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RESUMO

BORGES, Jéssica Goncgalves. Andlise do grau de satisfacdo dos servigos
prestados pela Clinica da Visdo, da Cidade de Turvo/SC. 2014. Relatério de
Estagio do Curso de Secretariado Executivo da Universidade do Extremo Sul
Catarinense, UNESC, Criciima.

O bom atendimento € a chave para abrir novos negdécios, a procura por um
atendimento imediato e de qualidade estd cada vez mais frequente e ter a satisfacédo
do cliente faz com que a empresa obtenha os objetivos almejados. O presente
estudo teve como objetivo verificar o grau de satisfagdo dos servigos prestados pela
Clinica da Viséo, da cidade de Turvo/SC, e para o seu alcance, alguns objetivos
especificos foram tracados: descrever os servigos prestados pela Clinica, levantar o
namero de pacientes e identificar seu perfil. Para o desenvolvimento deste estudo,
utilizou-se a pesquisa qualitativa, descritiva, exploratéria e bibliografica.Um
guestionario com onze perguntas, sendo dez fechadas e uma aberta, foi elaborado
para a aplicacdo da pesquisa. Com a populacdo de 6016, ndo seria possivel aplicar
com todos, porém, foi feita a média dos pacientes atendidos no més, em um total de
100. Sendo assim, a amostra apropriada seria aplicar o questionario a 80 pacientes,
no entanto, com a saida do médico em periodo de férias no més de setembro, foram
aplicados apenas 42 questionarios. Por meio desta pesquisa, constatou-se que a
maioria dos pacientes esta satisfeito com o atendimento e 0s servicos que a clinica
oferece; tanto pelo tempo de espera para 0 agendamento da consulta, quanto para
ser atendido no consultério. Sobre os horarios de atendimento, houve insatisfacéo
por parte de alguns respondentes, mas, como o numero de entrevistados foi mais
baixo que a amostra prévia, 0 questionario precisa ser aplicado novamente para
obter resultados mais concisos.

Palavras-chave: Atendimento. Satisfacdo. Qualidade. Clinica médica.



RESUMEN

BORGES, Jessica Goncalves. Analisis del grado de satisfaccion de los servicios
prestados por la Clinica de la Vision, de la ciudad de Turvo/ SC. 2014. Informe
de la Secretaria Ejecutiva de Capacitacion Curso de la Universidad del Extremo Sul
Catarinense, UNESC, Criciuma.

El buen servicio es la clave para abrir nuevos negocios, la demanda de una atencion
inmediata y de calidad es cada vez mas comun y tener la satisfaccion del cliente que
hace la empresa para obtener los objetivos deseados. El presente estudio tuvo como
objetivo verificar el grado de satisfaccion de los servicios prestados por la Clinica de
la Vision, de la ciudad de Turvo/SC, y su &mbito de aplicacién, se establecieron
algunos objetivos especificos: describir los servicios prestados por la clinica,
presentar el nimero de pacientes e identificar su perfil. Para desarrollar este estudio,
hemos utilizado un cualitativo, descriptivo, exploratorio y la literatura. Un cuestionario
con once preguntas, diez abajo y una boca ha sido preparado para la
implementacion de la pesquisa. Con la poblacién de 6016 no se aplicaria a todos,
sin embargo, la media de los pacientes atendidos en el mes se realizé en un total de
100. De este modo, a la muestra seria apropiado administrar el cuestionario a 80
pacientes, sin embargo, con la salida del médico de vacaciones en septiembre,
fueron aplicados s6lo 42 cuestionarios. A través de esta investigacion, se constatd
que la mayoria de los pacientes esta satisfecha con la atencién y los servicios que
ofrece la clinica; tanto en el tiempo de espera para la programacion de la consulta,
como para ser visto en el consultorio. En horas de la operacion, hubo descontento
entre algunos de los entrevistados, pero, ya que el nimero de encuestados fue
menor que la muestra previa, se necesita aplicar nuevamente el cuestionario,
objetivando tener resultados mas concisos.

Palabras clave : Servicio . Satisfaccion . Calidad . Clinica médica .



ABSTRACT

BORGES, Jessica Goncalves. Analysis of the degree of satisfaction by the services
provided by Vision Clinic, City: Turvo / SC. 2014 Training Report Course Executive
Secretariat of University of Extremo Sul Catarinense, UNESC, Cricuma.

Good service is the key to opening new businesses. The demand for an immediate
and quality care is becoming increasingly common and have customer satisfaction
makes the company obtains the desired goals. The present study aimed to verify the
level of satisfaction by the services provided by Vision Clinic,in the city of Turvo / SC,
and its scope, some specific objectives were set: to describe the services provided
by the clinic, raising the number of patients and

identify your profile. To develop this study, it was used a qualitative, descriptive,
exploratory and literature. A questionnaire with eleven questions, ten down and one
face was prepared for the implementation of the research.In Turvo there is a
population of 6016,then it would not be able to apply for everyone, however, the
average of the patients seen in the month was made in a total of 100, thus the
sample would be appropriate to administer the questionnaire to 80 patients, however,
with the departure of the doctor on vacation in September, only 42 questionnaires
were completed. Through this research, it was found that most patients are satisfied
with the care and services that the clinic offers; both the waiting time for scheduling
the query, as to be seen at the office. On hours of operation, there was
dissatisfaction among some people, but as the number of respondents was lower
than the previous sample, the guestionnaire needs to be applied again to obtain
more concise results.

Keywords: Service. Satisfaction. Quality. Medical clinic.
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1 INTRODUCAO

No mercado atual, o bom atendimento € essencial para obter a satisfacao
dos clientes nos servigos prestados. Sendo assim, 0s gestores precisam treinar e
qualificar seus funcionarios, para que 0s mesmos tendam a prestar um bom
atendimento aos clientes, oferecendo-lhes clareza, agilidade e profissionalismo,
conseguindo, assim, suprir suas necessidades.

As empresas prestadoras de servigos devem ter uma atencao redobrada
em seus atendimentos, pois 0s servicos sdo intangiveis, ou seja, ndo € igual a um
produto, que antes de ser comprado pode ser tocado. A Clinica da Visdo trata de
consultas, onde o paciente sO vai saber o resultado depois de ser avaliado pelo
profissional. Os pacientes contratam 0s servicos antes mesmo de saber como
funcionam, sendo assim, é de suma importancia fazer um bom atendimento, para
gue o mesmo fique satisfeito e retorne, caso seja necessario.

Este estudo tem como objetivo analisar o grau de satisfacdo dos servigos
prestados pela Clinica da Visao, podendo contribuir para que a empresa consiga
obter seus objetivos com mais clareza, buscando sempre a melhoria para obter a
satisfacdo e a motivacdo de seus clientes, a0 mesmo tempo em que proporcionara
ao médico um atendimento ao cliente mais conciso, 0 que resultara,
consequentemente, em novos clientes. Para uma académica do curso de
Secretariado Executivo, ndo € necessario s6 assessorar um executivo, mas prestar
um atendimento de exceléncia, a partir dos conceitos que os clientes ja construiram
a respeito.

No segundo capitulo, encontra-se a fundamentacgéo tedrica, apontando
conceitos sobre atendimento e suas tipologias, bem como comunicacéo e satisfacédo
do cliente, seguidos da caracterizacdo da empresa estudada, no capitulo trés.

JA no quarto capitulo, encontra-se a metodologia da pesquisa, que
especifica a populacdo, a amostra e o instrumento de coleta de dados. A pesquisa
visa propor melhorias para Clinica da Visao, por meio de um questionario que sera
aplicado aos proprios pacientes.

Durante o projeto, sera citado o nome fantasia da empresa, Clinica da Visao,

sendo que a razédo social é Kalsi e Marcon Clinica Médica.
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1.1 TITULO

ANALISE DO GRAU DE SATISFACAO DOS SERVICOS PRESTADOS
PELA CLINICA DA VISAO, DA CIDADE DE TURVO/SC

1.1.1 Tema

Atendimento ao Publico.

1.2 SITUACAO-PROBLEMA

A reclamacdo por atendimento imediato estd cada vez mais frequente,
pois todos 0s pacientes que vao a procura da clinica estao precisando ser atendidos
com urgéncia.

