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RESUMO

O presente estudo originou-se como resultado do diagnéstico organizacional
realizado na Unimed Manaus. O objetivo geral deste trabalho é criar e propor acdes
interventivas que possibilitem evidenciar a qualidade dos servigos oferecidos pela

cooperativa de saulde. Neste estudo de caso verificou-se como problema de
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pesquisa: Como se pode melhorar a satisfacéo e fidelizacdo dos clientes através da
implementacéo do servico de atendimento ao cliente? A qualidade do atendimento
traz para a organizagdo um diferencial que causa impacto tanto nos colaboradores
como para os clientes que sdo a base de uma empresa. O presente estudo tem
caracteristica exploratoria e pretende discutir as praticas necessarias a qualquer
organizacdo prestadora de servicos. Como resultado esperado neste estudo,
pretende-se por meio de acdes interventivas, que busquem melhorar a qualidade
dos servigos, por meio da reducdo da rotatividade dos colaboradores de apoio na
cooperativa. A introducdo de ferramentas tecnoldgicas e processos devem buscar
pela melhoria continua a partir da melhoria de aspectos internos da organizacao e
prover uma maior comunicacao entre cooperativa e cooperados que, se implantadas
no atendimento, podem trazer beneficios tanto para os ambientes organizacionais

guanto para os consumidores.

Palavras-Chave: Qualidade no atendimento, Melhoria dos Processos, Comunicacao.
1. INTRODUCAO

Considerando um guadro de progressos e evolucdes tecnoldgicas, os clientes estédo
a cada dia mais exigentes, seletivos, sofisticados no que diz respeito ao
atendimento, angustiados para que 0s seus respectivos problemas sejam atendidos.
Os clientes da era da multinacionalizacéo sabem o que desejam e quais sao 0s seus

direitos por lei.

O presente artigo busca a importancia da exceléncia no atendimento para as
empresas e o propdsito de observar a importancia do bem-estar de seu cliente, para

gque uma corporacdo se mantenha participante no atual negécio.

Portanto, provar um bom atendimento, respeito ao cliente, assumir, de fato, qualquer

empresa se submete ao consumidor para sobreviver, pois Segundo Chiavenato
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(2014, p. 42) “Consumidor é aquele que adquire os produtos ou servigos prestados

pelo estabelecimento que busca o contentamento no seu uso ou consumo”.

Para Kotler e Armstrong (2013, p. 475) Fascinar e cativar clientes pode ser uma
tarefa complicada. Atualmente, os consumidores possuem uma facilidade em obter a
sua disposicdo uma variedade de escolha de marcas e produtos, precos e
fornecedores”. No entanto, a exceléncia do atendimento € de extrema importancia
para o crescimento da instituicdo, € possivel mensurar a evolucdo da organizagao
através de um bom atendimento. Atualmente as empresas buscam ser valorizadas
através de sua imagem, e sabemos que um dos fatores que ajudam as empresas a
alavancar em relacdo ao atendimento é o conhecido marketing buzz (propaganda
boca a boca) e assim atrair e fidelizar novos clientes. O responséavel pela busca de
uma relacdo com o usuario tem como principal tarefa satisfazer, fidelizar e acentuar
um relacionamento sélido visando identificar as necessidades de seus clientes para
melhorar continuamente a sua ligagdo, e assim trazer para o0 empregador e aos
clientes o beneficio mutuo da qualidade, gerando um compromisso e um
relacionamento duradouro, inerentes a necessidade e desejos do envolvimento,
concentrando-se nos interesses reais dos seus consumidores e estando em

constantes desenvolvimentos, através de planejamentos e estratégias.

Entretanto, o encorajamento dos colaboradores ira ser mencionado nesse artigo
com o propésito de expressar a suma importancia dos funcionarios, para que o
estabelecimento possa adquirir essa qualidade, ainda, irdo ser abordadas melhorias
gue se implantadas, levam ao alcance da habilidade no apoio aos clientes.

2. REVISAO BIBLIOGRAFICA

Consiste nos principais conceitos necessarios para a extensao do projeto, teorias e

modelos que irdo sustentar e respaldar as pesquisas. Devendo a mesma montar um
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padrdo que pode ceder suporte a analise dos dados e apresentar 0os conceitos que
irdo firmar ou complementar certos aspectos do projeto. Conceituar as
indispensaveis conclusbes a que outros autores assim, permitindo evidenciar a

devida contribuicdo da pesquisa realizada.

