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RESUMO

O objetivo do artigo é apresentar estudo sobre o atendimento de clinicas radioldgicas e
desenvolver proposta de melhoria para melhor somar ao atendimento. O artigo foi realizado por
meio de estudos de métodos bibliograficos e teve uma jungdo com a pesquisa de campo. A
pesquisa foi de cunho quali-quantitativo, com metodologia exploratoria descritiva de campo, a
pesquisa foi feita por meio de aplicagdo de questionarios online, que foram enviados via
WhatsApp para 53 pacientes de clinicas radioldgicas de Goiania, sendo uma amostra ndo
probabilistica. Estes questionarios foram compostos por perguntas que pudessem apos sua
aplicacdo fornecer os dados necessarios para os resultados da pesquisa. Apés a aplicacdo dos
questionarios nos meses de agosto e setembro do ano de 2020 fez-se analises de forma a
representar suas respostas dos dados coletados, sendo estes apresentados por meio de
descricOes, graficos e tabelas. Como resultados teve-se que os respondentes escolhem uma
clinica de acordo com a indicacdo de seus medicos de confianca, de acordo com a visdo dos
respondentes os beneficios humanos que se espera sdo confianga, seguranca e apoio; e para
valer a indicacdo de médicos a manutencao desse sistema humano é preciso ofertar cada vez
mais beneficios ao paciente para 0 mesmo se tornar veiculo de indicag&o.

Palavras-Chave: Gestdo, atendimento, qualidade, humanizacéo.

ABSTRACT

The objective of the article is to present a study on the attendance of radiological clinics and to
develop an improvement proposal to better add to the attendance. The article was carried out
through studies of bibliographic methods and had a connection with field research. The research
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was of a qualitative and quantitative nature, with a descriptive exploratory field methodology,
the research was carried out through the application of online questionnaires, which were sent
via WhatsApp to 53 patients from radiological clinics in Goiania, being a non-probabilistic
sample. These questionnaires were composed of questions that could, after their application,
provide the necessary data for the research results. After applying the questionnaires in the
months of August and September of the year 2020, analyzes were performed in order to
represent their responses to the collected data, which were presented through descriptions,
graphs and tables. As a result, it was found that the respondents choose a clinic according to the
indication of their trusted doctors, according to the respondents’ view the human benefits
expected are trust, security and support; and in order to be able to refer doctors to the
maintenance of this human system, it is necessary to offer more and more benefits to the patient
to become the vehicle of indication.
Ke ywords: Management, customer service, quality, humanization
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INTRODUCAO

Dentro das atualidades, o ambiente hospitalar é procurado ndo apenas para o tratamento de
patologias e a preven¢do das mesmas, mas também em busca de um atendimento mais humano,
mais claro e com comunhao entre ambas as partes. Os pacientes, cada vez mais, querem fazer
parte da organizacao, sentir-se que estdo acolhidos em um ambiente seguro, agradavel que ira
Ihe oferecer mais tranquilidade e qualidade na entrega do servico procurado.

A organizacdo esta cada vez em busca da adequacdo destes quesitos, porém continua
com a obrigatoriedade de uma gestao hospitalar rigida para entregar um servico de qualidade
perante 0 mercado. Desta forma, se torna necessario a padronizacdo de processos dentro da
organizagao para assim, continuar a ter sucesso na qualidade de servico prestado e continuar a
atender as expectativas do paciente perante o tratamento, dentro do ambiente hospitalar
(PEREIRA & PEREIRA, 2015).

Os funcionarios de organizagBes buscam melhorar o atendimento aos pacientes com
criacdo de vinculos logo no primeiro contado, por este relacionamento inicial criar a imagem
da empresa na visdo do paciente e estabelecer relagdes futuras. A evolugdo nos processos de
atendimentos é necessaria em vista da busca de um hospital que tenha um atendimento mais
humano e um melhor clima organizacional para os pacientes.

OBJETIVOS
Geral

Apresentar estudo sobre o atendimento de clinicas radioldgicas e desenvolver proposta
de melhoria para melhor somar ao atendimento.

Especificos
e Obter dados tedricos sobre os assuntos relacionados ao tema;
e Identificar falhas de atendimento a ser solucionada para suprir a real necessidade do
paciente;
e Verificar as etapas necessarias para a gestdo da qualidade no atendimento ao cliente;
e Descrever como o servico prestado com qualidade consegue se destacar perante a visao
de seus pacientes.

JUSTIFICATIVA

Este projeto de pesquisa tem como intuito dar énfase a prestacdo de servico hospitalar por
meio de atendimentos mais humanizados trazidos aos pacientes considerando as novas formas
de gestdo dentro do ambiente organizacional, considerando que para o paciente, o profissional
que realiza atendimento mais humano poderd proporcionar melhores condi¢cGes para a
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promocao da qualidade de vida, o0 que permitira a reducdo da angustia durante seu tratamento.
O estudo trara também reconhecimento aos profissionais atuantes, juntamente com a certeza de
dar continuidade a qualidade de servigo prestado, portanto, a pesquisadora iniciou a pesquisa
com o objetivo de dar uma soma de informaces a respeito do assunto para, assim, contribuir
com a qualidade no ambiente organizacional e, consequente, promocdo da qualidade de vida ao
paciente.

Por meio deste estudo busca-se mostrar quais contribuicbes que um atendimento
humanizado trard aos pacientes e a empresa, tornando-se valido por proporcionar uma
qualidade no servigo e no ambiente organizacional.

O estudo a respeito do assunto se justifica pela necessidade de buscar melhor atender o
paciente, evidenciando que os atendimentos tradicionais acabam por ndo envolver o paciente e
empresa, a pesquisa trara clareza para suas interfaces e a necessidade de se adequar cada vez
mais ao mercado, tratando o paciente de forma mais humana e dando o melhor conforto ao
mesmo, propiciando o ambiente mais confortavel de acordo com a visao do paciente.

Quanto ao problema da pesquisa levantada tém-se:

¢ Qual o nivel de satisfacdo dos clientes com o0s servigos prestados por clinicas radiolégicas?

e Quais aspectos do atendimento humanizado sdo valorizados pelos clientes de clinicas
radiologicas?
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REVISAO BIBLIOGRAFICA

A palavra hospital vem de “relativo a hospede ou hospitalidade”, que eram os locais onde
se abrigavam pobres, enfermos, viajantes e idosos doentes na antiguidade. Em comunidades
gregas e romanas 0s hospitais comecaram a atender necessidades integrais do homem, como
corporais e espirituais, pouco a pouco os templos comegaram a se caracterizar como hospitais,
evidenciando cada vez mais que a prestacdo de servi¢o de um hospital sempre teve importancia
social. O hospital foi criando durante a atualidade variadas fungdes para melhor atender o
publico, e uma destas caracteristicas foi se tornar uma organizacdo mais humanizada, com
misséo e valores organizacionais bem estabelecidos e com membros que tenham interesses em
comuns e com grau avangado de profissionalismo (TEIXEIRA, et. al., 2009).

O hospital € uma organizacdo que trabalha com a prestacdo de servigcos de assisténcia,
preservacao e acompanhamento a saude de seus pacientes, além de manter o fluxo de atividades
e gerenciamento destas por meio de uma administracdo desafiadora e mantedora de novas
tecnologias surgidas para o0 apoio a area da saide (FARIAS, ARAUJO, 2017).

A administracdo hospitalar trabalha com parametros de gestdo onde a matéria prima para
prestacdo de servico sdo as doengas das pessoas e a busca da cura, onde a organizacdo deve
fornecer estas solucdes por meio de servicos de qualidades que atendam a real necessidade do
paciente. Toda necessidade dos pacientes é relativa, por se tratar da salde de cada individuo,
tornando, assim, da mesma maneira a satisfacdo do paciente, tornando um método dificil de
medicdo e de retorno a empresa (PEREIRA, 2015).