Vale ressaltar que o profissional atende somente trés vezes por semana,
das 17h30min as 19h, e o atendimento é feito por agendamento, porém, as pessoas
que procuram a clinica na ultima hora s6 serdo atendidas quando houver vagas,
sendo que os horéarios precisam de um més de antecedéncia.

Muitas pessoas ndo entendem e querem ser atendidas no dia em que
procuram o médico. Portanto, € de suma importancia conhecer: qual o grau de

satisfacdo das pessoas que sdo atendidas na clinica?

1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo Geral

Analisar o grau de satisfagdo dos servicos prestados pela Clinica da
Viséo, de Turvo/SC.

1.3.2 Objetivos Especificos
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a) Descrever os servigos prestados pela clinica;
b) Levantar o nUmero de pacientes;
c) Identificar o perfil dos pacientes;

d) Verificar o grau de satisfacdo com relacédo ao atendimento.

1.4 JUSTIFICATIVA

O presente trabalho terd como objetivo avaliar o grau de satisfacdo dos
servicos prestados pela clinica, uma vez que o bom atendimento é a chave para
abrir novos negocios.

A procura por um atendimento imediato e de qualidade esta cada vez
mais frequente, sendo assim, este trabalho contribuira para que a empresa consiga
obter seus objetivos com mais clareza, buscando sempre a melhoria para obter a
satisfacdo e a motivacdo de seus clientes, a0 mesmo tempo em que proporcionara
ao meédico um atendimento ao cliente mais conciso, 0 que resultard,
consequentemente, em novos clientes.

Para uma académica do curso de Secretariado Executivo, ndo é
necessario s6 assessorar um executivo, mas prestar um atendimento de exceléncia,

para o que também se justifica este trabalho.



17

2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Neste capitulo, apresenta-se a fundamentacéo tedrica, necessaria para

entender os assuntos abordados, de acordo com o objetivo da pesquisa.

2.1 CONCEITOS DE ATENDIMENTO

O atendimento é um fator fundamental para o crescimento e sucesso de

7z

qualguer empresa, ja que é no atendimento que passa a sua imagem ao cliente,
sendo assim, precisa-se investir na qualificacdo de funcionérios visando sempre ao
bom atendimento.

Segundo Dantas (2004, p.58):

O atendente deve agir como empresa e pensar como cliente, quer dizer,
deve conhecer bem a empresa, seus produtos e servigos, técnicas de
relacionamento humano, além de ter a capacidade e a autonomia para
resolver problemas e tratar cada cliente como ele préprio gostaria de ser
tratado. Isso implica a necessidade de um processo de recrutamento e
selecdo e de um esquema de treinamento e reciclagem sistematico e bem

estruturado.

As empresas que buscam qualificacdo, e dispdem de um excelente
atendimento, terdo um grande crescimento futuramente, ja que o atendimento, hoje,

€ um dos principais diferenciais competitivos.

O atendimento ao cliente esta transformando-se num poderoso diferencial
competitivo. As empresas que forem capazes de manter o foco no usuério e
atencdo nas necessidades atuais e futuras dos clientes serdo aquelas que
experimentardo prosperidade a longo prazo. (SHIOZAWA, 1993, p.43).

Um bom atendimento tem o propdsito de conquistar novos clientes, sendo
gue o mais importante ndo € s6 conquista-los, mas também, saber suprir suas
necessidades para conseguir manté-los, visto que cada cliente perdido torna-se
mais caro que conquistar um novo.

Conforme Gerson (2001, p. 3):

Muitas empresas compreendem o custo de obter um cliente, mas né&o
entendem o custo de perder um cliente. De fato, custa de cinco a seis vezes
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mais conseguir um cliente novo do que fazer negécios com um cliente
antigo.

Hoje, as empresas estdo preocupadas em conquistar novos clientes,
pensando que ganhardo mais, sem saber que conseguindo manter os que ja tém é o
melhor a ser feito, pois se reduzem 0s gastos. Para isso, precisa-se conhecer mais

sobre o atendimento que deve existir para com o cliente.

2.2 TIPOS DE ATENDIMENTO

Ha varios tipos de atendimento que a empresa pode oferecer aos seus
clientes, entre eles se destacam o atendimento diferenciado, o atendimento online, e
o atendimento telefénico. Seja qual for o escolhido, ele tende a ser feito da melhor
forma possivel.

Para Pilares (1989), atendimento diferenciado é aquele que faz a
diferenca, ou seja, é aquele em que o cliente € prioridade, é tratado como Unico e
suas necessidades sao supridas de imediato, tornando assim, o cliente satisfeito de
modo que, quando necessario, ele recorra até a empresa.

O atendimento online € barato, além de ser rapido e favoravel, podendo
ser acessado de qualquer lugar. Mas, existem pessoas que ndo sabem lidar com
tamanha tecnologia e ainda optam pelo atendimento via telefone ou presencial.

O atendimento telefénico é umas das ferramentas mais utilizadas nas
empesas, pois € a forma mais rapida e agil que os pacientes tém para realizar o
agendamento, jA que a maioria deles mora em outras cidades. Sendo assim, o
atendimento tende a ser feito da melhor maneira possivel, sempre passando o
profissionalismo ao cliente. E por meio dele que o cliente tem a primeira impress&o
da empresa, tornando assim, a relacdo com a empresa, duradoura ou néo.

Para Desatnick e Detzel (1995, p. 198):

O telefone €, sem duvida, uma parte bem importante dentro da empresa,
pois 0 bom atendimento e a rapidez como as solicitagcdes sdo atendidas da
ao publico uma impressdo da empresa como um todo. Para um bom
atendimento via telefone, o correto seria atender antes de trés toques, pois
quem esta ligando precisa de uma posi¢édo daquilo que procura. E preciso
sempre procurar colocar toda a atengdo no atendimento de quem esta
ligando, deixando o que estava fazendo em espera, para que as pessoas
gue estao no outro lado da linha se sintam bem atendidas.
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Para um atendimento telefénico, é necessario que quem atenda tenha
calma, paciéncia e saiba falar corretamente, sempre com um bom tom de voz.
Assim, tanto o emissor quanto o receptor conseguirdo obter as informacdes
desejadas e compreenderdo o que esta sendo dito com facilidade.

O telefone é um meio de comunicacao de grande potencialidade, e sua boa
utilizagdo numa empresa depende de um didlogo de perguntas e respostas
dindmicas e imediatas, que determina um efetivo processo de comunicacao
interno e externo. Para que ocorra de maneira adequada, € preciso que o

emissor saiba conduzir o dialogo. E para dialogar é preciso saber falar e
escutar. (PILARES, 1989, p. 75).

Segundo Tomasi e Medeiros (2007), é de suma importancia para um
atendente que o mesmo seja educado, que nao utilize girias, ndo fale em tons no
diminutivo ou aumentativo.

Para Medeiros e Hernandes (1988), sempre que o atendimento for feito,
deve-se identificar o local ou 0 departamento e utilizar de cumprimento com: “Clinica
da Visao, bom dia/boa tarde”.

O atendimento telefénico € bem utilizado no dia a dia, devido a praticidade
e ao conforto que o mesmo proporciona, ja que, para fazer uma comunicacdo com

outro setor, ndo precisa se locomover até la.

2.3 ATENDIMENTO AO CLIENTE

O profissional que atua na area de atendimento de uma empresa tende a
fazé-lo de maneira diferenciada, colocando, assim, seus conhecimentos e

profissionalismo em prética para que o cliente sinta confianca e satisfacao.

Cada situacdo de atendimento € Unica, varia, portanto de pessoa para
pessoa e de momento para momento. Em funcéo disso, o atendimento deve
ser diferenciado. O cliente espera que a organizacdo reconheca a
importancia de sua pessoa e de sua solicitacdo. E que o funcionério, além
de reconhecer isso, favoreca, com auxilio de seus conhecimentos técnicos,
a realizacdo dos negdcios. (PILARES, 1989, p.73).

