. Convém ressaltar que 5%
dos entrevistados revelaram que o atendimento é de péssima qualidade e que a
Prontoclinica precisa treinar mais as recepcionistas para poder alavancar a

qualidade no atendimento.

Tabela 05 — Qualidade no atendimento da recepgao da Prontoclinica e Maternidade Dr.
Paulo Gurgel em relacdo a adequacéo ao tempo de espera

Grau de Atendimento N° de Respostas %
Sim 20 20%
Né&o 30 30%

As vezes 50 50%
Total 100 100%

Fonte: Pesquisa realizada na Prontoclinica e Maternidade Dr° Paulo Gurgel, setembro/2011
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Grafico 05 - Qualidade no atendimento da recepcao da Prontoclinica e Maternidade Dr.
Paulo Gurgel em relacdo a adequacao ao tempo de espera
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Fonte: Pesquisa realizada na Prontoclinica e Maternidade Dr° Paulo Gurgel, setembro/2011

Como podemos observar no grafico 05, 50% dos entrevistados
revelou que as vezes a recep¢ao se adequa para diminuir o tempo de espera, 30%
considera que ndo e consideram insatisfeito com a burocratizagdo e 20%

consideram que a recepg¢ao se adequa para diminuir o tempo de espera.

Tabela 06 — A qualidade do atendimento as reclamacdes dos pacientes

Grau de Atendimento N° de Respostas %
Péssimo 10 10%
Regular 10 10%

Bom 10 10%
Otimo 12 12%
Nao fiz

reclamgobes 58 58%
Total 100 100%

Fonte: Pesquisa realizada na Prontoclinica e Maternidade Dr° Paulo Gurgel, setembro/2011
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Gréfico 06 — A qualidade do atendimento as reclamacfes dos pacientes
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Fonte: Pesquisa realizada na Prontoclinica e Maternidade Dr° Paulo Gurgel, setembro/2011

Com relagdo ao atendimento a reclamagdes, 58% revelou que nunca
haviam feitos reclamacgdes, 12% dos entrevistados que fizeram reclamacgéo acharam
6timo o feedback fornecido, 10% informaram que é bom o atendimento as
reclamacgodes, 10% achara regular e 10% dos clientes informaram que & péssimo e
deixou muito a desejar o atendimento. Percebe-se que, em base nos dados do
grafico que a recepgao precisa melhorar no que se diz respeito na qualidade no

atendimento as reclamagdes.

Tabela 07 — Em relacfo a rapidez e rigor no atendimento

Grau de Qualidade N° de Respostas %
Muito satisfeito 16 15%
Satisfeito 30 30%
Indiferente 40 40%

Muito insatisfeito 5 5%
Insatisfeito 10 10%
Total 100 100%

Fonte: Pesquisa realizada na Prontoclinica e Maternidade Dr° Paulo Gurgel, setembro/2011
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Gréfico 07 — Em relagéo a rapidez e rigor no atendimento:
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Fonte: Pesquisa realizada na Prontoclinica e Maternidade Dr° Paulo Gurgel, setembro/2011

O gréfico 07 revela que o atendimento da recepgéo da prontoclinica
€ considerado rapido pelos clientes. Em verdade, 40% dos entrevistados néo
quiseram opinar, ou seja, se mostraram indiferente quanto ao rigor e rapidez no
atendimento. No entanto, 30% dos clientes estao satisfeitos quanto ao rigor e
rapidez no atendimento fornecido e 15 % muito satisfeito. Por outro lado, 10% dos
entrevistados apontam insatisfacdo com relagao a rapidez por parte da recepgao ao
revelar que as recepcionistas estdo sobrecarregadas de servico e ndo atendendo a
rigor no atendimento e apenas 5% dos entrevistados estdo muito insatisfeitos. E
possivel afirmar, com base nos dados revelados neste grafico que a recepgao
oferece uma percepgado positiva no que diz respeito ao seu rigor e rapidez no

atendimento.

Tabela 08 - Em relacdo na resolucéo dos problemas colocados

Grau de Qualidade N° de Respostas %
Muito satisfeito 15 15%
Satisfeito 17 17%
Indiferente 45 45%
Muito insatisfeito 10 10%
Insatisfeito 13 13%
Total 100 100%

Fonte: Pesquisa realizada na Prontoclinica e Maternidade Dr° Paulo Gurgel, setembro/2011
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Grafico 08 — Em relacao na resolucéo dos problemas colocados
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Fonte: Pesquisa realizada na Prontoclinica e Maternidade Dr° Paulo Gurgel, setembro/2011

O grafico 08 mostra que em relagéo aos problemas colocados 45%
dos entrevistados se mostraram indiferentes ou néo quiseram opinar, 17% revelou
que a prestacao desse servico € satisfatéria e 15% mostram muito satisfeitos, 13%
informaram a sua insatisfacao referente a este servico e 10% muito insatisfeitos em

relagao a eficacia na resolugao dos problemas colocados.