Sendo o hospital enquadrado como organizagdo, para Maximiano (2013) a
administracdo sdo formas de agir na tomada de decisdo com ferramentas de gestdo, como por
exemplo, o PDCA para se planejar o trabalho a ser realizado, executar o trabalho planejado
anteriormente, avaliar se o objetivo foi alcangado e apds atuar de forma corretiva. Ainda
segundo o autor, todo o processo administrativo ndo & apenas importante no ambiente
organizacional, mas também em sua vida pessoal e dentro do intermédio entre empresa e suas
atitudes com as pessoas que envolvem.

A qualidade do servigo prestado aparece como uma nova necessidade do paciente, que
deve ser atendida pela organizacdo por meio de seus colaboradores e acdes corretivas em
eventuais situacbes. A acreditacdo é um procedimento da avaliagdo dos recursos
organizacionais, assim definido por Bonato (2011), que busca promover a qualidade e a
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seguranga aos pacientes no setor de saude, por meio de ac¢Oes e procedimentos previamente
definidos.

A qualidade do servico prestado, de acordo com Keller e Kotler (2019), é alcancada se
a organizacdo seguir a risca todas as exigéncias do cliente, a satisfacdo excedida por parte do
cliente faz com que se sustente a relagdo entre empresa e cliente. As compras de produtos e
servigos atualmente estdo cada vez compostas por mais itens. Quando um cliente vai em busca
do atendimento para finalizar a compra, ndo mais olham apenas o simples atendimento, mas
sim um atendimento complexo, onde sdo acolhidos dentro da organizacéo e recebendo o real
valor como cliente.

Atendimento é um conjunto de a¢des personalizadas que envolvem pessoas e processos
que tem o objetivo especifico de abrir as portas da empresa para o cliente. O atendimento é
onde acontece a apresentacdo e a captacdo dos clientes, onde serdo fornecidas todas as
caracteristicas do produto/ servi¢o, todos os principios da empresa, fazendo, assim, a melhor
forma de atendimento para a organizacdo (SEBRAE, 2019). Tomando por base que o
atendimento qualificado se torna o ponto principal de conseguir fidelizacdo dos clientes, como

mostrado por Canova (2013 p. 3):

Em relacdo ao atendimento e a sua importancia podemos destacar um ponto
importante, que nada mais é que a forma inversa ligada as novas corporagdes, que €
dar a maior importancia aos clientes e aos atendentes. Dentro da qualidade podemos
destacar os principais pontos que caminham de forma racional para um sucesso
empresarial, além do mais, a qualidade esta dentro da fidelizagdo dando continuidade
e separar por etapas 0s principais pontos, para se atingir um relacionamento especial
com cada cliente.

Dentro de uma organizacdo a qualidade no atendimento deve seguir procedimentos de
padronizacdo para todos os colaboradores conseguirem aplicar e manté-lo. Dentro destes
procedimentos esté a disponibilidade de recursos materiais, humanos e ambientais para melhor
atender o paciente, como, oferecer um ambiente harménico, com profissionais que se
disponibilizem para atender com melhor interagdo com o paciente e com todos 0s instrumentos
necessarios para entregar o servico procurado. Visando a satisfacdo das expectativas dos
pacientes e com um desempenho organizacional amplo, tendo a melhoria continua de seus
processos por meio de inovagdes e mudancas organizacionais (GEROLAMO, 2007).

Segundo Yamagami (2011) o atendimento é ciclico de qualidade, se inicia com as
solicitacOes de necessidades de seus pacientes e 0 entendimento destas emocoes e desejos que
fazem o ciclo ter a movimentacéo. O atendimento se torna o ponto forte da organizacéo a partir
do momento de compartilhamento entre todos os funcionarios, e a partir do momento de que
todas as pessoas estdo alinhadas para fornecer a qualidade para os pacientes, para isso, 0 padréo
de atendimento deve ser estabelecido de acordo com a realidade da organizacdo e, assim,
fornecer ao paciente cordialidade, seguranga e exceléncia na prestacao de servico.

Cultura organizacional segundo Zavareze (2008) “¢ uma cola social ou normativa que
mantém unida uma organizacdo, expressa valores ou ideais sociais e crencas que 0s membros
da organizacdo chegam a compartilhar”. E a cultura mantém a qualidade na prestacdo do
servico, sendo executado por todos funcionarios para melhor atender o paciente. Para isso, €
necessario ter um marketing contribuindo para este desenvolvimento.

Humanizar o atendimento em salde consiste em fornecer atribuigdes éticas a esse
contexto. Dessa forma, os sentimentos, as percepgdes de dor e prazer, o sofrimento e as
manifestacdes subjetivas do paciente devem ser validados pelo outro, permeadas por
acolhimento e livre de juizos de valor. O primeiro contato com os profissionais de linha de
frente de uma clinica, tem o desafio nos dias de hoje de criar vinculos e romper barreiras entre
0 ambiente hospitalar e o paciente e o sustento deste habito faz ter o retorno e cada vez mais
procura (GOMES et al., 2012).
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O sentido da humanizagdo é se sentir acolhido em um meio social, € o sentimento que
vai ser lembrado por ter feito diferenca durante a dificuldade individual de uma pessoa.
Portanto, a humanizacdo, em seu sentido mais amplo, conta com a participacao, incentivo e
unido da equipe interdisciplinar, gestores, técnicos e funcionarios, ja que o atendimento ao
paciente deve ser realizado de forma integral. Esse atendimento humanizado visa amenizar os
impactos da instituicdo hospitalar, facilitando o diagnostico, agilizando o tratamento e trazendo
mais seguranga no processo de assisténcia ao paciente e maior qualidade de vida ao mesmo
(GOULART, CHIARI, 2010).

Todo atendimento deve ser feito de forma a se acolher o paciente dentro da organizacéo,
um tratamento positivo, com trocas de informacdes, tendo um atendente que saiba conduzir o
processo com todas as solicitagfes executadas ao final do atendimento. O atendimento ao
paciente para ser classificado como acolhedor, deve ser levado em conta o tempo de
atendimento, a necessidade de tal servigo sendo urgéncia ou rotina, todos os colaboradores
realizando o atendimento com um semblante alegre presencialmente e ao telefone com voz em
bom som e com entusiasmo, o atendimento com clareza e objetividade leva a satisfagdo no fim
do atendimento e, consequentemente, o retorno do paciente (AGUIAR, ANJOS, 2016).

A humanizacdo e a qualidade do servico devem partir da politica da organiza¢do, como
informacdes documentadas para que todos os funcionarios e clientes estejam cientes do método
utilizado dentro da organizacdo. Todos os recursos anunciados no marketing devem ser
aplicados a risca para que quando o paciente busque o servico veja a qualidade da organizacéo,
a preocupacdo com a salde do paciente, volte a procurar o servi¢o e recomende-o, por todo 0
processo ser humanizado.

O relacionamento entre paciente e o profissional da satde é fundamental para todo o
processo e a qualidade desta relacdo, a comunicacdo verbal ou ndo, o entendimento entre as
partes esta diretamente ligado com a melhoria continua no tratamento do paciente (STRAUB,
2005 apud ASSUNCAO, QUEIROZ, 2015).

A comunicacéo entre o publico e empresa deve ser feita por meios mais acessiveis ao
seu cliente, como divulgacdes de forma a mostrar ao consumidor qual a disponibilidade do
produto oferecido ou servico prestado. Os meios de comunicacdo devem ser usados com
objetivo de atingir e estimular os compradores, de forma facil, rapida e objetiva, mostrando ao
seu consumidor o motivo pelo qual deve-se adquirir 0 que se estd oferecendo e todos os
beneficios a serem adquiridos ap6s a compra de forma a atrai-lo para a empresa (STECCA e
AVILA, 2015).

