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RESUMO

A gestdo da qualidade € de extrema importancia para as empresas, inclusive para a empresa em
questdo, onde um bom atendimento pode-se gerar lucros através de técnicas e melhorias. Este
trabalho foi realizado por meio de um estudo de caso em uma empresa de servicos, onde se
observou o quanto a melhoria na qualidade do atendimento poderia ser importante para a
organizacdo, a qual se encontrava sem uma estrutura bem elaborada. O objetivo é mostrar 0s
possiveis meios de melhorias com base em fundamentagdes de alguns autores e sugestdes para
conhecimento dos gestores. Com a utilizagdo dos métodos apresentados na pesquisa, poderiam
surgir possibilidades de melhorias no problema encontrado na empresa estudada. Os principais
resultados foram clientes totalmente satisfeitos, um bom desempenho dos colaboradores nas
rotinas profissionais, bem como uma boa relagdo de trabalho com seus superiores. As
metodologias utilizadas neste trabalho foram pesquisa de campo, conversas informais com os
funcionarios, pesquisa bibliografica na biblioteca da universidade e conhecimentos adquiridos

através de observacdo in loco.
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THE IMPORTANCE OF QUALITY MANAGEMENT IN SERVICE IN A MEDICAL
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Quality management is extremely important for companies, including the company in question,
where good service can generate profits through techniques and improvements. This work was
carried out through a case study in a service company, where it was observed how much the
improvement in the quality of the service could be important for the same, which was without
a well elaborated structure. The objective is to show the possible means of improvement based
on the foundations of some authors and suggestions for the knowledge of managers. With the
use of the methods presented in the research, possibilities for improvements in the problem
found in the studied company could arise. The main results were fully satisfied customers, good
performance of employees in professional routines, as well as a good working relationship with
their superiors. The methodologies used in this work were field research in the company where
the internship took place, informal conversations with employees, bibliographic research in the

university library and knowledge acquired through on-site observation.
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1 INTRODUCAO

O presente estudo refere-se a importdncia de uma boa gestdo da qualidade no
atendimento em uma empresa de servi¢os. Como se sabe, o cliente é a pessoa mais importante
da empresa, é ele a razdo que leva um empresario ao sucesso ou ndo. O excesso de ofertas e
precos faz com que fique cada vez mais dificil manter a fidelidade do cliente. Satisfazé-lo € um
dever de todos os membros da empresa, pois um cliente satisfeito ira recomendar os servicos a
outras pessoas. Portanto, como estratégia principal, o mais importante é surpreender o
consumidor, fazer além das suas expectativas.

A pesquisa tem como finalidade evidenciar os problemas que a organizacdo possui em
relacdo a este setor, bem como descrever as possiveis solugdes para resolvé-los, para que a
empresa tenha maior eficiéncia e eficacia em seus servigos, evitando transtornos futuros e
retrabalho.

O estudo na clinica em analise surgiu pela necessidade desta empresa de gerir este setor
com 0 maximo de atencgéo e cuidado, tendo conhecimento da quantidade de pacientes ativos e
de quantos ainda podem ser conquistados, aprimorando os métodos de trabalho para satisfazé-
los e manté-los ativos.

O objetivo geral deste estudo é expor a importancia da qualidade no atendimento, pois

nenhuma empresa consegue atuar sem uma boa qualidade na prestacdo dos servicos oferecidos.



Os objetivos especificos referem-se a medidas a serem tomadas para melhor utilizar o tempo
de atendimento e realizagdo dos procedimentos.

A metodologia utilizada para elaboracdo do presente estudo foi pesquisa bibliografica
realizada em diversos livros sobre Administracdo, Qualidade e Servigos, bem como
observagdes in loco e entrevistas informais.

O estudo realizado na clinica é muito importante para ter-se uma gestdo de qualidade,
além do conhecimento adquirido para poder implantar medidas que poderdo proporcionar
melhoras positivas no setor, potencializando os servigos, economizando tempo e diminuindo
custos.

O presente artigo abordarg, inicialmente, o referencial teérico, onde serdo mencionados
0s autores que se referem ao tema indagado. Em seguida, sera inserido o capitulo relacionado
ao tema, ou problema, onde sera exposto um breve historico da organizacdo onde foi realizado
0 estudo e seus principais problemas analisados. Adiante, o capitulo referente a analise tedrica
e comparativa do tema ou problema, em que serdo abordadas as dificuldades encontradas, bem

como as possiveis recomendacdes de melhoria delas.