A fundamentacao tedrica estd sendo usada como base para analisar e revisar 0s
dados coletados quando foi elaborado o relatério, deste formato os elementos séo

interpretados, conforme as teorias existentes.

Através, da justificacdo, se elaboram os conceitos envolvidos, e assim todo projeto
precisa estar embasado em alguma teoria ou eventos, pois, caso contrario hdo sera
possivel identifica-lo. Severino (2013, p.149), diz que esse tipo de pesquisa “busca
prevalecer impreterivelmente o levantamento das informacgdes, devendo articula-las

no nivel de uma interpretacao”.
2.1 CONCEITOS DA QUALIDADE NO ATENDIMENTO

A expectativa do cliente pode ser definida como aquilo que ele espera obter de um
servico atendendo as suas necessidades, e essa expectativa é construida a partir de
fatores como desejos e necessidades. E cabe a empresa entender essas
necessidades e desenvolver mecanismos para nao simplesmente atender, mas
superar essas expectativas, sabe-se que pode ser apropriado tentar controlar as
expectativas dos clientes para manté-las, deve ser atendido e superado pela entrega
do servico. ApOs entender essas necessidades o grande desafio das organizacfes
passa a ser exceder essas expectativas criando fas entusiastas que compram com
mais frequéncia e compartilham suas experiéncias com outras pessoas e iSso
ajudara ainda mais na construgdo de sua fidelizagdo dos clientes. Pois a principal
preocupacao das organizacoes é oferecer servicos que satisfacam as expectativas

de seus consumidores.
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O conceito de qualidade vem evoluindo de forma significante, mudando de uma
atividade de inspecédo e selecdo de itens ndo conformes, com carater fortemente
corretivo, para o uso de técnicas estatisticas que garantiriam a peculiaridade do
produto. Sucessivamente o destaque mudou do servigo para a acgéo, a vista disso,
uma atividade com as padronizacbes de categoria surge consequéncia de um
servico e produto com a propriedade aguardada. Simultaneamente, passou-se a

dedicar-se aos sistemas de qualidade das organizagoes.

A ideia evoluiu, além das fronteiras da empresa, abrangendo toda a cadeia onde
estd inserida. Cada autor define a critica de qualidade de uma forma como citado
por Juran (2012, p. 9) “o conceito da qualidade € definido de varias formas como, a
auséncia da deficiéncia” subtende-se que quanto menos irregularidades sejam
encontradas, melhor a qualidade do processo. Do mesmo modo, que cada autor
define de diferentes maneiras a qualidade, os clientes também definem a qualidade
com inimeras opinides distintas. Em outras palavras podemos perceber que o valor
esta ndo soO na lucratividade, mas, no valor que o cliente pode proporcionar através
de uma boa relacdo e contribuindo para que uma empresa tenha uma vida util e

buscando a qualidade do atendimento ao cliente.
2.2 SATISFACAO DO CLIENTE

E o estado de bem-estar que o cliente espera atingir apos aquisicdo de um servico,
a satisfacdo do cliente € o proposito maior das organizacdes, é a forma de uma
empresa sobreviver em um periodo longo. Segundo Drucker (2015, p. 166) “o
objetivo da empresa é captar e fidelizar clientes” um cliente satisfeito sempre sera
leal a determinada organizacdo, mas, para que iSSO acontecesse a empresa precisa
fortalecer esse elo através de ac¢des que busquem atender as expectativas do seu
cliente, pois, a lealdade é um degrau acima da fidelidade, onde o cliente atinge um

nivel de satisfacdo e ndo busca experimentar outra marca, produtos ou servicos. A
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empresa deve sempre focar nos fatores que sempre influenciam no apice da
satisfacdo dos clientes, assim, como devem se atentar na qualidade de seus

produtos oferecidos e atendendo positivamente 0s seus consumidores.

O conceito abordado por Detzel e Desatnick (2014, p. 8) diz que “a satisfagdo do
cliente € fundamental para o sucesso de uma organizagdo”, satisfazer clientes
significa saber o que ele quer ou deseja, e a grande maioria de pessoas nao sabe
exatamente o que quer. Para isso, € preciso investir em pesquisas motivacionais e
tecnoldgicas, além de melhorar continuamente o desempenho dos produtos ou

servicos da organizacao.