A comunicacao de uma organizacgdo na area saude com pacientes deve ser feita de forma
mais rapida e de qualidade possivel, com um marketing infalivel. Por ser a comunicagdo feita
em muitas vezes em momentos delicados da vida do paciente, os funcionarios devem trabalhar
de forma a acontecer 0 minimo de erros possiveis e trabalhando sempre com acdes corretivas.

Marketing, segundo Kotler e Keller (2019), “envolve a identificagdo e a satisfacdo das
necessidades humanas e sociais, suprindo necessidades e gerando lucro”. A gestao de marketing
comeca a aparecer quando uma das partes envolvidas no processo busca captar, manter e
fidelizar os clientes por meio da oferta de bens e/ou servicos de interesses de certo publico alvo.

O objetivo do marketing é conhecer seu publico e oferecer o produto certo e perfeito
que se adequem e garantem a satisfacdo e a necessidade atual do cliente. O marketing entrega
um resultado juntamente com o custo-beneficio para o cliente no ato da compra, com o objetivo
de apresentar solucGes aos problemas pesquisados anteriormente sobre os consumidores de
interesse (STECCA e AVILA, 2015).

Para a organizacdo manter a conformidade, deve-se criar acGes corretivas para evitar
desperdicio de tempo e de recursos, evitar retrabalho. Quando se aplica pesquisas didrias com
seus clientes e ha elogios, sugestes de melhorias ou reclamacdes deve-se comecar deste ponto
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as acoes corretivas, analisando criticamente as avalia¢Ges dos clientes e corrigindo para evitar

de acontecer cotidianamente essas questdes indesejaveis (PAPER, 2010).
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METODOLOGIA

O estudo conteve um embasamento te6rico com base em pesquisa bibliogréafica para melhor
conhecimento e dominio do tema a ser desenvolvido, porém para concretizacdo teve uma jungédo
com a pesquisa de campo para o melhoramento de argumentacdes, de acordo com dados da
realidade do merdado.

A pesquisa foi de natureza aplicada visando novas experiéncias e conhecimentos a respeito
da qualidade no atendimento e no ambiente hospitalar, aprimorando, assim, 0s processos de
gestdo hospitalar. A pesquisa foi de cunho quali-quantitativo. De cunho quantitativo por ser um
método de facil compreensdo e analise que transforma os dados colhidos por meio dos
questionarios em dados passiveis de analise, o que justifica o cunho qualitativo, permitindo uma
analise ampliada (Baptista e Cunha, 2007). A metodologia exploratoria descritiva de campo
teve também uma proximidade em relagdo ao assunto estudado, fazendo resolugdes das
problematicas estabelecidas por meio da pesquisa de campo somada a bibliografica.

A pesquisa foi feita por meio de aplicacdo de questionario online, que foi enviado via
Google Forms para 53 pacientes de clinicas radiologicas de Goiania, sendo uma amostra ndo
probabilistica. Estes questionarios foram compostos por perguntas que permitiram mensurar de
forma clara e objetiva os dados necessarios para os resultados da pesquisa.

Apos a aplicacdo dos questionarios nos meses de setembro do ano de 2020 a autora do artigo
e sua orientadora de TCC fizeram analises dos resultados dos respectivos questionarios que
foram apresentados por meio de descricdes, graficos e tabelas.

RESULTADOS

A respectiva pesquisa caracteriza-se de natureza aplicada, sendo destinada ao
levantamento, analise e discussdo da questdo problema. A questdo problema foi abordada de
acordo com a pesquisa quali-quantitativa, ao analisar a visdo e experiéncias do publico em
relacdo as clinicas radioldgicas nas quais o servico foi prestado.

O questionario foi disponibilizado na plataforma Google Forms e obteve-se 53 pessoas
ndo identificadas, mas caracterizadas pelo perfil, de acordo com dados do questionario aplicado.

O questionério foi elaborado para obter informacGes a respeito do tema e, assim,
desenvolver a pesquisa com teorias validas por estarem baseadas em fundamentos basicos sobre
atendimentos clinicos humanizados ou ndo, identificando pontos positivos ou falhas do
atendimento. Esse atendimento humanizado visa amenizar oS impactos da instituicdo
hospitalar, facilitando o diagnostico, agilizando o tratamento e trazendo mais seguranca para a
assisténcia ao paciente e maior qualidade de vida ao mesmo (GOULART, CHIARI, 2010).

Quanto aos objetivos, a pesquisa foi exploratéria descritiva de campo, o estudo
apresentado teve também uma proximidade em relacdo ao assunto estudado, fazendo resolucdes
das problematicas estabelecidas por meio da pesquisa de campo somada a bibliogréafica.

A anélise em questdo foi dividida em trés sessfes da seguinte maneira:
Secdo 01: Caracterizagdo do publico;
Secdo 02: Decisdo, visdo, percepcao dos pacientes;
Secdo 03: Entendimento, atendimento com qualidade, interferéncia de um atendimento
humanizado, suporte emocional.

Secdo 01: Caracterizacdo do publico.

Figura 01: Aceitacdo para participacdo da pesquisa
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@ Li, aceito e concordo em responder

Fonte: Dados da pesquisa via, 2020.

Por meio dos dados levantados na pesquisa pode-se constatar que todos os 53
respondentes leram o termo de compromisso e aceitaram responder o questionario, levando em
consideracao seus riscos e beneficios.

Figura 02: Sexo

® Feminino
@ Masculino
@ Prefiro nao informar

Fonte: Dados da pesquisa, 2020.

De um total de 53 pessoas, 39 (73,6%) foram obtidas pelo publico feminino, enquanto
14 (26,4%) respostas foram obtidas pelo publico masculino, de acordo com a Figura 02.

Figura 03: Idade

@® 18a20anos

@ 21a30anos

@ 31 a40anos

® 41a50anos
‘ @ acima de 50 anos

Fonte: Dados da pesquisa, 2020.
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A maioria dos respondentes (52,8%), possuem de 21 a 30 anos de idade, seguido por
22,6% de pessoas com 18 a 20 anos de idade. Com 11,3% respondentes temos pessoas de 31 a
40 anos de idade e apenas 3,8%) pessoas acima de 50 anos como respondentes, como
demonstrado na Figura 03.

Figura 04: Escolaridade

@ Fundamental Incompleto
@ Fundamental Completo

Médio incompleto
9.4% @ Médio Completo
- @ Superior incompleto

@ Superior Completo
@ Pos-graduagio
@ Tecnico em radiologia

Fonte: Dados da pesquisa, 2020.

A Figura 04 apresenta que 54,7% dos respondentes, se tornando a maior quantidade de
respostas, declararam possuir Superior incompleto, enquanto que 17% declarou que possui 0
Superior completo. 13,2% foram obtidas por essas pessoas que estdo com o Ensino médio
completo.

Enquanto isso, as menores porcentagens ficam com respondentes que tém Pos-
graduacdo, Meédio incompleto ou Técnico em radiologia, com 9,4%, 3,8%, 1,9%,
respectivamente. Ndo foram obtidas respostas de pessoas com Fundamental Incompleto e
Fundamental Completo.

Figura 05: Renda Pessoal Mensal

@ Até um salario minimo
@ De 1,1 a 3 salarios minimos
De 3,1 a 6 salarios minimos

@ De 6,1 a 9 salarios minimos
- ——— | @ De 9,1 2 12 salarios minimos

35,8%

Fonte: Dados da pesquisa, 2020.