A secretaria é a porta da frente de uma organizagdo. Ela & o primeiro
contato que o cliente (paciente) tem com a empresa, ou seja, ndo adianta ter um

bom produto a oferecer, se o atendimento ndo estd em perfeitas condi¢cdes. O
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atendimento de qualidade é aquele em que se consegue suprir a necessidade da
pessoa e, assim, obter sua satisfagdo, pois saber se relacionar bem com o publico é
a chave de tudo.

Para Garcia e D’Elia (2005, p126), “O sucesso da organizagao
dependera, com certeza, da qualidade dos profissionais de linha de frente. Portanto,
0 sucesso dela esta também em suas maos, secretéaria!"

O bom atendimento tem que estar presente em todos os setores de uma
empresa, pois todos os funcionarios que tém contato com o cliente, sendo direta,
indiretamente, pessoalmente ou por telefone, estdo envolvidos com o atendimento.

No mercado atual, o bom atendimento € essencial para que se tenha a
satisfacdo dos clientes, sendo que estes, devido a concorréncia, estdo mais
exigentes. Sendo assim, as empresas tendem a melhorar seus servicos ou produtos

para manter seus clientes, ja que sua perda gera um grande prejuizo.

Para muitos prestadores de servicos, o0 mercado modificou-se
drasticamente nos Ultimos anos, devido a um maior grau de concorréncia e
a uma modificacdo no comportamento dos clientes. Cada vez mais
empresas conscientizam-se de que o prejuizo trazido pela perda de um
cliente pode ser até maior do que o custo de uma nova conquista, e que o
lucro por cliente e por unidade de tempo aumenta proporcionalmente a
duracéo do relacionamento. (LAS CASAS, 2001, p.75).

O publico atendido é composto por diversas pessoas. Independente da
classe social, sexo, idade, raca e cor sdo de suma importancia saber fazer um bom
atendimento, rapido e com eficiéncia, pois é essencial para que se consiga ter
sempre a satisfacdo do publico o qual sera atendido.

Segundo Garcia e D’ Elia (2005, p.126)

No publico atendido haverd pessoas cultas, incultas, de facil e dificil
relacionamento etc. Contudo, por mais dificil que seja 0 nosso publico, ele
espera da empresa um atendimento cortes, rapido e eficiente. Hoje, a

expectativa é de “encantamento”. S6 “encantamento” fideliza o cliente.

Todas as pessoas que procuram pelos servicos da empresa,
independente de quem forem, merecem ser atendidas com muita educacdo e

profissionalismo, mesmo quando o atendimento for feito por meio de uma ligagéao
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telefénica. Para que haja um bom entendimento, ver-se-4 o proOximo assunto, que

abordara a respeito de atendimento telefénico.

2.4 CONCEITO DE COMUNICACAO

A comunicagé@o é um processo de transmitir informagfes, dessa forma,
€ de suma importancia que se tenha um emissor e um receptor, para que haja uma
troca de informacéo entre eles. O bom entendimento das palavras faz com que a
comunicagdo seja clara objetiva, tornando assim, mais facil o entendimento da

mensagem a ser passada.

Comunicacéo: € a transmiss@o de uma informacéo de uma pessoa a
outra ou de uma organiza¢do a outra. A comunicacédo € o fendmeno
pelo qual um emissor influencia e esclarece um receptor. Mais do que
isso, comunicagdo é o processo pelo qual a informacdo é
intercambiada, compreendida compartiihada por duas ou mais
pessoas, geralmente com a intencdo de influenciar o comportamento.
Assim, comunicagdo n&o significa apenas enviar uma informacéo ou
mensagem, mas torna-la comum entre as pessoas envolvidas.
(CHIAVENATO, 2004, P.303)

A comunicacdo é tdo importante para o ser humano quanto o sistema
nervoso € para 0 corpo, pois é através dele que o corpo se locomove e ganha vida,
e é através da comunicacdo que as pessoas conseguem manter relacdes
comerciais, de trabalho ou afetiva (Pimenta 2002). De acordo com Pimenta (2002),
existem Vvarios tipos de comunicacdo: comunicacdo nao-verbal, aquela realizada
através de expressbes faciais, gestos, posturas, olhares entre outros; ha a
comunicacdo verbal escrita, que se da por e-mails, cartas, jornais, revistas entre
outros, e a comunicacdo oral, realizada através da fala, independente se for via

telefone ou face a face.

2.5 QUALIDADE NO SERVICO

O sucesso e o crescimento de uma empresa estédo ligados a qualidade
dos servicos prestados. As empresas que dispdem servicos e profissionais
qualificados tentem a ter seus clientes satisfeitos e, com isso, torna-los-ao fiéis a

empresa.
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Para Araujo (1997, p.18), qualidade é: “tudo o que alguém faz ao longo de
um processo para garantir que um cliente, fora ou dentro da organizacao, obtenha
exatamente aquilo que deseja”.

Qualidade nada mais € que satisfazer as necessidades dos clientes, e
mostrar-se interessado em ajuda-lo, mostrar que resolvera seu problema, atendendo
assim, as suas expectativas, oferecendo servi¢os e produtos de qualidade.

Para Hoffman e Bateson (2003), qualidade esta ligada em alcancar o
sucesso entre 0s concorrentes, especialmente em empresas que prestam servigos
em pequenas areas, pois estabelecer a qualidade no servico € a maneira
diferenciada para a empresa.

Para trabalhar com qualidade, o profissional deve fazer o que gosta, por
amor e prazer, assim, o mesmo tomara atitudes melhores e resolvera os problemas
com mais facilidade, alcancando seus objetivos com mais clareza e, certamente,
obtendo qualidade, buscando sempre o melhor, fazer bem feito, com amor, com
dedicacéao, pois serd o mais lembrado, o mais procurado, o empregavel e o vitorioso
sempre, ao passo que, certamente, o cliente saira satisfeito (MEDEIROS, 2002).

Os clientes de hoje estdo preocupados com a qualidade dos servicos e
produtos oferecidos, ou seja, estdo dispostos a pagar mais caro, por algo melhor e
que tenha boa qualidade. Para KOTLER (1998, p 65), “qualidade é a totalidade de
aspectos e caracteristicas de um produto ou de um servico que proporcionam a

satisfacdo de necessidades declaradas e implicitas”.

2.6 SATISFACAO DO CLIENTE

O crescimento de uma empresa esta ligado aos seus clientes, ou seja,
sao eles que fazem com que as organizagOes se desenvolvam, obtendo assim, o
sucesso. Sendo assim, o principal objetivo de uma empresa é manter seus clientes
satisfeitos.

Satisfacdo € o sentimento que o cliente tem apdés a compra de um
produto, o qual superou suas expectativas, sendo assim, levara com ele uma boa
imagem da empresa e seus servicos e, voluntariamente, fara a propaganda e,

consequentemente, ela tera um crescimento maior.
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Clientes muitos satisfeitos produzem diversos beneficios para a
empresa. Clientes satisfeitos s8o menos sensiveis ao preco, falam
bem na empresa e de seus produtos a outras pessoas e permanecem
fiéis por um periodo mais longo. (KOTLER e ARMSTRONG, 2003, p.
477).

Clientes satisfeitos tornam-se fiéis a empresa, pois com o grande namero
de concorrentes, ha uma grande variedade para poder escolher seus produtos,
marcas e precos. Se eles forem fiéis a empresa, € porque j& conhecem o produto e
a marca sabe que é de boa qualidade e, independente do preco, eles continuarédo

fiéis.

..., a satisfacdo do cliente continua sendo um importante componente
de fidelidade do cliente- qualquer empresa verificard que é dificil
conseguir fidelidade do cliente sem antes atingir altos niveis de
satisfagdo para ele. Entretanto, as empresas também devem
examinar cuidadosamente a fidelidade do cliente e si, que quase
sempre é um indicador melhor das atitudes e do comportamento dele.
(KOTLER e ARMSTRONG, 2003, p. 478).

Sem a satisfacdo, ndo ha fidelidade, pois, para o cliente ser fiel, ele tende
primeiro sentir-se satisfeito. J& que, cliente satisfeito tende a trazer outros clientes
para a organizacao, através do marketing “boca a boca”, e isso torna a empresa

cada vez mais forte para manter-se competitiva no mercado de consumo.