A procura continua da satisfacdo tem como objetivo fundamental a permanéncia do
cliente nas organizacgfes, provocando a fidelizacdo, pois quanto mais satisfeito os

clientes estiverem, mais fiéis as empresas eles serao.
2.3 LEALDADE E FIDELIZA(}AO DOS CLIENTES

Sabendo desta possibilidade, as empresas devem sempre focar nos fatores que
influenciam na satisfacdo dos clientes, assim como devem estar atentas a qualidade
dos produtos e servicos oferecidos, atendendo prontamente os consumidores
clientes, antes que a concorrentes resolva fazé-lo. Angelo e Silveira (2012, p. 215)
“‘entende-se que a fidelizacdo esta agregada em um cenario mais amplo, no qual a
organizacao esta voltada para o cliente”.  Para reter clientes e torna-los fiéis e leal
€ preciso fazer isso de maneira correta, atualmente as empresas dedicam muitos
esforcos na conquista de novos clientes, através de promocgdes, propagandas, midia
e publicidade e sabe-se que requer um alto investimento, porém, reter clientes
significa entender suas reais necessidades e isso faz com que os clientes sintam
confiangca na marca e qualidade de servicos que a empresa oferece, e vale ressaltar

que a retencéao dilui os custos.
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Nas organizacbes o valor do cliente é definido pelo seu consumo. Em termos
praticos o valor do cliente pode ser mensuravel através de trés componentes
bésicos como: aquisicdo de clientes, retencdo de clientes e a venda produtos de
maior valor a clientes existentes. Sendo assim adquirindo mais clientes por meio de
iniciativas eficazes de publicidade ou relacdes publicas que aumentam o valor do

cliente.

Segundo Oliver (2015, p. 34) fidelizar “¢ um compromisso para favorecer um
determinado servico ou produto consistentemente no futuro, ocasionando, uma
aquisicao respectiva da mesma marca ou conjunto de marcas”. Outra afirmagao é de
Porter (2013, p. 74) “as organizagdes necessitam melhorar a forma de atendimento”,
qualquer empresa que possui um atendimento eficiente, sempre conquista clientes
fieis, entdo, considera-se a qualidade no atendimento um dos pontos principais

também para fidelizacdo de seus respectivos clientes.
2.4 ESTRATEGIAS DE RELACIONAMENTO

Principais importancias para 0 sucesso de uma empresa € a estratégia de
relacionamento. Nos dias atuais, com o mercado de trabalho concorrido, com
tecnologia avancada e servicos e produtos mais semelhantes, os consumidores que
buscam pesquisar determinadas informacbes, irdo se tornar mais exigentes,
importante que as organizagdes procurem um diferencial no mercado, estudando um
plano para que possam levar vantagem no mundo do comércio. Pois, o acolhimento
€ a porta de entrada de uma empresa, € através do atendimento que 0s negocios
podem se prolongar ou encurtar. Os negécios estdo cada dia mais dinamicos e
rapidos, a espera pode ser motivo de frustracdo para o cliente, por tanto é de suma
importancia ter conhecimento de todos os produtos ofertados, para assim sanar

todas as davidas dos clientes e poder fazer a diferenca.
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Kotler (2015, p. 20) “as empresas também estdo deixando de vender o mesmo
produto da mesma maneira a todos os mercado-alvo e passando a individualizar e
customizar mensagens e ofertas”, para conquistar cada vez mais 0s clientes é
fundamental que as empresas criem um banco de dados de seus clientes assim
tendo em maos as informacdes do que cada cliente gosta e sempre enviando ofertas

e novidades.
3. MATERIAIS E METODOS

O estudo de caso é um método de pesquisa utilizado para aprofundar o que esta
sendo estudado, através de levantamento de dados, analise de documentos e
experimentos, desenvolvendo assim argumentos l6gicos para propor solucdes ao

problema.

Para Yin (2013, p.20). “A analise de caso consiste em uma inspecdo de
caracteristicas holisticas das circunstancias da vida real, como ciclos de vida,
processos administrativos e organizacionais, que sao decorrentes de mudancas em

cidades, e maturagao dos setores socioecondmicos”.