2 REFERENCIAL TEORICO

A gestdo da qualidade no atendimento é de fundamental importancia em qualquer
processo de gestdo empresarial, principalmente na oferta de servigos. Assim, Zanon (2001, p.
03) define que:

Qualidade significa propriedade, atributo ou condi¢Bes das coisas ou das pessoas,
capaz de distingui-las uma das outras e de lhe determinar a natureza. Além de um
conceito, qualidade é também uma ideologia, isto &, um sistema e ideias
dogmaticamente organizado com instrumento de luta politico-social, que reivindica
producdo de bens e servigos voltados exclusivamente para o atendimento das
necessidades do ser humano, em sua luta pela sobrevivéncia na Terra.

Com uma gestdo da qualidade, a empresa pode perceber um grande avango nos seus
servigos prestados, sendo assim, € interessante e importante conquistar a confianca de cada
cliente. Segundo Schonberger (1992, p. 7): “[...] todas as empresas e cada unidade de trabalho
dentro de uma empresa precisam servir ao cliente com qualidade cada vez melhor, custo menor,
servigos mais rapidos e mais flexibilidade.”

A empresa como um todo pode buscar maneiras de focar na necessidade e desejo dos

clientes para atendé-los de forma eficaz. De acordo com Pearson (2011, p. 7):

[..] A geréncia de qualidade é um meio sistematico de garantir que as atividades
organizacionais acontecam segundo o planejado. E uma disciplina da geréncia que diz



respeito a prevencao de problemas, criando as atitudes e controles que possibilitam a
prevencao.

No que se refere a gestdo da qualidade no atendimento, o intuito da empresa € de poder
oferecer sempre o melhor servigo aos seus clientes, dessa forma ela precisard aprimorar a
qualidade e assim manté-la. Para isso, é essencial saber o conceito de servicos. De acordo com
Seleme (2016, p. 32): “Ato ou desempenho que uma parte possa oferecer a outra € que seja
essencialmente intangivel e ndo resulte na propriedade de nada. Sua producdo pode ou néo estar
vinculada a um produto fisico.”

Sendo assim, sempre que necessario a empresa e principalmente os gestores precisam
estar abertos a mudancas, melhorias, treinamentos, estando a frente no seu ramo de atuacéo.

Paladini (2006, p. 193) descreve que:

A Gestdo da Qualidade é notadamente direcionada para acBes em busca de maior
contato com o cliente, definicdo de seus interesses, preferéncias, exigéncias,
necessidades, conveniéncias, enfim, tudo o que ele possa considerar, relevante, no
processo de prestacdo de servigco. Em um primeiro momento, portanto, a Gestéo da
Qualidade prioriza a eficécia; a seguir, a eficiéncia e a produtividade.

Logo, é necessario ter-se uma ferramenta para melhor gestao estratégica de qualidade,
como a técnica de Benchmarking. Pereira (2017, p. 76) afirma que: “E um processo sistematico
de avaliacdo de organizages, produtos e servicos, desenvolvido por meio de continua pesquisa
de informag6es do mercado, com o objetivo de identificar as melhores praticas ou 0os melhores
niveis de performance e supera-los.”

Esta técnica € afirmada por Carpinetti (2017, p. 321) como sendo:

Método para comparar desempenho de algum processo, pratica de gestdo ou produto
da organizagcdo com o de um processo, pratica ou produto similar, que esteja sendo
executado de maneira mais eficaz e eficiente, na prépria ou em outra organizacao,
entender as razes do desempenho superior, adaptar a realidade da organizacéo e
implementar melhorias significativas.

Fidelizar o cliente é indispensavel para a empresa em estudo, e ter esta estratégia de
servicos definida é o primeiro passo para que isso aconteca. Fitzsimmons; Fitzsimmons (2014,

p. 38) enfatizam que:

Ganhar clientes no mercado significa competir em vérias dimensfes. Os clientes
baseiam suas decisfes de compra em muitas variaveis, incluindo preco, conveniéncia,
reputacdo e seguranca. A importancia de uma varidvel especifica para o sucesso de
uma empresa depende da competitividade do mercado e das preferéncias de cada
cliente.