2.7 INTANGIBILIDADE

Intangivel é algo que ndo pode ser tocado nem visto, ou seja, os clientes
tende a pagar pelo produto antes mesmo de saber como funciona. Sendo assim o
cliente tem que ter o maximo de confianca na empresa e o prestador de servico tera

gue expor o melhor servico.

A natureza intangivel dos servi¢os é igualmente um problema para os
clientes. Ao escolher um produto, o consumidor é capaz de vé-lo,
senti-lo e testar seu desempenho antes da compra. No caso de um
servico, entretanto, o cliente precisa basear-se na reputacdo da
empresa. (FITZSIMMONS, 2005, p.48).

Estes tipos de servigcos trazem as empresas prestadoras um pouco de

dificuldade na hora da venda, pois os clientes s6 saberdo o resultado depois de
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adquirir o servico e, quando se trata de clinica médica, os pacientes tendem a
esperar para consultar quando tem vaga, ndo é igual a outro tipo de empresa que
tem seus produtos estocados. Sendo assim, a empresa tende a ter um ambiente

fisico onde o cliente se sinta confiante para poder comprar o servico.

[....]-Os servigos sé@o produzidos por pessoas; consequentemente, a
variabilidade é inerente ao processo de producdo. Mais corretamente,
eles sdo experimentados e sentidos, e os Julgamentos dos clientes
sobre eles tendem a ser mais subjetivos do que Objetivos. A
inseparabilidade entre producdo e consumo refere-se ao fato de que,
enquanto os bens sdo primeiramente produzidos, depois vendidos e
entdo consumidos, 0s servicos sao vendidos primeiro e entdo
produzidos e consumidos simultaneamente. (Hoffman, Bateson,
2003).

Sendo assim, a empresa tende a estar sempre inovando, para conseguir
suprir as necessidades de seus clientes, ja que o servigo intangivel requer um pouco
mais de cuidado, pois € algo que se compra sem saber o efeito que fard. A empresa
tende a ter uma boa aparéncia e ser bem conhecida entre a populagdo que nela

frequenta para assim conseguir o sucesso almejado.
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3 CARACTERIZACAO DA EMPRESA

O estagio foi realizado na Kalsi E Marcon Clinica médica, tendo como
nome fantasia Clinica da Visdo. E uma empresa de carater privado, esta localizada
na Avenida Municipal, 1243, Sala 02, no centro da cidade de Turvo/SC. Atua ha
cinco anos no mercado, sua principal atividade € no atendimento médico na érea de
oftalmologia, tendo como médico e proprietario Dr° Jetender Singh Kalsi. Com a falta
de um profissional especializado nesta area, 0 mesmo optou por abrir a clinica, pois
na cidade € a Unica que faz esse tipo de atendimento. Teve o intuito de atender ass
pessoas, para que as mesmas nao precisassem se locomover até outra cidade,
guando estivessem precisando de consulta ou até mesmo para atendimento de

referéncia cirargica.

3.1 AMBIENTE DE TRABALHO

O estagio foi realizado na Clinica da Visdo, onde foram desempenhadas

as seguintes atividades:

a) Atendimento ao publico;

b) Atendimento telefonico;

c) Agendamento de consultas;

d) Preenchimento de prontuario médico;
e) Contato com fornecedores;

f) Contas a pagar e a receber;

g) Idas e voltas ao banco.



4 METODOLOGIA

26

Neste capitulo, serdo apresentados os procedimentos metodologicos, 0s

quais serao utilizados na pesquisa, cujo objetivo é analisar o grau de satisfacdo dos

servigos prestado pela Clinica da Viséo.

4.1 TIPOS DE PESQUISA

O método utilizado é de natureza basica, com abordagem qualitativa.
Segundo Martins e Thedphilo (2009, p.141).

A pesquisa qualitativa também é conhecida como pesquisa naturalistica,
uma vez que para estudar um fendmeno relativo as ciéncias humanas e
sociais sd0 necessarias que o0 pesquisador entre em contato direto e
prolongado com o ambiente no qual o fendmeno esta inserido. Ainda com
as palavras dos autores “uma das principais caracteristicas da pesquisa
qualitativa € a predominancia da descrigdo”. Descricdo de pessoas, de
situacdes, de acontecimentos, de rea¢des, inclusive transcricbes de relatos.
Um pequeno detalhe pode ser um elemento essencial para o entendimento
da realidade.

Quanto aos objetivos, a pesquisa serd descritiva e exploratoria. A

descritiva, segundo o autor Mezzaroba (2004, p. 117),

N&o propde solucdes, apenas descreve os fendbmenos tal como sdo vistos
pelo pesquisador, 0 que ndo significa que ndo serdo interpretados, mas
somente que a contribuicdo que se deseja dar é no sentido de promover
uma analise rigorosa de seu objeto para, com isso penetrar em sua
natureza (pesquisa quantitativa) ou para dimensionar sua extensao
(pesquisa qualitativa). Descricdo permite diagnostico do problema, o que é
sempre muito importante e tarefa procedente.

Quanto a exploratdria, Gil (1991, p.45) diz que:

Estas pesquisas tém como objetivo proporcionar maior familiaridade com o
problema, com vistas a torna-lo mais explicito ou a construir hipéteses.
Pode-se dizer que estas pesquisas tém como objetivo principal o
aprimoramento de ideias ou a descobertas de intuicdes. Seu planejamento
€, portanto, bastante flexivel, de modo que possibilite a consideracao dos

mais variados aspectos relativos ao fato estudado.
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A pesquisa utilizar-se-4& de procedimentos técnicos bibliogréficos,
considerando-se o que pontuam Martins e Theo6philo (2009, p.54):

Trata-se de estratégia de pesquisa necessaria para a conducédo de qualquer
pesquisa cientifica. Uma pesquisa bibliografica procura explicar e discutir
assunto, tema ou problema com base em referéncias publicadas em livros,
periédicos, revistas, enciclopédicas, dicionarios, jornais, sites, CDs, anais de
congressos etc. Busca conhecer, analisar e explicar contribuicbes sobre
determinado assunto, tema ou problema.

Para que uma pesquisa seja feita, € de suma importancia usar como
referéncias nomes de outros autores.
Parte da populacao, na qual sera aplicada a pesquisa, consistira o que, a

seguir, sera abordado a partir do item Populacdo e Amostra.

4.2 POPULACAO E AMOSTRA

A populacdo dessa pesquisa foi feita com base no sistema de banco de
dados da Clinica da Visdo, onde constam 6016 pacientes cadastrados. Devido ao
grande numero de pacientes cadastrados, nao foi possivel realizd-la com todos.
Deu-se durante um més, periodo em que foram atendidos, em média, uns 100
pacientes. Sendo assim, o método utilizado foi por amostragem, o qual determinou
com quantas pessoas sera aplicado o questionario.

Segundo Vianna (2001, p.161), “a populagdo é composta pelo conjunto de
fendmenos, individuos e situacdes que apresentam as caracteristicas definidas para
ser objeto de investigagao”.

Segundo Barbetta (2002, p. 41):

[...] chamamos de populacdo um conjunto de elementos passiveis de
serem mensurados, com respeito as variaveis que se pretende levantar. A
populacdo pode ser formada por pessoas, familias, estabelecimentos,
industriais ou qualquer outro tipo de elementos, dependendo basicamente
dos objetivos da pesquisa.

De acordo com Barbetta (2002), a amostra significa uma parte da

populacdo a qual sera analisada, sendo conservadas caracteristicas do todo.
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Para a realizacdo do calculo da amostra, foi utilizada a técnica do céalculo
de Barbetta (2002, p. 60), em que:

Sendo:

N — tamanho (nimero de elementos) da populagéo;
n — tamanho (nUmero de elementos) da amostra;

No — primeira aproximac¢ao do tamanho da amostra;

Eq2 — erro amostral maximo toleravel.

Para este célculo, inicia-se com a primeira aproximacdo do tamanho da

amostra, sendo que foram utilizados 5% de erro amostral toleravel.