Entretanto este trabalho utilizara algumas ferramentas em busca de formas e
métodos que auxiliem na identificacdo de solucbes, que possam se adequar as
necessidades dos problemas de antemdo estdo sendo apresentados pela Unimed

Manaus.
3.1 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Denominam-se procedimentos metodologicos a escolha do método dedutivo ou
indutivo, bem como as tipologias de pesquisa como instrumento a ser utilizado,
podendo ser experimental, teoérica, exploratéria, explicativa, bibliogréafica,

documental, qualitativa, quantitativa. Nesse projeto, foi realizado através de
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pesquisas e entrevistas para que fossem coletadas informacfes necessarias, como

objetivo programar processos, ferramentas e tecnologias que ajudem.
3.1.1 QUANTO A NATUREZA

Segundo Perovano (2014, p. 57) “o inicio da pesquisa corresponde, a porta de
entrada, a vitrine de um estudo do artigo cientifico, portanto, considerado em alguns

momentos o marketing de uma investigagao cientifica”.

A natureza aplicada foi utilizada no projeto, considerando, que as ferramentas e
tecnologia planejadas podem ser utilizadas na organizacdo. No entanto, o estudo
teve uma abordagem mista, devido em um primeiro momento se fez presente uma
andlise de dados por meios de entrevistas e a coleta de informacdes, e em seguida

uma analise mais subjetiva por meio da observacéao direta.
3.1.2 QUANTO AOS FINS

Mullins (2013, p.271) diz: “Esclarecer metas e objetivos pode motivar pessoas a
exercerem suas fungcdes com mais precisdo e desempenhar melhor suas

capacidades”

Quantos aos fins, o projeto sera descritivo, pois € aquela que expde determinados
atributos delineados de determinados publicos ou, para isso envolve técnicas
uniformes e bem estruturadas de informacdes, exploratéria que é realizada em areas
de pouco conhecimento coordenados, contudo, ndo comporta possibilidades na sua

fase estrutural, porém no decorrer da pesquisa estas poderdo surgir naturalmente.

RC: 84914

Disponivel em: https://www.nucleodoconhecimento.com.br/administracao/qualidade-do-
atendimento



https://www.nucleodoconhecimento.com.br/
https://www.nucleodoconhecimento.com.br/administracao/qualidade-do-atendimento
https://www.nucleodoconhecimento.com.br/administracao/qualidade-do-atendimento
https://www.nucleodoconhecimento.com.br

MULTIDISCIPLINARY SCIENTIFIC JOURNAL

C’ :NUCLEO DO

REVISTA CIENTIFICA MULTIDISCIPLINAR NUCLEO DO

CONHECIMENTO ISSN: 2448-0959 https://www.nucleodoconhecimento.com.br

3.1.3 QUANTOS AOS MEIOS

Segundo Lakatos (2012, p. 159) “O problema é uma determinada questdo ou um
determinado assunto que requer uma solucdo. Por outras palavras, um problema
consiste em uma dificuldade no conhecimento de algo que necessita andlise e

compreensao para sua eliminagao.”

O projeto sera baseado em pesquisa de campo, observacao direta, com a finalidade
de encontrar a causa do problema que estdo relacionados ao relacionamento com
os clientes e através desta experiéncia que se estd sendo aplicada na analise é

executada no local onde séo observados os fendmenos explorados.
3.2 CARACTERISTICAS DA EMPRESA

Para Chiavenato (2014, p.61) “Valores séo as crengas e as atitudes basicas que
ajudam a definir o comportamento individual, os valores variam entre pessoas e

empresas”. Os valores dao o suporte, e sdo o foco da moral e da ética da empresa.

A Unimed Manaus tem como func¢do principal preservar os principios e valores
cooperativistas como: Adesao voluntaria e livre; Gestdo democratica; Participacao
econbmica dos membros; Autonomia e independéncia; Educacéo, formacdo e
informacé&o; Intercooperacao e Interesse pela comunidade. Tendo como base esses
principios, o modelo corporativista busca impactar positivamente as comunidades
em diversas areas. Os sete principios passam a mensagem de que a cooperativa se
preocupa em ser economicamente viavel e socialmente justa, trabalhando para

melhorar a vida dos seus membros e da comunidade na qual esta inserida.

Entende-se que o intuito da Unimed de Manaus € voltado para o futuro, onde o

propésito € superar as expectativas de qualidade atingindo ndo somente os clientes,
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mas os colaboradores como um todo, entretanto através da observacdo direta,

percebe-se que a Unimed Manaus ndo possui uma satisfacdo como desejado.
4. RESULTADO E DISCUSSOES

Considerando os estudos realizados na projecdo do diagndstico organizacional,
comprovou-se que a cooperativa possui pontos essenciais em cada departamento

funcional nas dependéncias da empresa, como se apresenta no grafico abaixo.