Em relacdo a renda pessoal mensal (Figura 5), a maioria dos respondentes, 35,8%
declarou que recebe de 1,1 a 3 sal&rios minimos (R$ 1.045,10 — R$ 3.135,00), logo em seguida,
32,1% recebem até um salario minimo (R$ 1.045,00). 24,5% declarou que recebe de 3,1 a 6
saldrios minimos (R$ 3.135,10 — R$ 6.270,00). Por fim, 5,7% responderam que recebem 6,1 a
9 salarios minimos (R$ 6.270,10 — R$ 9.405,00) e 1,9% respondeu que recebe de 9,1 a 12
salarios minimos (9.405,10 — R$ 12.540,00).

Figura 06: Profissdo
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Fonte: Dados da pesquisa, 2020.

Para finalizar a caracterizacdo do publico, perguntou-se no questionario qual a profisséo
do respondente. Dentro das 53 respostas houve grande diversidade no perfil dos respondentes,
onde apareceram as seguintes profissdes: Estudante, Estagidria, Administrador, Gestora,
Recepcionista, Empresario, Estudante de administracdo, Analista administrativo, Analista de
dados, Analista financeiro, Artesd, Assistente de RH, Atendente call Center, Autbnoma,
Auxiliar administrativo, Auxiliar de faturamento, Contador, Design de interiores, Do lar,
Faturista, Microempreendedor, Piloto, Piloto civil — avido, Professor, Psicologa, Servidora
publica, Supervisora de atendimento, Técnico Administrativo e Funcionaria publica estadual.

A maioria dos respondentes com 30,2% sdo estudantes, com 9,4% sao estagiarios e 5,7%
responderam que sdo administradores. Com 3,8% tiveram respostas como Gestora,
Recepcionista e empresario, para cada profissao respondida. Por fim, com 1,9% para cada uma
das outras profissdes citadas na Figura 6.

Andlise cruzada — Secdo 01

Na secdo 01 teve como objetivo caracterizar o publico respondente, sendo assim,
utilizando o método de analise cruzada, a fim de avaliar a correlacdo entre as Figuras de 01 a
06, pode-se evidenciar que 73,6% (a maioria) dos respondentes foram do sexo feminino como
exposto na Figura 02, com representatividade de publico com idade entre 21 e 30 anos, com
52,8%, como mostrado na Figura 03. O publico mais presente tem por escolaridade Superior
Incompleto, representada com 54,7% do total, sendo estes estudantes como mostrado na Figura
06 sendo a maioria dos respondentes com 30,2%. A renda pessoal mensal do publico em
questdo varia de 1,1 a 3 salarios minimos, representados com 35,8% do total (Figura 05).

Secdo 02: Decisdo, visdo, percepcao dos pacientes.

Figura 07: Deciséo de uma clinica radioldgica
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Fonte: Dados da pesquisa, 2020.

Nesta segunda etapa do questionario foi perguntado o que faz decidir por um servigo de
uma clinica radioldgica em especifico, a maioria dos respondentes 56,6% escolhem o servico
por orientacdo de um profissional da area de saude, em seguida com 45,3% procuram 0 Servico
de acordo com a indicacéo de conhecidos. 35,8% responderam que usam o0 pre¢o como deciséo,
34% dao preferéncia para clinicas com mais disponibilidade de horarios e 32,1% d&o
preferéncia pelo servigco mais proximo de sua residéncia.

Enquanto isso, as menores porcentagens ficam com respondentes que recebem
sugestdes de servicos por meio de midias sociais e dos proprios atendentes da clinica com 5,7%
e 7,5%, respectivamente, assim mostrado na Figura 7.

Figura 08: Beneficios humanos no atendimento
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Fonte: Dados da pesquisa, 2020.

J& na Figura 8 foi questionado quais beneficios humanos devem ser perceptiveis apos
receber o atendimento em uma clinica radiologica e com maior quantidade de respostas com
67,9% foi respondido que ha importancia em confianca, seguranca e apoio. 49,1% responderam
gue um tratamento seguro com equipe interdisciplinar traria beneficios humanos para si e em
seguida 43,4% responderam que uma melhor assisténcia ap6s o servigo traria melhores
beneficios.

Outros beneficios humanos assinalados pelos respondentes foram entendimento do
sofrimento do outro (18,9%), meios para amenizar as dores/angustia (15,1%), acolhimento no
meio social (11,3%), agilidade e qualidade desde a realizacdo do exame até o momento da
entrega do resultado (1,9%) e tratamento ético e atencioso (1,9%).

Figura 09: Percepcdo de qualidade do servigo prestado por uma clinica que o respondente
tenha sido paciente
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Figura 10: Grau de importancia dos itens de satisfacao.
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Fonte: Dados da pesquisa, 2020.

Ainda na secdo 2 foram propostas algumas questdes sobre a qualidade do servico
prestado por uma clinica radioldgica e para esta questdo a resposta devia ser assinalada pelo
respondente considerando a escala totalmente de acordo, de acordo, ndo concordo e nem
discordo, discordo e discordo totalmente.

De acordo com a percepcao dos respondentes, 60,4% estdo totalmente de acordo que
equipamentos excelentes e modernos fazem a diferenca na entrega de um resultado de qualidade
dentro de uma clinica radiologica, 32,1% assinalaram que estavam de acordo, 7,5% com a
resposta que ndo concordam e nem discordam com 0s equipamentos excelentes e modernos,
ndo houve nenhuma resposta discordada ou discordada totalmente. Em relacdo ao grau de
importancia dos equipamentos excelentes e modernos, 81,1% classificaram como
extremamente importante e 18,9% como muito importante, ndo tendo assim respostas para
indiferente, pouco importante e extremamente sem importancia.

Em relacdo ao ambiente fisico e agradavel 60,4% responderam estar totalmente de
acordo com um ambiente agradavel para a satisfacdo dentro da clinica, 32,1% responderam
estar de acordo, 5,7% responderam que ndo concordam e nem discordam com um ambiente
fisico agradavel, 1,9% respondeu que discorda com um ambiente fisico agradavel e nenhuma
pessoa respondeu que discorda totalmente. Em relagdo ao grau de importancia de um ambiente
fisico e agradavel, 71,7% responderam ser de extrema importancia e 28,3% como muito
importante, com nenhum respondente para indiferente, pouco importante e extremamente sem
importancia.

Aos empregados com boa aparéncia, houve 41,51% que sinalizaram estar totalmente de
acordo, 32,1% responderam estar de acordo, 18,7% né&o concordam e nem discordam, 7,5%
pessoas discordam que faca diferenca empregados com boa aparéncia e nenhuma pessoa
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respondeu que discorda totalmente. Em relagédo ao grau de importancia de empregados com boa
aparéncia 43,4% responderam ser de extrema importancia, 26,4% responderam ser muito
importante, 20,8% ficaram com a opcdo indiferente, 5,7% responderam ser de pouca
importancia e 3,8% por serem extremamente sem importancia.

Para resolugdo rapida de problemas, 41,5% responderam que estdo totalmente de
acordo, 49,1% estdo de acordo, 5,7% ndo concordam e nem discordam, 3,8% dos respondentes
discordam e nenhuma pessoa respondeu que discorda totalmente. Em relagcdo ao grau de
importancia de resolucdo rapidas de problemas, houveram 79,2% como extremamente
importante e 20,8% como muito importante, sem nenhuma resposta para as outras opgdes na
escala.

Sobre a execucdo do servigo no tempo prometido, 43,4% dos respondentes disseram
que estdo totalmente de acordo e outros 43,4% que estdo de acordo. 9,4% disseram que nédo
concordam e nem discordam, 1,9% dos respondentes assinalaram que discordam e 1,9% que
discorda totalmente. Em relagdo ao grau de importancia de executar o servico no tempo
prometido, 77,4% responderam ser de extrema importancia e 22,6% como sendo muito
importante. Ndo foram obtidas respostas para as outras op¢des na escala.