1
0 = 0,052
1, = 400

Calculando o tamanho da amostra, leva-se em consideracdo no calculo,
o tamanho N da populacao:

400 * 100
"= 200 + 100

_40.000
"= 7500

n = 80
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4.3 INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS

O instrumento utilizado para a coleta de dados sera um questionario
composto por 10 perguntas fechadas e uma aberta (Apéndice A), sendo aplicado
nos dias em que h& consultas: segunda-feira, quarta-feira e quinta-feira. A aplicacao
sera realizada durante um més, tendo como objetivo analisar o grau de satisfacao
dos servicos prestado pela Clinica da Viséo.

Para Martins e Theo6philo (2009 p.93):

O questionério é um importante e popular instrumento de coleta de dados
para uma pesquisa social. Trata-se de um conjunto ordenado e consistente
de perguntas a respeito de variaveis e situacdo que se deseja medir ou
descrever. O questionario é encaminhado para potenciais informantes,
selecionados previamente, tendo que ser respondido o escrito e geralmente,

sem a presenca do pesquisador.
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5 APRESENTACAO E ANALISE DOS DADOS

Serdo apresentados os dados e a conclusdo da pesquisa feita com os

pacientes da Clinica da Viséo, da cidade de Turvo/sc.

Tabela 1. Caracteristicas gerais da amostra

Variavel n (%)

Faixa Etaria (anos)

18 a 25 14 (33,3)
26 a 35 12 (28,6)
36 a 45 6 (14,3)
46 a 55 6 (14,3)
>55 4 (9,5)
Sexo
Feminino 25 (59,5)
Masculino 17 (40,5)
Cidade
Turvo 18 (42,9)
Meleiro 921,9)
Morro Grande 7 (16,7)
Timbé do Sul 3(7,1)
Séo Jodo do Sul 1(2,4)
Garopaba 1(2,4)
Jacinto Machado 1(2,4)
Ermo 1(2,4)
Araranguéa 1(2,4)

Fonte: Dados da autora

Na tabela 1, observa-se que a maioria dos pacientes atendidos na clinica

pesquisada € do sexo feminino, correspondendo a 59,5% (n = 25), sendo a faixa
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etaria predominante entre 18 e 35 anos (61,9%; n = 26) e Turvo a cidade de maior
procedéncia (42,9%; n = 18).

Percebe-se, que a maioria dos pesquisados sdo do sexo feminino, tendo

entre 18 e 35 anos e residente na cidade.

Tabela 02. Nivel de Satisfacdo em relacdo aos servigos

MS S LS I

Servicos oferecidos 20(47,6) 22(52,4) 0(0,0) 0(0,0)
Simpatia e cortesia no atendimento  22(52,4) 19(45,2) 1(2,4) 0(0,0)
Atendimento médico 25(59,5) 17(40,5) 0(0,0)0 0(0,0)
Atendimento telefénico 19(45,2) 23(54,8) 0,(0,0) 0(0,0)
Conhecimento das atendentes 18(42,9) 24(57,1) 0(0,0) 0(0,0)
Tempo de espera por agendamento  8(19,0) 28(66,7) 4(9,5) 2(4,8)
Tempo no consultério 10(23,8) 28(66,7) 2(4,8) 2(4,8)
Horarios de atendimento 13(31,0) 26(61,9) 3(7,1) 0(0,0)
MS = Muito Satisfeito; S = Satisfeito; LS = Levemente Satisfeito; | = Insatisfeito.

Fonte: Dados da autora

Conforme revela a tabela 2, quanto ao nivel de satisfacdo dos pacientes
atendidos na clinica, percebe-se que os pesquisados estao satisfeitos (52,4%; n =
22) ou muito satisfeitos (47,6%; n = 20) com os servigos oferecidos.

Segundo Kother e Armstrong (2003) a satisfacdo dos clientes € um
componente importante para que o mesmo torne se fiel a empresa, sendo que
conseqguir sua fidelidade é facil, mas manté-la requer uma atencdo maior da
empresa e de seus colaboradores.

Conclui-se que os pacientes estdo satisfeitos em relacdo aos servicos
oferecidos pela clinica e pode se dizer que a empresa esta no caminho certo em
relacdo aos servicos que ela oferece.

Quanto a simpatia e cortesia no atendimento, os pesquisados, em sua
maioria, relataram estar muito satisfeitos (52,4%; n=22) ou satisfeitos (45,2%; n=19)
com este quesito, porém, um dos entrevistados, 2,4%, relatou estar levemente

satisfeito.
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Para Dantas (2004, p.58), “o atendente de agir como empresa e pensar
como cliente”, ou seja, ele tende a conhecer bem a empresa, servigos e produtos
oferecidos, e ter capacidade e autonomia para resolver os problemas que os clientes
venham trazer, tratar cada cliente com um diferencial proprio.

Percebe-se, que a maioria dos pacientes esta satisfeitos em relacdo a
simpatia e cortesia no atendimento, porém, um paciente relatou estar levemente
satisfeito com este quesito, 0 que indica que esse ponto precisa ser tratado com
mais cautela pelos atendentes.

O atendimento médico, servi¢o oferecido pela clinica e que sua obtencao
€ 0 objetivo principal do paciente, foi avaliado como muito satisfeitos (59,5%; n=25)
ou satisfeitos (40,5% n=17).

Conforme Gerson (2001), as pessoas sao leal a uma empresa devido o
bom tratamento que recebem, o lider tende a passar a seus colaboradores como
ele quer que seja feito o atendimento, conhecendo os clientes e suas necessidades
para obter o sucesso.

Conclui-se que, em relacdo ao atendimento do profissional, todos estéao
satisfeitos com o servico que 0 mesmo presta.

O atendimento telefénico também foi bem avaliado pelos pesquisados,
que relataram estar muito satisfeitos (45,2%; n=19) ou satisfeitos (54%; n=23) com
relacdo a este item.

Para Desatnick e Detzel (1995, p. 198), “o telefone €, sem duvida, uma
parte bem importante dentro da empresa, pois 0 bom atendimento e a rapidez como
as solicitagdes sédo atendidas da ao publico uma impressdo da empresa como um
todo.” Diante desta afirmacao pode-se dizer que o atendimento telefénico foi bem
avaliado pelos pesquisados.

Quanto ao conhecimento das atendentes sobre o0s servigos oferecidos
pela clinica, os pacientes mostraram-se muito satisfeitos (42,9%; n=18) ou satisfeitos
(57,1%; n=24).

Para Pilares (1989), atendimento diferenciado é aquele em que o cliente é
prioridade, & tratado como uUnico e suas necessidades sédo supridas em imediato,
satisfazendo-os de modo que quando necessario ele recorra até a empresa. Em

relacédo a este item todos pacientes estao satisfeitos.
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O tempo de espera para agendamento da consulta e também para ser
atendido no consultério médico, foram os quesitos que chamaram mais a atengdo no
sentido negativo, sendo responsaveis pela avaliacdo levemente satisfeita ou
insatisfeita em 14,3% (n = 6) e 9,6% (n = 4), respectivamente.

Para Gerson (2001), “Nem todos os clientes séo clientes satisfeitos”. Ha
servico que os clientes jugam mal executado, desta forma a empresa deve tomar
conhecimento no que esta acontecendo, resolvendo oque estdo pendentes.

Percebe-se que estas perguntas foram as que relataram mais insatisfacao
pelos entrevistados, sendo assim, este é o item em que a Clinica precisa da mais
prioridade no conceito de melhoria.

Quanto aos horérios de atendimento médicos oferecidos pela clinica, os
pacientes classificaram como muito satisfeito (31,0%; n=13) ou satisfeito (61,9%;
n=26), porém, trés pacientes, 7,1%, revelaram estar levemente satisfeitos.

Conclui-se que a grande maioria relatou estar satisfeito em relacdo aos
horérios, porém trés pacientes estao levemente satisfeitos com este quesito, o indica

gue se houver alteracdes nos horarios, podera agradar a todos.