Grafico 01: Medicdo de desempenho.
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0,5
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Marketing Producdes e Financas Recursos Administracao Logistica
Operactes Humanos

Fonte: Elaborado pelos autores com base na coleta de dados, (2021)

A empresa apresenta 0os departamentos de recursos humanos e financeiro, com a
melhor atuacao; Administracao, logistica sdo areas estaveis, porém, o departamento
de marketing apresenta criticas consideraveis a nivel baixo, como mostra o quadro
01.
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Quadro 01: Marketing

Fatores Criticos 54 3 2 1
1. Conhecimento do mercado e dos concorrentes X
2.  Flexibilidade e negociacéo X
3. Lancamento de produtos e campanhas X
4. Pds-vendas, garantia e assisténcia ao cliente X
5. Padronizagéo do produto X
6. Variedade de produtos ancora X
7. H&A empresa possui precos competitivos com o X
mercado
8. Ha localizacdo da empresa favorece a prospeccao das X
vendas
9. Ha empresa possui estratégias de comunicacgéao visual X
10. Tratamento de satisfacéo dos clientes X
Total 04 6 12 1
Média por grau 0 04 06 1,2 01
Desempenho da area () 2,3

* Sendo 5 valor méaximo (ponto muito forte) e 1 valor minimo (ponto  muito  fraco).

Fonte: Elaborado pelos autores com base na coleta de dados, (2021)

Considerando os fatores criticos apresentados no Quadro 01 observam-se itens
fundamentais na area de marketing na Unimed Manaus que sdo de grande
importancia para a produtividade em seus processos e a efetividade em seu servico,
pois seus colaboradores precisam estar bem treinados, com padrdes estabelecidos
e motivados para o alcance dos objetivos. Deste modo o problema da pesquisa
consiste em: Como se pode melhorar a satisfacdo e fidelizagdo dos clientes através

da implementacao do servico de atendimento ao cliente?
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4.1 PLANEJAMENTO DE ACOES

Planejamento de acdo consiste em uma quantidade de passos de acdo ou

mudancas que descrevem o modo em que se deve atuar frente a estratégia e assim

conseguirem o alcance dos objetivos propostos na organizacao.

Quadro 02: Acbes Interventivas.

Iltem Acdo interventiva

1 Realizacdo de Workshop
para aprimorar a
Importancia do
atendimento ao cliente.

2 Treinamento para
capacitar e qualificar o
colaborador.

3 Sistematizar a organizacao
dos
processos.

4 Implantacdo da avaliacéo
diaria dos clientes.

5 Implementacdo de dois
Totens Digitais

RC: 84914

Procedente
Reducédo do ciclo de

vida dos clientes.

Rotatividade de

Funcionéarios

Falta de assiduidade

no tempo de
execucao das
atividades.

Falha na
mensuragao de

clientes satisfeitos

Escassez de

equipamento

Cronologia
Quatorze

dias

dez dias

Quatro dias

Cinco dias

dez dias

Custo
R$
2.800,00

R$
1.700,00

R$
1.500,00

R$

2.500,00

R$
9.000,00
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apropriado
TOTAL R$
17.500,00

Fonte: Elaborado pelos autores, (2021)

A proposta de solucdo de cada etapa se desenvolveu por meio de quadros 5w2h,
que € uma ferramenta da qualidade utilizada para identificar as acbes e

responsabilidades de execucéo, visando responder a sete perguntas fundamentais.

De acordo com Seleme e Stadler (2013, p. 40) “sua aplicagdo, consiste que as
etapas em exercicio sejam divididas em etapas, com o propoésito de serem

evidenciadas falhas que impedem o término adequado da agao”.

4.1.1 REALIZACAO DE WORKSHOP PARA APRIMORAR A
IMPORTANCIA DO ATENDIMENTO AO CLIENTE

E importante que exista um acordo entre colaboradores e gestores, pois ambos
conhecem a necessidade de oferecer aos seus clientes servicos de exceléncia e
assim fazer bom uso das ferramentas que auxiliam nesse processo, buscando
melhorar e aprimorar os métodos que serdo utilizados em cada procedimento,
visando sempre o nivel de dificuldade. Uma vez estabelecidos deve-se gerar um
treinamento, identificar possiveis erros para soluciona-los e fazer melhorias

continuas.

Quadro 03: 5w2h — Realizagdo de workshop para aprimorar a importancia no

atendimento ao cliente.