Superar as expectativas dos clientes faz com que eles permanecam fiéis a empresa,
determinar padrdes de qualidade é uma forma de otimizar o trabalho, isso porque, segundo
Ritossa (2012, p. 132):

A qualidade oferecida no servigo pode ser padronizada por meio da promogdo de
cursos de treinamento para gerentes e equipe de atendimento, pelo estabelecimento
de metas realistas e claramente elaboradas, pela realizacdo de um programa de
recompensas pelo cumprimento de tais metas, pela uniformizagdo da execucdo de



tarefas repetitivas, pela determinagdo de quais tarefas sdo prioritarias (aquelas que
causam maior impacto na percepg¢ao da qualidade pelo cliente) e, principalmente, pela
adocdo de novas maneiras de fazer negdcios, uma vez que as expectativas dos clientes
sdo dindmicas.

Se preocupar com a satisfacdo dos clientes precisa fazer parte da rotina da empresa, se

manter atento as suas exigéncias e necessidades. De acordo com Lucinda (2010, p. 18):

O cliente ndo quer apenas um “bom produto”. Ele quer uma boa experiéncia. Uma
boa experiéncia significa um atendimento de exceléncia. Significa transformar os
momentos que o cliente passa na loja em momentos inesqueciveis. Significa encantar
o cliente para que ele volte a nossa organizacgdo e faca uma propaganda positiva dela
para outras pessoas. Quando encantamos o cliente, o transformamos em parceiro, num
vendedor de nossos produtos aos seus amigos e parentes. Nao atender as expectativas
do cliente significa perdé-lo e perder outros tantos que ele poderia trazer.

Quando a necessidade ou os desejos do cliente sdo realizados, significa que ele teve um
atendimento de qualidade, prestado por um funcionario bem treinado e motivado. Para
Chiavenato (2014, p. 159): [...] “Os gestores devem criar oportunidades, remover obstaculos,
libertar o potencial dos colaboradores, os motivar e ser como um guia mentor.”

Dentro deste contexto, fica evidente a importancia desta gestdo da qualidade no
atendimento aos servicos oferecidos, e para 0 bom desempenho de uma empresa como um todo,
deve-se seguir como base as teorias mencionadas, tendo como consequéncia uma boa
administracdo, clientes satisfeitos, equipe engajada com uma boa produtividade e bom

relacionamento.

3 O CAPITULO REFERENTE AO TEMA OU PROBLEMA

A empresa em andlise iniciou suas atividades na cidade de Lages/SC, em abril de 2003.
Atualmente, tem seu espaco proprio localizado, no centro de Lages. Possui um representante
técnico que trabalha juntamente aos demais médicos-scios. E uma clinica de Cardiologia que
realiza consultas com médicos Cardiologistas, Nutricionistas e Psicélogos, além de realizar
diversos exames.

Em média, sdo realizados mais de 2.000 (dois mil) exames por més, tendo um amplo e
moderno espaco para receber seus pacientes. Sdo atendidos pacientes de Lages e regiao,
prestando servigcos tanto para quem possui 0s convénios SUS, Consorcio Intermunicipal de
Saude, particular, pacientes internados no HNSP (Hospital Nossa Senhora dos Prazeres), entre
outros convénios, além de exames periodicos para diversas empresas da cidade de Lages.

A clinica busca se diferenciar dos concorrentes através da busca pela exceléncia no
atendimento e nos servicos prestados para garantir a satisfacdo dos seus clientes. Um dos

diferenciais séo os dois estacionamentos proprios para seus clientes, proximos e de facil acesso.



A localizacdo da clinica também é um ponto positivo, é proxima do principal hospital da cidade
e de vérios laboratorios de analises clinica.

No setor administrativo, possuem duas responsaveis para realizar compras, controle e
fluxo de caixa, pagamento de contas, cobrancas, controle de estoque, recrutamento e selecgéo,
entre outras atividades; ja o setor contabil, é todo terceirizado. No momento em que foi
realizada a pesquisa, a empresa dispunha de dez funcionérias, entre secretérias, enfermeiras e
Servigos gerais.

Para oferecer servicos de excelente qualidade, a clinica conta com fornecedores de
renome, dentre eles: Balke, para produtos hospitalares como luvas, eletrodos, alcool 70%,
algodao, gases e gel; Ultracérdio e Maxmed, para compra e assisténcia de programas, aparelhos
e equipamentos de exames médicos; e para produtos de escritdrio ou demais itens, a compra €
feita pela Universal Informatica. Em Lages, a empresa possui parceria e apoio para manuten¢ao
de computadores, internet e e afins através da empresa Microlages.

Lages esta se tornando referéncia em servicos de Cardiologia, € um dos setores que mais
cresce no mundo, e a clinica tem como principal concorrente, a clinica Dr. Cardio, também
especializada em Cardiologia, além do Instituto do Coragdo, Neurocor, Cardiolages,
Cardiovida, entre outras.