Tabela 09 — Sexo

Sexo N° de Respostas %
Feminino 54 54
Masculino 46 46

Total 100 100

Fonte: Pesquisa realizada na Prontoclinica e Maternidade Dr° Paulo Gurgel, setembro/2011

Grafico 09 — Sexo
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Fonte: Pesquisa realizada na Prontoclinica e Maternidade Dr° Paulo Gurgel, setembro/2011
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De acordo com o grafico 09, 54% dos clientes da empresa
Prontoclinica e Maternidade Dr. Paulo Gurgel sdo do sexo feminino, isto & explicado

porque naturalmente ha uma maior tendéncia das maes acompanharem seus filhos.

Tabela 10 — Faixa etaria

Faixa Etaria N° de Respostas %
15 a 20 anos 16 16%
21 a 25 anos 41 41%
26 a 30 anos 22 22%
31 a40 anos 4 4%
41 a 50 anos 14 14%
Acima de 50 anos 3 3%
Total 100 100%

Fonte: Pesquisa realizada na Prontoclinica e Maternidade Dr° Paulo Gurgel, setembro/2011

Grafico 10 — Faixa etaria
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Fonte: Pesquisa realizada na Prontoclinica e Maternidade Dr° Paulo Gurgel, setembro/2011

O grafico 10 mostra que 41% dos entrevistados possuem a idade
entre 21 a 25 anos, 3% acima de 50 anos, 4% de 31 a 40 anos, 16% de 15 a 20
anos, 22% de 26 a 30 anos e 14% de 41 a 50 anos. A maioria tendo a faixa etaria de

21 a 25 anos.



Tabela 11 — Grau de instrucao

Grau de instrugao

N° de Respostas

%

Ensino fundamental completo 5 5%
Ensino fundamental
incompleto 0 0%
Ensino médio completo 45 45%
Ensino médio incompleto 10 10%
Ensino superior ou mais 40 40%
Total 100 100%
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Fonte: Pesquisa realizada na Prontoclinica e Maternidade Dr° Paulo Gurgel, setembro/2011

Grafico 11 — Grau de instrucao
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Fonte: Pesquisa realizada na Prontoclinica e Maternidade Dr° Paulo Gurgel, setembro/2011

Pode-se observar no grafico 11, que 45% dos entrevistados temos

como grau de instrugao o ensino médio completo, 40% superior completo ou mais,

10% ensino médio incompleto, 5% ensino fundamental completo. O que se entende

que a maioria dos clientes da Prontoclinica e Maternidade Dr. Paulo Gurgel

possuem instru¢ao de ensino médio completo.

Tabela 12 — Estado civil

Estado civil N° de Respostas %
Solteiro 25 25%
Casado/uniao 53 53%

Viavo 1 1%
Divorciado 21 21%
Total 100 100%

Fonte: Pesquisa realizada na Prontoclinica e Maternidade Dr° Paulo Gurgel, setembro/2011
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Grafico 12 — Estado civil
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Fonte: Pesquisa realizada na Prontoclinica e Maternidade Dr° Paulo Gurgel, setembro/2011

Conforme o grafico 12, 53% dos entrevistados sdo casados/unido,
partindo de 25% de solteiros, 21% de solteiros e 1% vitvo. O que mostra que a

maioria dos clientes sao casados.

Tabela 13 — Renda familiar

Renda familiar N° de Respostas %
Até dois salarios minimos 30 30%
De dois a seis salarios minimos 51 51%
De seis a quinze salarios
minimos 14 14%
De quinze a trinta salarios
minimos 3 3%
Acima de trinta salarios minimos 2 2%
Total 100 100%

Fonte: Pesquisa realizada na Prontoclinica e Maternidade Dr° Paulo Gurgel, setembro/2011

Grafico 13 — Renda familiar
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De acordo com o grafico 13, 51% dos entrevistados tem uma renda
familiar de dois a seis salarios minimos, 30% até dois salarios minimos, 14% de seis
a quinze salarios minimos, 3% de quinze a trinta salarios minimos e 2% ganham
acima de trinta salarios minimos. O que se observa que a maioria dos clientes da
prontoclinica ganha uma renda de superior de dois a seis salarios minimos. Essa
pesquisa foi realizada somente com clientes que pagam pelo servigo, embora que a
prontoclinica também atende pelo S.U.S.



5 CONCLUSAO E RECOMENDAGOES

A pesquisa realizada, com uma amostra de clientes presentes no
pronto atendimento, proporcionou informagdes e resultados importantes que
influenciam diretamente nas estratégias de atendimento elaborados para a
Prontoclinica e Maternidade Dr. Paulo Gurgel. Os aspectos pesquisados que a
percepg¢éao inicial gerou uma expectativa, no entanto favoravel para a maioria dos
entrevistados. Isso se confirmou tanto no que se dizem respeito ao atendimento da
recepgao, os pacientes demonstraram em média satisfeitos.