Tabela 3. Nivel de satisfagdo X sexo n(%)

FEMININO MASCULINO VALOR -P

Servicos MS 14(56,0) 6 (35,3) 0,187
oferecidos S 11(44,0) 11 (64,7)

Simpatia e MS 15(60,0) 7 (41,2) 0,282
cortesia das LS 10(40,0) 9 (52,9

atendentes 0(0,0) 1 (5,9)

Atendimento MS 18(72,0) 7 (41,2) 0,046
meédico S 7(28,0) 10 (58,8)

Atendimento MS 13(52,0) 6 (35,3) 0,286
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telefénico S 12(48,0) 11 (64,7)

Conhecimento das MS 11(44,0) 7 (41,2)

atendentes S 14(56,0) 10 (58,8) 0,856

Tempo de espera MS 3(12,0) 5(29,4)

por agendamento S 20(80,0) 8 (47,1) 0,150
LS 1(4,0) 3 (17,6)
| 1(4,0) 1(59)

Tempo de Espera MS 4(16,0) 6 (35,3)

no consultério S 19(76,0) 9 (52,3) 0,468
LS 1(4,0) 1(5,9)
I 1(4,0) 1(5,9)

Horarios de MS 7(28,0) 6 (35,3)

atendimento S 16(64,0) 10 (58,8) 0,869
LS 2(8,0) 1(5,9)

MS = Muito Satisfeito; S = Satisfeito; LS = Levemente Satisfeito; | = Insatisfeito.

Fonte: Dados da autora

Embora a amostra sugira uma associacao entre género e satisfagcdo com
os servicos oferecidos, em que mulheres apresentam-se mais satisfeitas (56,0%;
n=14) do que homens, essa relacdo ndo mostrou significancia estatistica (p = 0,187).

Para Hoffman e Bateson (2003 p.327), “Sem clientes, a empresa de
servico ndo tem razido de existir’. A empresa tem que suprir as necessidades de
seus clientes, e esperar de clientes ndo satisfeitos suas reclamacodes, conseguindo
identificar o problema e resolvé-lo de imediato.

Conclui-se que em relacdo a satisfacdo dos servicos oferecidos, as
mulheres estdo mais satisfeitas que os homens, sendo assim a Clinica tende a ver o

porqué de os homens néo estarem muitos satisfeitos, melhorando assim este ponto.
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Quanto a simpatia e cortesia no atendimento, os pesquisados, em sua
maioria mulheres, relataram estar muito satisfeitos (69,0%; n=15) ja, os homens
estdo satisfeitos (52,9%; n=9) com este quesito, porém, um dos entrevistados do
sexo masculino, 2,4%, relatou estar levemente satisfeito, essa relagdo ndo mostrou
significancia estatistica (p=0,282).

Para Shiozawa (1993), o atendimento diferenciado é um dos referenciais
competitivos no mercado de hoje, ou seja, as empresas que focam nas
necessidades dos clientes e aperfeicoam seus colaboradores para um bom
atendimento tendem a crescer futuramente sendo bem reconhecida e disputada no
mercado.

Entende-se que as mulheres estdo muito satisfeitas em relacéo a simpatia
e cortesia no atendimento e os homens satisfeitos, mas duas pessoas do sexo
masculino relataram nao estarem satisfeitos, ou seja, talvez estas duas pessoas
poderiam ser tratadas com um diferencial.

O atendimento médico, servico oferecido pela clinica foi bem avaliado
pelos pesquisados de ambos o sexos, sendo que o sexo feminino (72,0%; n=18)
esta muito satisfeito e o masculino satisfeito (58,8%; n=10); essa relacao
provavelmente ocorreu o acaso (p=0,046).

Segundo Hoffman e Batesson (2003), os clientes preferem pagar mais
caro por servico ou produto em uma empresa na qual supra suas necessidades e
disponha de total qualidade e seguranca no que se tem a oferecer. Conclui-se que
com o atendimento do profissional ambo os sexos estao satisfeitos.

No atendimento telefénico, os homens estéo satisfeitos (64,7%; n=11) e
as mulheres muito satisfeitas (52,0%; n=13), sendo que esta relacdo ndo mostrou
significaAncia estatistica (p=0,286).

Para Desatnick e Detzel (1995), o telefone é uma peca fundamental
dentro de uma organizacéo, pois é a forma mais rapida e agil que o cliente tem para
entrar em contato com a empresa. O ideal é que seja atendido antes de trés toques,
e quem o atende deve dispor de total atencdo ao assunto. Percebe-se que o
atendimento telefénico foi bem avaliado por ambos 0s sexos.

Em relagdo ao conhecimento das atendentes, ambos estdo satisfeitos
tanto mulheres (56,0%; n=14) quanto aos homens (58,85; n=10), sendo que nao

mostrou significAncia estatistica neste item (p= 0,856).
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Segundo Kotler (1998, p. 53), "satisfacéo € o sentimento de prazer ou de
desapontamento resultante da comparacédo do desempenho esperado pelo produto
em relagao as expectativas das pessoas”. Entende-se que homens e mulheres estéo
satisfeitos com os conhecimentos das atendentes em relacéo aos servicos.

O tempo de espera para agendamento da consulta e também para ser
atendido no consultério médico, foram os quesitos que chamaram mais a atengdo no
sentido negativo, sendo responsaveis pela avaliacdo levemente satisfeita por
mulheres 8,0% (n = 2), por homens e 23,5% (n = 4), ou insatisfacdo 4,0% (n=1),
5,9% (n=1), sendo que a significancia estatistica neste item (p= 0,150 )

Segundo Las Casas (2001), devido ao grande nimero de concorrentes 0s
clientes estdo cada vez mais exigentes, caso ndo satisfeito com 0s servicos
prestados vdo em busca de novas oportunidades, sendo que para a empresa o
prejuizo da perca € maior do que conseguir conquista novos clientes, e com iSso 0s
lucros baixaréo.

Percebe-se que, tanto mulheres quanto os homens estdo insatisfeitos
com a demora por agendamento e para ser atendidos no consultério, sendo assim,
este é um ponto muito importante e de extrema urgéncia que a Clinica deve estar
tomando uma providencia.

J& nos horéarios de atendimento médico oferecidos pela clinica, ambos
estdo satisfeitos, sendo mulheres (64,0%; n=16) homens (58,8%; n=10), porém, trés
pacientes, 13,9%, revelaram estar levemente satisfeitos. Neste casso, a significancia
estatistica foi de (p= 0,869).

Conclui-se que houve pouca reclamacdo em relagcdo ao horario de
atendimento, mas a Clinica podera oferecer novos horarios de atendimento para

obter um numero maior de clientes satisfeitos.

Tabela 4. Nivel de satisfacdo X Faixa etaria(anos) n(%)

18a25 26a35 36a45 46ab55 Acimadeb55 VALOR P

Servigcos MS 6(42,9) 4(33,3) 3(50,0) 4(67,7) 3(75,0)
oferecidos S 8(57,1) 8(66,7) 3(50,0) 2(33,3) 1(25,0) 0,525
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Simpatia e MS 8(57,1) 5(41,7) 3(50,0) 2(33,3) 4(100,0)
cortesia das S 6(42,9) 6(50,0) 3(50,0) 4(66,7) 0(0,0) 0,483
atendentes LS 0(0,0) 1(8,3) 0(0,0) 0(0,0) 0(0,0)
Atendimento MS 8(19,0) 7(16,7) 4(9,5) 2(4,8) 4(9,5) 0,331
médico S 6(14,3) 5(11,9) 2(4,8) 4(9,5) 0(0,0)
Atendimento MS 6(14,3) 5(11,9) 2(4,8) 2(4,8) 4(9,5) 0,229
telefonico S 8(19,0) 7(16,7)  4(9,5  4(9,5 0(0,0)
Conhecimento MS 5(11,9) 5(11,9) 2(4,8) 3(7,1) 3(7,1) 0,675
das atendentes S 9(21,4) 7(16,7) 49,5 3(7,1) 1(2,4)
Tempo de espera  MS 4(9,5) 1(2,4) 0(0,00 12,4 2(4,8)
por agendamento S 9(21,4) 9(21,4) 4(9,5) 5(11,9 1(2,4) 0,256
LS 1(2,4) 2(4,8) 1(2,4) 0(0,0) 0(0,0)
I 0(0,0) 0(0,0) 1(2,4) 0(0,0) 1(2,4)
Tempo de Espera MS 4(9,5) 1(2,4) 12,4 3(7,1) 1(2,4) 0,435
no consultério S 9(21,4) 10(23,8) 4(9,5 3(7,1) 2(4,8)
LS 1(2,4) 1(2,4) 0(0,0) 0(0,0) 0(0,0)
I 0(0,0) 0(0,0) 1(2,4) 0(0,0) 1(2,4)
Horérios de MS 5(11,9) 0(0,0) 2(4,8) 4(9,5) 2(4,8)
atendimento S 9(21,4) 11(26,2) 4(9,5) 1(2,4) 1(2,4) 0,52
LS 0(0,0) 1(2,4) 00,00 12,4 12,4)
MS = Muito Satisfeito; S = Satisfeito; LS = Levemente Satisfeito; | = Insatisfeito.