A partir das observagdes realizadas in loco, verificaram-se determinados aspectos
negativos relacionados a empresa, principalmente na gestdo de qualidade no atendimento, as
quais devem ser aperfeicoadas. Para melhor explicacéo e entendimento, retratam-se as possiveis
causas dos problemas encontrados na empresa:

e Motivacdo: no momento, ndo se tem metas e funcBes pré-estabelecidas,
qualificacdes, e ndo sdo trabalhados a motivacdo e o reconhecimento das secretérias e/ou
recepcionistas.

e Colaboradores: as secretarias da recep¢do sao responsaveis por fazer o registro dos
pacientes e leva-los a sala de exame, muitas vezes preparando-os para que seu médico 0s
examine. Entretanto, em determinados momentos ndao sabem como proceder, pois ndo séo
capacitadas para tal funcéo.

e Risco Ergonémico: postura e ambiente com iluminacdo inadequada, monotonia das
atividades em alguns dias da semana.

e Atendimento: dos 5 (cinco) médicos que atendem na clinica, apenas 2(dois) chegam
corretamente no seu horario, os demais sempre comparecem com 30 minutos ou mais de atraso,

gerando estresse para as secretarias e para 0s pacientes em aguardo.



4 O CAPITULO DA ANALISE TEORICA E COMPARATIVA DO TEMA OU
PROBLEMA

A empresa em analise vem ha anos oferecendo diversos servigos com qualidade para
seus clientes, porém, a falta de motivacdo para com seus funcionarios vem atrapalhando seu
desempenho. Desta forma, pode-se dizer que a empresa/gestores necessitam estabelecer

funcles, treinamentos, qualificacdes, motivacédo e reconhecimento para conseguir manter uma

equipe profissional que ira facilitar seu desenvolvimento. Conforme Walger (2014, p. 82):

[...] o papel do gestor deve ser sempre identificar o perfil de seus funcionérios,
para que possa direcionar o melhor modo de motiva-los. Para que o individuo
possa apresentar um desempenho compativel com a sua capacidade, é preciso
haver condicGes suficientes de apoio, tais como recursos materiais, colegas
cooperativos, regras e procedimentos claros, informagdes suficientes e tempo
adequado para tomada de decisdes.

Com a falta de motivacdo, a empresa em estudo vem sofrendo as consequéncias da
auséncia de uma gestdo da qualidade. Para os colaboradores, é importante estar envolvido no
dia a dia da empresa, isso se torna algo motivacional, poder participar nos processos
relacionados a qualidade de trabalho e atendimento. Para desenvolver esta situagdo, seria
natural a empresa centralizar uma vez ao ano a semana de atividades laborais, gincanas,
pequenos  treinamentos, dinamicas, entre outras, buscando interacdo  entre
empresa/funcionarios, organizando-as antecipadamente com comunicados e divulgac6es sobre
a importancia de participar e quais resultados positivos pretendem obter.

Na empresa em questdo, as secretarias da recep¢do sdo responsaveis por fazer o registro
dos pacientes e também de leva-los a sala de exame, muitas vezes preparando-os para que seu
médico o examine. Em caso de alguma urgéncia/emergéncia, em determinados momentos, elas
ndo sabem como proceder, pois ndo sdo preparadas para tal execucdo. Neste momento, para
um atendimento ser completo e de qualidade, se torna indispensavel um bom conhecimento
técnico em primeiros socorros. A caréncia de treinamentos disponiveis acarreta em um grande
obstaculo, pois em eventos ndo esperados, precisam estar preparadas e capacitadas. Sobre a
importancia dessa capacitacdo, Sousa (2018, p. 4) cita que: “O atendimento de primeiros
socorros é de suma importancia. Muitas vitimas acabam vindo a 6bito [...] em decorréncia da
falta de primeiros socorros, que poderiam ser aplicados por qualquer pessoa com algum

conhecimento ou previamente treinada.”



Nesse caso, a empresa em estudo pode fornecer treinamento e desenvolvimento
continuo, possibilitando a qualificacdo, preparo e engajamento das funcionérias em suas
respectivas fungdes.