Agora em relacdo aos empregados dispostos a ajudar seus clientes foram 50,9% dos
respondentes que assinalaram estarem totalmente de acordo, 35,8% estdo de acordo, 9,4%
pessoas ndo concordam e nem discordam e 3,8% discordam. N&o houve nenhum respondente
na opcdo discordo totalmente. Em relacdo ao grau de importancia dos empregados estarem
dispostos a ajudar seus clientes, 79,2% responderam ser de extrema importancia, sendo, 17%
como muito importante e 3,8% como sendo indiferente. Ndo foram obtidas respostas para as
outras opgdes da escala.

Sobre a relacdo de confianca entre funcionarios e clientes, 36,6% estdo totalmente de
acordo, 41,5% estéo de acordo, 15,1% ndo concordam e nem discordam e 3,8% discordam. N&o
houve nenhum respondente na opcéo discordo totalmente. Em rela¢do ao grau de importancia
de se estabelecer confianca entre funcionario e cliente, 75,5%acreditam ser de extrema
importancia, 18,9% acreditam ser de muita importancia, 3,8% como sendo indiferente e 1,9%
como sendo extremamente sem importancia. Ndo obtendo respostas da opcdo de pouca
importancia.

Em relagéo aos atendentes serem corteses com seus clientes, 43,4% veem a importancia
neste ato e estdo totalmente de acordo, 35,8% estdo de acordo, 17% ndo concordam e nem
discordam, 3,8%dos respondentes discordam e ndo houve nenhum respondente na opcao
discordo totalmente. Em relacdo ao grau de importancia de um atendimento com cordialidade,
73,6% responderam ser de extrema importancia, 20,8% sendo de muita importancia e 5,7%
sendo indiferente. Nao sendo obtida nenhuma resposta equivalente ao restante da escala.

Em relacdo aos conhecimentos dos funcionarios necessarios para responder as questoes
dos clientes, 52,8% dos respondentes estdo totalmente de acordo, 35,8% estdo de acordo e
11,3% pessoas ndao concordam e nem discordam. Ndo houve nenhum respondente nas opc¢des
discordo e discordo totalmente. Em relacdo ao grau de importdncia de conhecimentos
necessarios para responder os clientes, 69,8% responderam ser extremamente importante,
28,3% responderam ser muito importante e 1,9% pessoa disse der indiferente. Ndo houve
resposta nas outras opgdes da escala.

Sobre o atendimento com atengdo individual a cada cliente, 49,1% assinalaram que
estdo totalmente de acordo, 35,8% respondentes na opcao de acordo, 11,3% ndo concordam e
nem discordam e 3,8% pessoas discordam. N&o houve nenhum respondente na opgéo discordo
totalmente. Em relacdo ao grau de importancia de um atendimento individual, houve 67,9% das
respostas como extrema importancia, 24,5% sendo muito importante e 7,5% sendo indiferente.

Quando questionados sobre a percepcao de qualidade do servico prestado pela clinica,
52,8% dos respondentes estdo totalmente de acordo em relacdo aos horérios de funcionamento
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convenientes para todos seus clientes, 24,5% estdo de acordo, 18,9% pessoas estdo nao
concordam e nem discordam, 1,9% discorda e 1,9% discorda totalmente. Em relacéo ao grau
de importancia de disponibilidade de horarios, 71,7% das pessoas com resposta extrema
importancia, 20,8% sendo muito importante e 7,5% sendo indiferente. Nao tendo assim, outros
resultados na escala.

Em relacéo ao valor investido no servico e o resultado obtido, 49,1% das pessoas estdo
totalmente de acordo, 35,8% estdo de acordo, 11,3% n&o concordam e nem discordam, 3,8%
discordam e ndo houve nenhum respondente na opcéo discordo totalmente. Em relacao ao grau
de importancia do valor investido no servigo, 79,2% responderam ser de extrema importancia,
17% como muito importante e 3,8% sendo indiferente. N&o tendo assim, outros resultados na
escala.

Sobre a satisfacdo com o conforto oferecido no ambiente, 58,5% assinalaram estarem
totalmente de acordo, 26,4% responderam estarem de acordo, 11,3% ndo concordando e nem
discordando e 3,8% dos respondentes discordando. Ndo houve nenhum respondente na opc¢éo
discordo totalmente. Em relagdo ao grau de importéancia da satisfagdo com o conforto oferecido
no ambiente, houve 75,5% dos respondentes na op¢do de extrema importancia, 18,9% como
muito importante e 5,7% sendo indiferente. N&o tendo assim, outros resultados na escala.

Quando questionados sobre a satisfacdo em relacdo a disponibilidade de estacionamento
préprio e gratuito, 54,7% das pessoas responderam estar totalmente de acordo, 17%
responderam estar de acordo, 17% também ndo concordam e nem discordam, 9,4% discordam
e 1,9% pessoa discorda totalmente. Em relacdo ao grau de importancia com por uma clinica ter
estacionamento proprio e gratuito, 54,7% dos respondentes marcaram ser de extrema
importancia, 28,3% como muito importante e 17% pessoas acham ser indiferente. Nao tendo
assim, outros resultados na escala.

Sobre o atendimento com profissionais qualificados, 66% das pessoas ficaram
totalmente de acordo, 30,2% de acordo e 3,8% néo concordam e nem discordam. N&o houve
nenhum respondente nas opcdes discordo e discordo totalmente. Em relacdo ao grau de
importancia de um atendimento com profissionais qualificados, 84,9% das pessoas acham ser
de extrema importancia, 11,3% como muito importante, 1,9% assinalou sendo indiferente e
outra 1,9% marcou sendo pouco importante e nenhuma pessoa marcou sendo extremamente
sem importancia.

Relacionado ao atendimento telefénico feito de forma respeitosa, educada e objetiva,
56,6% responderam que estdo totalmente de acordo, 32,1% estdo de acordo e 11,3% néo
concordam e nem discordam. N&o houve nenhum respondente nas opcdes discordo e discordo
totalmente. Em relacéo ao grau de importancia do atendimento telefonico de forma respeitosa,
educada e objetiva, 77,4% respondentes acham ser de extrema importancia, 18,9% pessoas
acham ser muito importante, 1,9% acha ser indiferente e 1,9% acha ser pouco importante.
Nenhuma pessoa marcou sendo extremamente sem importancia.

Sobre as condig¢des de higienes adequadas, 60,4% das pessoas responderam que estao
totalmente de acordo, 35,8% estdo de acordo e 3,8% nédo concordam e nem discordam. Nao
houve nenhum respondente nas opg¢des discordo e discordo totalmente. Em relacdo ao grau de
importancia de condi¢cdes de higienes adequadas, 88,7% das pessoas acharam de extrema
importancia, 7,5% como muito importante e 3,8% como indiferentes. Nao tendo assim, outros
resultados na escala.
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Figura 11: Percepcédo a respeito de recomendacGes e acompanhamento futuro.

13



) U g PUC PONTIFICIA UNIVERSIDADE CATOLICA DE GOIAS - PUC GOIAS

1 GOIAS ) PRO-REITORIA DE GRADUACAO
- ESCOLA DE GESTAO E NEGOCIOS

Bl sim M Nzo

40

Vacé retornaria a clinica se no futuro precisasse de um Vocé recomendaria a clinica para um amigo e/ou familiar?
acompanhamento radiolégico?

Fonte: Dados da pesquisa, 2020.

Ainda na secdo 2 foi pedido para assinalar de acordo com a percepcao do respondente
sobre a indicacdo e recomendacdo da clinica para um amigo/ familiar. Na opcdo se o
respondente retornaria a clinica se no futuro precisasse de um acompanhamento radioldgico,
96,2% das pessoas marcaram sim e 3,8% responderam ndo. J& na pergunta se o respondente
recomendaria a clinica para um amigo e/ou familiar, 92,5% das respostas foram sim e 7,5%
respostas nao.