Fonte: Dados da autora

A amostra sugeriu uma associacdo entre idade e satisfacdo com os

servicos oferecidos, entre 36 acima de 55 anos (192,7%; n=10) estdo muito

satisfeitos, sendo que esta amostra ndo ocorreu ao acaso (p=525).

Percebe-se que os mais satisfeitos com os servicos que a Clinica oferece

estdo entre 36 e a cima de 55 anos, sendo assim, a Clinica tende a pensar em um

jeito para atrair os mais novos de 36 anos.
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Ja com a simpatia e cortesia, esta entre 18 a 25 e acima de 55 estdo
muito satisfeitos com 157.1% (n= 12), ndo houve o acaso (p= 0,483).

Neste quesito, pode-se concluir que as 0s pesquisados entre 18 e 25 e
acima de 55 anos, estdo mais satisfeitos com os servi¢cos oferecidos.

Com o atendimento do médico entre 18 a 35 anos, 35,7% (n=15) estéo
muito satisfeitos, onde também nao houve acaso (p=0,331).

Conclui-se que os pacientes de 18 a 36 anos estdo muitos satisfeitos com
o atendimento médico, sendo que os demais estéo satisfeito.

No atendimento telefébnico, a grande maioria estd satisfeita com
35,7%(n=15) também n&o ocorreu o acaso (p=0,229).

Percebe-se que de 18 a 35 anos estdo satisfeitos com o atendimento
telefébnico, sendo que ndo houve nem uma insatisfacdo dos entrevistados neste
quesito.

A tabela também revela que em relacdo aos conhecimentos das
atendentes, o nivel de satisfacdo estd entrel8 a 35 anos, 38,1% (n=12), onde ndo
ocorreu acaso (p= 0,675).

Percebe-se que em relagdo a este quesito ndo houve insatisfacado pela
parte dos entrevistados, e todos seguem satisfeitos com o conhecimento das
atendentes.

No tempo de espera por agendamento e no consultério, os pesquisados
de todas as idades estédo satisfeitos ou muito satisfeitos 133.4% (n=32), sendo que
teve alguns que relatardo estar levemente satisfeitos e insatisfeitos 24,0%(n=10)
neste item, também n&o ocorreu o acaso (p= 0,256) e (p=0,435) .

Conclui-se que a grande maioria relata estar satisfeita e muito satisfeita
em relacdo ao tempo de espera por agendamento da consulta e para ser atendido
no consultério, mas, dez pessoas relatam estarem insatisfeitas ou levemente
satisfeitas, sendo que este é o quesito que a Clinica precisa ajustar imediatamente.

Quanto aos horarios entre 18 a 35 relatam estar satisfeitos 47,6% (n=20),
mas também nao houve o acaso (p=52).

Conclui-se que, em relacédo aos horarios os pacientes de 18 a 35 anos
relatam estarem satisfeitos, houve uma insatisfacdo entre um paciente de 26 a 35,

um de 46 a 55 e um acima de 55, sdo pacientes um pouco mais velhos, talvez
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estejam insatisfeito por que precisam de alguém para leva-los até a Clinica em dias

de consultas.

Tabela 5. Cidades X Satisfacao

TURVO MELEIRO MORRO OUTRO VALORP
GRANDE

Servigos MS 7(16,7) 6(14,3) 3(7,1) 4(9,5) 0,585
oferecidos S 11(26,2) 3(7,1) 4(9,5) 4(9,5)
Simpatia e MS 5(11,4) 5(11,9) 3(7,1) 5(11,9) 0,922
cortesia das S 8(19,0) 4(9,5) 4(9,5) 3(7,1)
atendentes LS 1(2,4) 0(0,0) 0(0,0) 0(0,0)
Atendimento  MS 11(26,2) 5(11,9) 4(9,5) 5(11,9) 0,989
médico S 7(16,7)  4(9,5) 3(7,1) 3(7,1)
Atendimento  MS 10(23,8) 4(9,5) 1(2,4) 4(9,5) 0,314
telefénico S 8(19,0) 5(11,9) 6(14,3) 4(9,5)
Conheciment MS 8(19,0) 4(9,5) 3(7,1) 3(7,1) 0,989
o das S 10(23,8) 5(11,9) 4(9,5) 5(11,9)
atendentes
Tempo de MS 4(9,5) 0(0,0) 2(4,8) 2(4,8) 0,726
espera por S 11(26,2) 8(19,0) 4(9,5) 5(11,9)
agendamento LS 2(4,8) 1(2,4) 0(0,0) 1(2,4)

I 1(2,4) 0(0,0) 1(2,4) 0(0,0)
Tempo de MS 3(7,1) 2(4,8) 3(7,1) 2(4,8) 0,205
espera no S 14(33,3) 5(11,9) 3(7,1) 6(4,3)
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consultério LS 0(0,0) 2(4,8) 0(0,0) 0(0,0)
I 1(2,4) 0(0,0) 1(2,4) 0(0,0)
Horérios de MS 3(7,1) 3(7,1) 3(7,1) 4(9,5) 0,521
atendimento S 14(33,3) 5(11,9) 3(7,1) 4(9,5)
LS 1(2,4) 1(2,4) 1(2,4) 0(0,00
MS = Muito Satisfeito; S = Satisfeito; LS = Levemente Satisfeito; | = Insatisfeito.

Fonte: Dados da autora

A amostra também sugeriu uma associacdo entre satisfacdo e cidade,
sendo a populacdo turvense que estd mais satisfeita com os servicos oferecidos
26,2% (n=11),ndo houve significancia estatistica (p= 0,585), com a simpatia e
cortesia das atendentes, pacientes de Turvo ainda tem o0 maior numero de
satisfacdo 19,0% (n=8), sendo que ndo houve significancia estatistica (p= 0,922),
atendimento do médico, com 26,2% (n=11) dos turvenses estdo satisfeitos, mas
também n&o houve significancia estatistica (p= 0,989), atendimento telefénico, o
namero de satisfacdo dos clientes também da cidade de Turvo é de 23,8%(n=10),
onde também ndo houve significancia estatistica (p=0,314), em relacdo ao
conhecimento das atendentes 23% (n=10) dos turvenses estdo satisfeitos, sendo
gue ndo houve significancia estatistica (p=0,989). Tempo de espera por
agendamento da consulta 9,6%(n=4) (p= 0,726) e tempo de espera no consultorio
9,6% (n=4) sendo que houve significancia neste caso (p= 0,205), foi onde
apareceram algumas insatisfacfes por todas as cidades. Quanto ao horario de
atendimento Turvo, Meleiro e Morro grande tiveram 7,2% (n=3) de levemente
satisfeito, sendo que ndo houve significancia estatistica (p=0,521).