A forma de se relacionar com seu cliente é o fator mais importante para seu negocio
prosperar, portanto vé-se a necessidade de cuidar da satde e bem-estar dos colaboradores e do
seu ambiente de trabalho. Na empresa em analise, em alguns dias da semana, ocorre de néo ter
atendimentos para serem realizados, ocasionando monotonia em pelo menos duas tardes de
servico. O espaco fisico ndo possui luz ou ventilacdo natural e quanto a ergonomia dos
funcionarios, também se deixa a desejar. Pegatin (2020, p. 29) descreve que: “E necesséario que
a salde e a seguranca dos empregados sejam tratadas como prioridade nas empresas, junto as
politicas de qualidade, producdo, manutencdo, meio ambiente, atendimento ao cliente, entre
outras.”

Quanto aos riscos ergondmicos dos funcionarios na empresa em questdo, depende de
0s supervisores acompanharem e identificarem falhas no ambiente corporativo, seja no
desempenho das atividades, na rotina ou até mesmo na falta de atividade diaria para ndo gerar
monotonia em alguns dias. Determinar qual sera a atuacdo de cada colaborador, estabelecer
normas padronizadas e rotinas determinadas, sempre em busca da qualidade e da eficiéncia do
servico assim oferecido e da satde dos seus funcionarios.

Os procedimentos e documentagdes sdo fundamentais para definir operacGes e nortear
os colaboradores na execucao de determinada atividade. Hoje, existe na empresa em analise,
uma agenda eletrdnica para cada tipo de exame e consulta que sdo realizados no local. Todos
os procedimentos seguem um horario e tempo para ser realizado. O que acontece com muita
frequéncia, sdo os atrasos por conta dos médicos. Se 0s colaboradores precisam estar
pontualmente no seu local de trabalho, os gestores precisam estar também, mas isso ndo
acontece, e acaba gerando estresse para as secretarias e para 0s pacientes que ja se encontram
no aguardo. Essa auséncia pode acarretar na saida de alguns clientes e, consequentemente, na
diminuicdo de indicadores da area e da organizacéo, pois se trata de moral, ética e respeito para
com os pacientes. Essas atitudes podem se tornar mais sérias a medida que o tempo passa,
podendo trazer prejuizo sério para a saude financeira da empresa. Segundo Nascimento (2017,
p. 118):

[..] a cultura, a ética e a moral devem fazer-se presentes nas atitudes e
comportamentos, para que haja a satisfacdo do cliente. Quando ha apontamento de
algum problema na comunicagdo ou desempenho, esse comprometimento fatalmente
traz & tona um problema de ordem ético-moral. [...]



Para mudar esta cultura organizacional da empresa em estudo, reunies periodicas
podem ser realizadas, verificando como esta a rotina de cada procedimento, onde e porque estdo
ocorrendo com frequéncia os atrasos. A dindmica e a comunicagdo entre colaborador e gestor
precisam ser eficientes. Também se vé a necessidade de aplicar pesquisas de satisfacdo aos
pacientes para estar ciente dos erros cometidos e poder corrigi-los. A partir disso, criar uma
gestdo de riscos que atue constantemente para evitar essas situacdes, se tornando indispensavel

para garantir a qualidade e a satisfacdo de todos: instituicdo, funcionarios e usuarios.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Este trabalho apresentou como tema principal a importancia da qualidade no
atendimento em uma empresa de servicos médicos. Algumas adaptacGes e melhorias nessa
ferramenta podem trazer grandes resultados com foco no crescimento da empresa, no
atendimento e na satisfacéo do cliente.

Esta pesquisa evidenciou que, embora a empresa estudada possua avancos na gestéao,
existem oportunidades de melhoria, pois a cultura organizacional ndo estd completamente
voltada & importancia do cumprimento de procedimentos internos e externos, gerando nédo
conformidades, ficando visivel a necessidade em estabelecer planejamentos e ferramentas para
treinamentos dos colaboradores, buscando assim, resultados positivos.

Ressalta-se a importancia em considerar o conhecimento dos colaboradores em relacéo
aos desvios encontrados e as formas conclusivas de tratar os problemas, podendo utilizar
métodos préaticos e ferramentas, tais como treinamentos continuos, estratégia de valorizacao de
boas praticas como reconhecimento aos colaboradores que agregam possiveis ganhos nos
resultados da empresa.

O estudo possibilitou uma grande experiéncia, aliando teoria e pratica, ao maior
conhecimento sobre o sistema de gestdo da qualidade na empresa em questdo. A observacéo de
problemas e a busca de possiveis melhorias viabilizou grande compreensdo sobre a area e
oportunizou a visdo de como aplicar essas melhorias sobre as dificuldades, oferecendo uma

melhor prestacéo dos seus servicos.
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