Analise cruzada — Secéo 02

Na secdo 02 foram abordadas questes que faz entender os motivos de decisdes por
parte do publico ao escolher tal clinica e a imagem que a mesma transfere ao publico. Na Figura
07 o maior indice que faz uma pessoa escolher os servicos de uma clinica é por meio de
indicacdo de um profissional na area da saude, com 56,6% do total, evidenciando assim que a
clinica deve se manter atenta e atualizada para formalizar parcerias com o0s médicos
especialistas para que eles possam indicar a clinica para seus pacientes. Outro ponto importante
que as clinicas devem se atentar é a crucialidade de manter sua lista de procedimentos atualizada
juntamente com os planos de saude, pois muitos médicos indicam de acordo com essa
atualizagdo. A importancia dos servigos complementares e na medicina diagnostica € clara, por
isso hd a necessidade de indicacbes por parte dos médicos especialistas para clinicas de
confianca, estes fatores sdo os que influenciam na clareza do laudo e no diagndstico final para
0 paciente. H& uma necessidade de troca entre a medicina primaria (médicos) e a medicina
diagnostica, pois um paciente procura a medicina priméria por confianca do profissional e este
servico prestado pelos doutores também dependem de um resultado da medicina diagndstica e
de certa forma o paciente espera por indicages confiaveis para realizagdes de procedimentos.

Conforme o art. 51 e 68 do Codigo de Etica Médica, ndo é permitido praticar
concorréncia desleal com outro médico e nem exercer a profissdo com interagdo ou dependéncia
proxima ao servico de origem. Ou seja, ndo cabe ao médico indicar servicos complementares
por razdes de ordem pessoal, pois estariam afetando negativamente os servigos concorrentes,
situacdes consideradas como infragdes éticas. Porém, como 0 servico é na area da saude,
considerados essenciais e emergenciais poderdo os medicos fazer indicagGes profissionais,
assim o poder decisério cabera ao paciente de escolher onde realizara os procedimentos.

Na Figura 08 é questionado qual ¢ a visao dos respondentes em relacdo aos beneficios
humanos que um paciente deve receber no atendimento em uma clinica radiol6gica, com a
maior porcentagem, de acordo com o publico, a confianca, seguranca e apoio sao os beneficios
a ser ganho apds os procedimentos, com 67,9% do total. E importante lembrar que de acordo
com a visdo dos respondentes os beneficios humanos esperados sédo confianga, seguranca e
apoio; e para valer a indicacao de seus medicos de confianca, € importante manter os beneficios
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humanos citados pois de primeira houve indicacdo da clinica e para manter é preciso assim
ofertar cada vez mais beneficios ao paciente para 0 mesmo se tornar veiculo de indicacéo.

Nas Figuras 09 e 10 apresenta-se a tabulacdo dos dados a respeito da percepcédo de
qualidade e percepc¢do do grau de importancia dos itens de satisfacdo do servigo prestados por
uma clinica. O item atendimento com profissionais qualificados teve o indice mais alto em
relacdo a escala de importancia e o restante das questdes, com 66% respondentes estando
totalmente de acordo com a importancia do atendimento em questdo e nesta mesma opcao de
atendimento com profissionais qualificados, 84,9% das pessoas concordaram que o grau de
importancia é extremo, so perdendo para o grau de importancia do item condic¢des de higiene
adequadas, que 88,7% das pessoas concordam serem extremamente importante.

J& na Figura 11, foi perguntada a percepcdo do publico a respeito do retorno a clinica,
se no futuro precisasse de um acompanhamento radiologico e da recomendacéo da clinica para
um amigo e/ou familiar. Com relag&o ao retorno a clinica, 96,2% das pessoas assinalaram que
retornariam sim para o servico e 92,5% destas que recomendaria a alguma pessoa o0 servico da
clinica.

Secdo 03: Entendimento, atendimento com qualidade, interferéncia de um atendimento
humanizado, suporte emocional.

Na secédo 3 foi explanado sobre atendimento humanizado e em uma questéo aberta foi
questionado se houve, na clinica em que o respondente compareceu, um atendimento com
meios humanizados. Como resultados, 39,6% das respostas foram que ndo houve atendimento
humanizado e exemplificaram com a seguinte situagdo: “Havia pacientes idosos com
problemas de audicdo e/ou necessidade de assento, que precisaram ser ajudados por outros
pacientes.”. O restante, com 60,4%, respondeu que ja tiveram experiéncia com atendimento
humanizado e exemplificaram com algumas situacdes. Os respondentes alegam terem
vivenciado atendimento com confianca, seguranca, apoio emocional, atencdo e cuidado;
consideraram os funcionarios com ética, proporcionando, assim, por meio de uma escuta ativa
e acolhimento e suporte as necessidades do servico.

De acordo com as respostas, os atendentes foram extremamente atenciosos, educados e
solicitos quando necessario, passando bastante confianca por meio do tratamento para com 0s
pacientes. Tal situacdo reforgca mais a importancia do atendimento humanizado, os respondentes
apontaram que a clinica em questdo houve um tratamento adequado com os atendentes
conhecendo as necessidades dos procedimentos, além disso tiveram atendimento rapido para
gerar conforto, explicando as razdes para aguardar e retornar, explicando o procedimento do
exame e oferecendo ajuda.

Figura 12: Fatores que interferem na qualidade de um atendimento humanizado.
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Fonte: Dados da pesquisa, 2020.
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Outros pacientes exemplificaram de outras maneiras: disseram que tiveram o tratamento
adequado com o atendimento prestativo e atencioso, onde os funcionarios chamaram pelo nome
cada paciente e identificaram todos os locais onde o paciente estava sendo encaminhado e antes
do atendimento aplicaram uma entrevista para dar inicio ao procedimento solicitado pelo
médico em um espaco reservado, geralmente sendo empaticos. Por fim desta questdo, 0s
respondentes que concordam que tiveram o atendimento humanizado reforgaram que oS
profissionais eram qualificados para o atendimento humanizado, preparados para atender
qualquer situacdo ndo esperada e disseram ainda sentirem que sua vida foi valorizada por meio
se seguranca e apoio, e acreditam sim que o atendimento humanizado é essencial pra todas as
clinicas.

Na Figura 13 foi perguntado qual fator que interferiu na qualidade de um atendimento
humanizado na clinica em questdo, 56,6% marcaram a opcao comprometimento profissional
por parte dos funcionarios da clinica, 39,6% marcaram a op¢do certeza que a vida estaria
segura na realizacdo do procedimento, 34% marcaram recursos materiais (equipamentos,
acomodacdes, instalacdes), 32,1% marcaram acolhimento em funcéo de vulnerabilidade do
paciente, 26,4% marcaram recursos humanos (pessoas que trabalham em todos os niveis da
empresa) e 22,6% marcaram assisténcia psicoldgica/ emocional.

Ainda na secdo 3 em uma questdo aberta foi perguntado se foi necessario algum
suporte emocional a mais que néo foi prestado ao paciente no atendimento. Dos respondentes,
86,8% responderam que néo foi preciso nenhum suporte emocional e 13,2% com a resposta
sim e que foi preciso um suporte a mais do que o oferecido, e exemplificaram com algumas
situac@es. Informaram que foi necessario mais acolhimento e mais didlogo e explicar o porqué
de realizar os procedimentos durante todo o atendimento, outro ponto levantado foi a
necessidade de se ter o bom atendimento e o apoio dos funcionarios para o controle de
ansiedade por parte dos pacientes.

Figura 13: Grau de importancia de itens de humanizacéo.