Percebe-se que os pacientes de Turvo sdo 0s que estdo mais satisfeitos,
com os servicos e atendimentos oferecidos pela Clinica. Quanto ao horério de
atendimento houve trés pacientes que relaram estar levemente satisfeitos, sendo um

da cidade de Turvo, um da Cidade de Meleiro e um da cidade de Morro Grande.
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5.1 ANALISE GERAL DE DADOS

De acordo com a analise dos dados, percebe-se que a maioria dos
pacientes que responderam ao questionario € do sexo feminino, possuindo idade
ente 18 a 35 anos, e residem na cidade de turvo. Em relacdo & satisfacdo dos
servigos oferecidos, conhecimento das atendentes, atendimento médico e telefénico,
simpatia e cortesia no atendimento, a maioria relata estar muito satisfeito e
satisfeitos, porém, um pesquisado do sexo masculino relata ndo estar satisfeito com
a simpatia e cortesia no atendimento, sendo assim, a pesquisadora sugere, que as
atendentes tratam todos os clientes bem, a clinica também pode dispor para seus
clientes, além da agua que ja possui no local, um café, biscoitos, e que também
libere wi-fi para que os clientes se distraiam até chegar a hora de seu atendimento.

Houve um grande numero de insatisfacdo de ambos os sexos, com
relacdo ao tempo de espera por agendamento da consulta, tempo de espera no
consultério e, quanto ao horario de atendimento, trés pacientes do sexo masculino
um residente em Turvo, Meleiro e um de Morro Grande, relataram insatisfacao.

A pesquisadora sugere que o médico atenda mais dias no decorrer da
semana estendendo, assim, o horario de atendimento, para que seus clientes nao
tenham que esperar tanto para serem atendidos, jA que a grande maioria relatou

insatisfacdo por parte deste.
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6 CONCLUSAO

Este trabalho de concluséo de curso teve como objetivo principal analisar
o grau de satisfacdo dos servicos prestados pela Clinica da Visao de Turvo/SC.

Uma boa empresa € aquela que, além de oferecer aos seus clientes, um
servico ou produto de qualidade, dispdem de um excelente atendimento, pois um
atendimento diferenciado faz com que a empresa tenha um grande crescimento
futuramente.

A pesquisa atingiu seus objetivos através do questionario realizado, o qual
foi apresentado em forma de tabelas para melhor atendimento.

Com a realizacdo deste trabalho, foi possivel analisar a satisfacdo dos
clientes da Clinica em relacdo aos servicos e atendimento prestados, sendo que
teve um indicio de insatisfacdo entre o agendamento da consulta, o tempo de espera
para ser atendido no consultério e o horario de atendimento, sendo assim, estes
pontos precisam ser revistos pela clinica.

A pesquisadora sugere ao profissional que o mesmo poderia atender mais
vezes durante a semana, flexibilizando seu horéario de atendimento e, se nédo for
possivel, contratar outro profissional para fazer parte de sua equipe,
consequentemente, ja repercutiria no agendamento da consulta os pacientes nao
precisariam esperar praticamente um més pelo atendimento e, no dia da consulta, o

atendimento seria mais agil.
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Apéndice A - Questionario

Y

UNESC QuUESTIONARIO SOBRE ATENDIMENTO AO CLIENTE

Este € um questionario de pesquisa aplicado pela académica Jéssica
Goncalves Borges para obtencéo de informagdes que serdo apresentadas em seu
Relatorio de Estagio, que tem como objetivo saber qual o grau de satisfacdo dos
servicos prestado pela Clinica da Visao localizada no municipio de Turvo - SC.

Curso: Secretariado Executivo

Orientadoras: Jucélia da Silva Abel e Daniela Arns Silveira

Académica: Jéssica Goncalves Borges

Titulo da pesquisa: Analise do grau de satisfacdo dos servicos prestados

pela Clinica da Viséo.
1) Perfil S6cio Econdmico

Género: ( ) Feminino ( ) Masculino
Faixa Etéria:

() 18 a 25 anos

() 26 a 35 anos

() 36 a 45 anos

() 46 a 55 anos

() acima de 55 anos

2) Em que cidade vocé reside?
() Turvo () Meleiro () Morro Grande ( ) Ararangua ( ) Outros
Qual?

3) Servicos oferecidos:

() Muito satisfeito () Satisfeito ( )Levemente Satisfeito ( ) Insatisfeito
4) Simpatia e cortesia no atendimento:

( ) Muito satisfeito () Satisfeito ( ) Levemente Satisfeito ( )Insatisfeito
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5) Atendimento do médico:

( ) Muito satisfeito () Satisfeito ( ) Levemente Satisfeito ( ) Insatisfeito
6) Atendimento telefénico:

( ) Muito satisfeito () Satisfeito ( ) Levemente Satisfeito ( ) Insatisfeito
7) Conhecimento das atendentes em relacdo aos servigos prestados:

( ) Muito satisfeito () Satisfeito ( ) Levemente Satisfeito ( ) Insatisfeito
8) Tempo de espera por agendamento da consulta:

() Muito satisfeito () Satisfeito ( ) Levemente Satisfeito ( ) Insatisfeito
9) Tempo de espera para o atendimento no consultorio:

( ) Muito satisfeito ( ) Satisfeito ( ) Levemente Satisfeito ( ) Insatisfeito
10) Quanto aos horérios de atendimento?

( ) Muito satisfeito () Satisfeito ( ) Levemente Satisfeito ( ) Insatisfeito
11) Vocé daria sugestdes de melhoria para o atendimento?

( )Sim ( ) Nao

Se for sim, qual sua resposta?




Apéndice B — Carta de Aceite

Jetender Singh Kalsi, msc cawsc -7826
Mestrado pela
UMIST/UNIVERSIDADE DE
MANCHESTER - INGLATERRA

Carta de Aceite

Declaramos para os devidos fins que se fizerem necessarios, que
concordamos em disponibilizar banco de dados e o sistema da Instituicéo
Clinica da Visao, localizado na Avenida Municipal, Centro, Turvo/SC, para o
desenvolvimento da Pesquisa intitulada “Analise do grau de Satisfacdo dos
servigos prestados pela Clinica da Visdo” sob a responsabilidade do Prof?
Responsavel Jucélia da Silva Abel e Pesquisador Jéssica Gongalves Borges do
Curso de Secretariado Executivo, da Universidade do Extremo Sul Catarinense
— UNESC, pelo periodo de execugao previsto no referido projeto.

Q»
s
f\ \j\)\/\}\/ %

Nome do responsavel
Cargo e nome da Instttungao/Empresa
[ /e Carimbo.

/
/
/
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Apéndice C — Termo de Consentimento Livre e Esclarecido

&

unesc CEP — COMITE DE ETICA EM PESQUISA

TCLE - TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

O (a) Sr (a) esta sendo convidado (a) para participar da pesquisa intitulada:
Anédlise do grau de satisfacdo dos servigcos prestado pela Clinica da Viséo, que
tem como objetivo: Termino do trabalho de conclus&o de curso.

Mesmo aceitando participar do estudo, podera desistir a qualqguer momento,

bastando para isso informar sua decisdo aos responsaveis. Fica esclarecido
ainda que, por ser uma participagdo voluntaria e sem interesse financeiro, o (a)
senhor (a) ndo tera direito a nenhuma remuneragéo. Declaramos que todos os
riscos e eventuais prejuizos foram devidamente esclarecidos. Os dados
referentes & sua pessoa serdo sigilosos e privados, preceitos estes
assegurados pela Resolucdo n° 466/2012 do CONEP - Conselho Nacional
de Saude, podendo o (a) senhor (a) solicitar informagdes durante todas as
fases da pesquisa, inclusive apés a publicagcdo dos dados obtidos a partir
desta.

Procedimentos detalhados que serao utilizados na pesquisa

Risco: ndo havera nem um risco em relagéo a pesquisa.
Beneficio: ajudara para que a empresa possa satisfazer mais seus clientes.

A coleta de dados sera realizada pela académica Jéssica Gongalves Borges
(fone:48-99190380) da 7° fase da Graduagéo de Secretariado Executivo da
UNESC e orientado pelo professor(a) responsavel Jucélia da Silva Abel
(fone:48-99496182 ) O telefone do Comité de Etica é (48) 3431.2723.

Criciama (sC) {1 de. .de 2014.
Zﬂwnd%ﬂw sulidrt

Participante: squisador Résponsé el:

CPF: 0¥56998398 CPF: 0%} .U4b -418- 16

Av. Universitaria, 1105 — Bairro Universitario — CEP: 88806-000 — Criciuma / SC
Sala 25 — 1°. Andar — Bloco S — Fone (48) 3431-2723
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