No que se refere ao atendimento da recepcdo da Prontoclinica e
Maternidade Dr. Paulo Gurgel, a pesquisa revelou que os entrevistados percebem-
se de como € essencial a gestdo da qualidade para a melhoria do atendimento na
prontoclinica. E possivel afirmar que a Prontoclinicae Maternidade Dr. Paulo Gurgel
encontra um pouco de dificuldades em corresponder com as expectativas dos seus
pacientes gerando uma percepgao a melhorar, uma vez que 40% dos clientes
apontaram que a recepgao se prepara em oferecer um bom atendimento. Satisfazer
o cliente se torna um objetivo muito claro por parte da recepgao da prontoclinica.
Portanto, € possivel afirmar que a recepgédo da prontoclinica estudada, procura
sempre atender da melhor maneira possivel. Isso aponta que a abordagem feita na
recepgao se mostra compativel como geradora dessatisfagao dos clientes.

Para potencializar resultados é importante que se amplie 0os espacgos
fisicos melhorando suas instalagbes, colocando guichés de atendimento, implantar
um fluxograma para otimizar no processo de atendimento da recepgao, implantando
o sistema CRM para medir o grau de satisfagcdo dos clientes e cadastramento, call
center somente para a marcacao de consultas, bem como a contratagédo de novos
funcionarios, a fim de que as necessidades e expectativas de seus clientes
continuem a serem atendidas.

No que se diz respeito ao atendimento as reclamacdes, 58% revelou que
nunca haviam feitos reclamacgdes, isso mostra que ndo ha um lugar onde reclamar a
nao ser na recepg¢ao, com a implantagao de callcenter deve-se atender o setor de
reclamacoes.

Para se obter o resultado da qualidade no atendimento é preciso fazer

com que os clientes se sintam satisfeitos ao ponto de recomendarem para outras
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pessoas 0s servicos que elas mesmas ja aprovaram. Isso podera se reverter em
mais pacientes que buscardo os servicos desta prontoclinica, em busca da
qualidade dos seus servicos e do seu atendimento. Com isso, & possivel concluir
que os pacientes entrevistados desta prontoclinica estudada obtiveram um bom
atendimento. Para que a qualidade do atendimento seja continuamente oferecida,
recomenda-se que haja investimentos em treinamento e desenvolvimento de
pessoas direcionando assim a cultura organizacional da Prontoclinica e Maternidade

Dr. Paulo Gurgel.
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APENDICE A

PESQUISA DE OPNIAO DOS CLIENTES DA PRONTOCLINICA E MATERNIDADE
DR. PAULO GURGEL

Sr.(a) cliente, esta pesquisa tem por objetivo saber a sua opinido sobre a
qualidade no atendimento na recep¢do da Prontoclincae Maternidade Dr. Paulo

Gurgel.

1. O acesso aos ambientes da prontoclinica é:

( YPéssimo ( )Regular ( )Bom ( ) Otimo

2. Como o Sr.(a) classifica as orientagdes fornecidas pelas funcionarias da

recepgao a respeito do funcionamento do atendimento da Prontoclinica:

( )Péssimo ( )Regular ( )Bom ( )Otimo

3. Qual o tempo médio de espera o Sr.(a) observa que existe entre um paciente e

outro:
( ) 1a20 minutos ()41 a60 minutos
()21 a 40 minutos () mais de uma hora

4. Como o Sr.(a) avalia o atendimento proporcionado pelas recepcionistas?

( )Péssimo ( )Regular ( )Bom ( )Otimo

5. Sr.(a) considera que o atendimento da recepgao da Prontoclinica e
Maternidade Dr. Paulo Gurgel é adequado para diminuir o tempo de espera?

( )Sim ( ) Nao ( ) Asvezes
6. Como é a qualidade do atendimento as suas reclamacdes?

( )Péssimo ( )Regular ( )Bom ( )Otimo ( ) Nao fiz reclamagoes

7. Em relagado a rapidez e rigor no atendimento:

() Muito satisfeito () Indiferente () Muito insatisfeito
() Satisfeito () Insatisfeito
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8. Em relagio a eficacia na resolugao dos problemas colocados:

() Muito satisfeito (
() Satisfeito

) Indiferente

() Muito insatisfeito
( ) Insatisfeito

CLIENTE
9. Sexo
() Feminino ( ) Masculino
10.Faixa etaria
( )15a20anos ( )31a40anos
( )21a25anos ( )41a50anos
( )26a30anos () acima de 50 anos

11. Grau de instrucao
() Ensino fundamental incompleto
( ) Ensino fundamental completo
( ) Ensino superior

12. Estado civil

() Solteiro (
() Casado/uniao (

) Vituvo

13.Renda familiar

() Até dois salarios minimos
() De dois a seis salarios minimos
() De seis a quinze salarios minimos

) Divorciado

(
(

) Ensino médio incompleto
) Ensino médio completo

) De quinze a trinta salarios minimos
) Acima de trinta salarios minimos