Il Extremamente Importante Il Muito Importante Indiferente [l Pouco Importante [l Extremamente sem Importancia

Fonte: Dados da pesquisa, 2020.

Na ultima questdo foi pedido para, de acordo com a percepcdo do respondente,
assinalar qual grau de importancia dos itens de humanizacgéo, entre Extremamente Importante,
Muito Importante, Indiferente, Pouco Importante e Extremamente sem Importancia. Em relagéo
ao acolhimento em funcéo de vulnerabilidade do paciente 90,5% das pessoas assinalaram ser
de extrema importancia e 9,4% como muito importante, nenhuma marcagcdo nas outras
opcdes. Relacionado aos recursos humanos (pessoas que trabalham em todos os niveis da
empresa) 64,2% das pessoas assinalaram ser de extrema importancia, 17% de muita
importancia, 13,2% das pessoas como indiferente, 35,7% sendo pouco importante e nenhuma
marcacao na opg¢ao extremamente sem importancia. Aos recursos materiais (equipamentos,
acomodacado, instalacdes) 73,6% das marcacdes foram para extrema importancia, 24,5% para
muito importante, 1,9% para indiferente e nenhuma marcagdo nas outras opgdes. Com 0
comprometimento profissional por parte dos funcionarios da clinica 86,8% das pessoas
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marcaram sendo de extrema importancia, 13,2% como sendo de muita importancia e nenhuma
marcacao nas outras opcOes. Sobre assisténcia psicolégica/ emocional 67,9% pessoas
marcaram ser de extrema importancia, 30,2% sendo muito importante, 1,9% sendo indiferente
e nenhuma marcagdo nas outras opgOes. Na opgédo certeza que a vida estaria segura na
realizacdo do procedimento, 96,2% das pessoas marcaram ser de extrema importancia, 3,8%
como sendo muito importante e nenhuma marcacao nas outras opgoes.
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Analise cruzada — Secéo 03

Nesta secdo foi pedida a opinido dos respondentes em relacdo ao possivel atendimento
humanizado dado aos pacientes na clinica em questdo. Como resultado, 60,4% das pessoas
responderam que tiveram sim o contato com 0s meios humanizados durante o atendimento,
expondo algumas situacdes vividas, como a escuta ativa por meio de funcionarios para com 0s
pacientes, acolhimento e suporte as necessidades, apoio emocional, confianga, entrega ao
atendimento, atendimento solicito, conhecimento necessario dos procedimentos, entre outras
situagdes. Os dados da pesquisa se confirmam o que dizem Aguiar, Anjos (2016) que todo
atendimento deve ser feito de forma a se acolher o paciente dentro da organizacdo, sendo feito
um tratamento positivo, com trocas de informacdes, por meio de atendentes que saibam
conduzir o processo com todas as solicitacBes executadas ao final do atendimento, além de
oferecer o atendimento com alegria, clareza e objetividade que permite alcancar a satisfacdo no
fim do atendimento e, consequentemente, o retorno do paciente por fazer daquele um
atendimento acolhedor.

Na Figura 12, ha dados sobre os fatores que interferem na qualidade de um atendimento
humanizado na clinica em questdo. Como resposta com 56,6% (a maioria), sinalizam o
comprometimento profissional por parte dos funcionarios da clinica. Na Figura 13 hd a proposta
adicionar o grau de importancia dos itens de humanizagdo, e com 96,2% respostas teve-se
como resposta a certeza que a vida do paciente estaria segura na realizacdo do procedimento,
reforgando a ideia de que o comprometimento entre clinica e paciente com o fornecimento de
um servico de qualidade é essencial para a seguranca emocional do mesmo. Sendo assim, na
secdo 03 ainda foi perguntado se foi necessario algum suporte emocional a mais que néo foi
prestado ao paciente no atendimento e de acordo com 86,8% dos respondentes, ndo foi
necessario nenhum suporte emocional a mais ao paciente, visto que foram dadas segurancas
emocionais anteriores no atendimento.

SUGESTOES DE MELHORIAS

Adotar um sistema de gestdo de qualidade é uma necessidade das empresas que buscam
o controle rigoroso de seus processos e exceléncia na prestacdo de servigos. Uma boa gestdo de
qualidade na satde permite a aquisicdo de competéncias. Ao mesmo tempo, estimula a pratica
de acBes que aprimoram o trabalho e suprem as demandas atuais de estabelecimentos clinicos
e hospitalares preocupados com a otimizacdo de seus processos. Uma maneira para se obter
uma boa gestdo em salde é criar fluxos de atendimentos ao cliente, tanto de macroprocessos
tanto de fluxos individuais, como serdo citados a seguir como sugestdes de melhorias as
clinicas:

Fluxogramas

Figura 14 — Fluxograma de macroprocesso

Preparode Realizacdo
Recepgao exames de exames

Entregade
resultados

Laudo

Agendamento

v

Fonte: Elaboracéao propria (2020).
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O macroprocesso de clinicas radioldgicas se da inicio com o agendamento do
procedimento por meio de ligaces ou presencialmente. Neste momento é bastante importante
as informaces serem fiéis a realidade tanto dos dados dos pacientes tanto das informacoes
passadas por parte do atendente. No ato do agendamento os agentes repassam todos 0s preparos,
prazo e modalidades de entrega de resultado e confirmam novamente data e horario marcado
para o agendamento, logo ap6s encaminham para a pesquisa de satisfacao.

Logo apds, na recepgdo, o paciente da entrada no procedimento e o agente de
atendimento faz os procedimentos no sistema para formalizar a entrada do mesmo e, assim,
continua o processo, passando o cartdo do convénio ou recebendo o valor particular. Assim que
0 paciente passou por estes passos, 0 proximo passo é passar por entrevistas com a equipe de
enfermagem, assim fazendo os preparos adicionais no ato do procedimento. ApOs o
posicionamento do paciente e a realizacdo do exame, o paciente € liberado, assim finalizando o
macroprocesso de atendimento.

Figura 15 — Fluxograma de Agendamento — Agentes de atendimento
Atendimento
telefénico ou

Whatsapp?
Atender Agendar Finalizar
- "] chamada exames/ contato
dni consultas
Inicio Telefdnico
Whatsapp Atender
» paciente no

aplicativo
Fonte: Elaboracéao propria (2020).

O atendimento para agendamento se da por meio do atendimento telefonico e
atendimento via WhatsApp. O atendimento telefénico é recebido por meio de filas para
distribuicdo de chamadas no ramal correto para melhor gestao das ligacdes e assim, 0s agentes
conseguirem atender, resolver o que foi solicitado e finalizar o atendimento. O atendimento via
WhatsApp também tem fila de atendimento onde da mesma forma todos os agentes tém acesso
e hé o atendimento para os pacientes que preferem por mensagem, se tornando mais acessivel
a todos (Figura 15).

Figura 16— Fluxograma de Processo de confirmagéo de consultas e exames
Identificar pacientes
. que ndo obtiveram Cadastrar
confirmagdo de informagé&es
exame/consulta

Fonte: Elaboracéo propria (2020).
O segundo contato com o paciente muita das vezes acontece na confirmagdo do
procedimento. E importante fazer a gestdo da agenda para estimar quantos irdo comparecer.

Realizar
confirmagdo
de exames/

consultas B
Fim
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Neste caso primeiramente, identifica-se o paciente que ndo confirmou seu exame/ consulta e o
atendente entra em contado para confirmacéo.

Nos resultados da pesquisa obteve-se como respostas que a qualidade do servico
prestado por uma clinica que o respondente tenha sido paciente € deficiente nos itens que 0s
pacientes discordam totalmente, como por exemplo, execugdo do servigo no tempo prometido;
horéarios de funcionamento convenientes para todos seus clientes e satisfacdo por terem
estacionamento proprio e gratuito. Uma solucdo valida para as clinicas em questdo é a &rea de
qualidade e recursos humanos da organizacdo fazerem treinamentos diarios com todos 0s
funcionérios para alinhamento de atendimento, de acordo com os valores da empresa, incluindo
conscientizacdo da importancia do tempo médio de atendimento tanto para os resultados da
empresa tanto para a satisfacdo do paciente, incluir também treinamentos sobre humanizagéo e
seguranca do paciente.

Para manter a qualidade dentro da empresa, é importante criar um plano de contingéncia
para o atendimento dos pacientes para que, caso falte materiais de uso cotidiano ou até mesmo
se durante o percurso houver muita demanda impossibilitando o atendimento, as clinicas devem
ter outras clinicas de medicina diagndstica e hospitais parceiros para encaminhar os pacientes
caso acontecam estes casos e 0s mesmos nao fiqguem sem atendimento prévio. E importante ter
esta listagem de parceiros com 0 mesmo ideal e a mesma qualidade da clinica de origem.
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Ciclo PDCA

Para Silva et al. (2017) o ciclo PDCA é uma ferramenta existente para padronizacao de
servigos para assim contribuir com a qualidade diaria da organizacao, sendo dividida em etapas
para contribuir com 0s processos organizacionais, sendo elas: Planejamento (identificar
problemas, identificar metas e planos de acdes), Execucdo (executar os planos), Checar
(verificar resultados) e Acdo (manutencao de resultados e agdes corretivas).

Figura 17: ciclo PDCA

Fonte: Elaboracéo propria (2020).

Conforme citado no artigo existem diversos problemas no funcionamento do
atendimento de clinicas radioldgicas, desde a execucdo do servico em tempo prometido e
horéario de funcionamento conveniente para todos seus clientes até a insatisfacdo por a clinica
ndo ter um estacionamento gratuito. Com o ciclo da ferramenta PDCA é possivel encontrar
todas as deficiéncias dentro do atendimento e criar agdes corretivas para solucionar.

Na primeira etapa do planejamento pode verificar a falta de um software que organize
o atendimento, que mostre indices de tempo médio de atendimento aos funcionarios, por
exemplo. Criar um método de treinamento dos funcionarios, e criacdo de pré-requisitos que o
candidato deve ter na contratacdo, também sdo importantes para padronizar o atendimento e
unificar com a missdo da organizacao.

Apos fazer o levantamento de causas, vém a etapa de planejamento, como por exemplo,
planejar e treinar os funcionarios para o uso do software, treinamento e cursos para servigos na
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area da salde e apresentacOes visuais dos objetivos da empresa em questdo, além do recursos
humanos da organizacao criar listas de perfis profissionais que devem ser adicionadas ao grupo
de funcionarios.

Por fim, a verificacdo deve ser tomada de acordo com a fase anterior. Através de uma
anélise, podemos averiguar se as agdes trouxeram resultados satisfatorios e criar acGes
corretivas para sempre este ciclo ser melhorado, ndo se esquecendo das avaliacdes de seus
clientes.

Se o ciclo PDCA estiver funcionando na organizacao, depois de todas as acdes serem
executadas, o fluxo de atendimento deve ser mantido de tal modo.
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CONSIDERACOES FINAIS

As organizagdes atualmente buscam melhorar o atendimento aos pacientes, considerando o
perfil dos mesmos e sendo evidenciado por ser o canal de relacionamento com os pacientes, 0
primeiro contato e o primeiro parecer da organizacdo. A evolucdo nos processos de
atendimentos é necessaria em vista da busca de um servi¢co que tenha um atendimento mais
humano e um melhor clima organizacional para os pacientes.

Uma proposta que as empresas estdo dando hoje em dia aos funcionérios que lidam
diretamente com clientes € criar uma cultura para conscientiza-los da importancia do bom
atendimento. Todos precisam estar dispostos a ndo somente atender, mas sim a satisfazer os
clientes. Por isso, o atendimento é uma ferramenta fundamental para ganhar a satisfacdo do
cliente através da qualidade tanto procurada na empresa por seus clientes, afinal a empresa é
centrada nos clientes e por este motivo a atencdo deve estar centrada nas expectativas.

No decorrer da pesquisa pode-se observar a importancia da criagdo de processos humanos
e qualificados para os pacientes, de oferecer beneficios humanos a pessoas que estdo frageis e
que a disponibilidade destes meios trara confianca e despertara interesses de criar vinculos junta
a empresa no momento e depois de algum tempo também. Obteve-se como resultado que 0s
pacientes ddo certa importancia para indicagdes médicas que ja sdo de confianca e que de acordo
com a visdo dos respondentes os beneficios humanos esperados sdo confianga, seguranca e
apoio; e para valer a indicacdo dos pacientes de seus médicos de confianca, é valido manter 0s
beneficios humanos citados (confianca, seguranca e apoio), pois de primeira houve indicacdo
da clinica e para manter é preciso assim ofertar cada vez mais beneficios ao paciente para o
mesmo se tornar veiculo de indicag&o.

De acordo com as respostas adquiridas, pode-se afirmar que houve atendimento
humanizado nas clinicas, onde segundo os respondentes ndo foram necessarios nenhum suporte
emocional a mais ao paciente, visto que foram dadas segurancas emocionais anteriores no
atendimento. Pode-se afirmar também que houve humanizacdo de acordo com o grau de
satisfacdo que 0s respondentes assinalaram como extrema importancia, nos quesitos
equipamentos excelentes e modernos que fazem a diferenca na entrega de um resultado de
qualidade, conhecimentos dos funcionarios necessarios para responder as questdes dos
clientes, horarios de funcionamento convenientes para todos seus clientes, satisfagdo com o
conforto oferecido no ambiente, disponibilidade de estacionamento proprio e gratuito,
atendimento com profissionais qualificados, condi¢Ges de higienes adequadas, por exemplo,
considerando assim o atendimento adequado e atendendo todos os objetivos do artigo.

Em relacéo as propostas de melhoria podem ser implantadas em curto, médio e longo
prazo, dependendo do prazo de criacdo do departamento de qualidade de cada organizacao,
fazendo assim cada processo ser melhorado de forma individual e alcancando titulos de
qualidade de acordo com sua visdo, estabelecida anteriormente. Como continuidade da
pesquisa, pode-se pesquisar uma organizagdo X de forma individualizada e propor melhorias
no processo organizacional.
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Em resposta as questdes problema proposta no artigo, tem-se que 0s principais aspectos
valorizados pelos clientes sd@o confianca, seguranca e apoio durante os procedimentos e a
assisténcia e opinido de seu médico de confianca. Segundo os respondentes, os fatores que
interferem na qualidade de um atendimento sdo comprometimento profissional por parte dos
funcionérios da clinica e certeza que a vida do paciente estaria segura na realizacdo do
procedimento, reforcando a ideia de que o comprometimento entre clinica e paciente com o
fornecimento de um servico de qualidade é essencial para a seguran¢a emocional do mesmao.
Pode-se ver o nivel de satisfacdo dos pacientes das clinicas radioldgicas na Figura 11,
onde 96,2% das pessoas responderam que retornariam sim a clinica e 92,5% das pessoas
recomendaria a clinica para algum conhecido por tamanha satisfacdo que teve no atendimento
anterior. Em relacdo ao nivel de satisfacdo dos pacientes com as clinicas em questdo, foram
expostas algumas situacdes vividas no ambiente, como a escuta ativa por meio de funcionarios
para com os pacientes, acolhimento e suporte as necessidades, apoio emocional, confianca,
entrega ao atendimento, atendimento solicito, conhecimento necessario dos procedimentos,
entre outras situagdes, reforcando assim a satisfagdo com o atendimento.
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