O que? Realizacdo de Workshop para aprimorar a importancia do atendimento
ao cliente.
RC: 84914
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Por qué? Por qué? Paraareducao do ciclo de vida dos clientes.

Onde? No Hospital Unimed Manaus

Quando? Quando? Segunda e terceira semana de abril de 2021

Quem? Departamento de Marketing

Como? Mediante uma reunido com os colaboradores para definir como seréo
desenvolvidos os processos e mediante treinamento para aperfeigcoar o
estabelecido e corrigir possiveis erros.

Quanto? R$ R$ 2.800,00

Fonte: Elaborado pelos autores, (2021)

O segmento de saude estd em franca ascenséo, observa-se que novas bandeiras do
segmento estdo se estabelecendo a nivel nacional com praticas médicas que estao
revolucionando o segmento principalmente com a insercdo tecnologia das mais
variadas préaticas ambulatoriais. Apresentar aos colaboradores da empresa estudada
estas inovacdes e desafios através de um workshop pode contribuir com a ideia de
propagar na organizacdo a necessidade imediata de aumentar o nivel de servico

para tentar equilibrar a desvantagem tecnoldgica evidenciada no presente momento.

4.1.2 TREINAMENTO PARA CAPACITAR E QUALIFICAR O
COLABORADOR

Através dos treinamentos de capacitacdo que sera oferecido, busca-se que 0s
colaboradores se mantenham estabilizados, garantindo um bom atendimento e
tendo plena ciéncia dos beneficios que a organizacéo ira receber bons resultados,
implicando posteriormente no reconhecimento e valorizacdo de cada colaborador,
gue esteja disposto a cooperar com o sucesso do atendimento nas dependéncias da

organizacao.
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Quadro 04: 5wz2h - Treinamento para capacitar e qualificar o colaborador.

O que? Treinamento para capacitar e qualificar o colaborador.

Por qué? Por qué? Para diminuir a rotatividade de Funcionarios

Onde? No Hospital Unimed Manaus

Quando? Quando? Quarta Semana de Abril de 2021

Quem? Departamento Pessoal

Como? Através de treinamentos, cursos de capacitagcbes com énfase nos
desejos e expectativas do cliente.

Quanto? R$1.700,00

Fonte: Elaborado pelos autores, (2021.)

Quando se trata de saude é fundamental o sentimento que parceria entre a
cooperativa e 0os cooperados, sendo esta uma relacdo de complicada, pois quem
tem um problema de salde ndo quer esperar e as atitudes de ambos os lados
podem ser inadequadas para 0 cenario percebe-se que existe uma grande
rotatividade nos setores de atendimento e parte deste cenario pode ser atribuido a
falta de habilidades e competéncias dos colaboradores do hospital. Indica-se que o
hospital promova um treinamento continuo nas equipes e principalmente nas
funcbes que apresentem uma maior rotatividade. O colaborador com suas
habilidades e competéncias desenvolvidas e instituidas podera trazer maior solidez

e qualidade ao servico oferecido aos cooperados.
4.1.3 SISTEMATIZAR A ORGANIZAQAO DOS PROCESSOS

E imprescindivel a empresa possuir um processo sistematizado, onde é possivel
acompanhar cada etapa dos processos, pois um processo bem sistematizado
permite que sua equipe seja produtiva e elimina possiveis indecisdes, duvidas e

s

erros nas acdes do trabalho. Outra vantagem é a facilidade de transmitir o
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conhecimento com 0s processos organizados, e € uma excelente estratégia para

alavancar os negocios.
Quadro 05: Sistematizar a organizacdo dos processos.

O que? Sistematizar a organiza¢cao dos processos

Por qué? Falta de uniformidade no tempo de execucao das atividades.

Onde? No Hospital Unimed Manaus

Quando? Quando? Primeira Semana de Maio de 2021

Quem? Departamento de Qualidade e Tecnologia de Comunicacgao

Como? Mediante o0 estabelecimento de medidas que beneficiem os
colaboradores por parte da gestéo.

Quanto? R$ 1.500,00

Fonte: Elaborado pelos autores, (2021.)

Enfatiza-se a necessidade de reorganizar 0s processos operacionais do hospital
visto mesmo com recursos humanos e tecnoldgicos de alta qualidade os cooperados
nao tém esta percepcdo, a falta de uniformidade em alguns processos e alta
rotatividade das equipes de apoio sdo fatores que passam a sensacao equivocada

apontada pelos cooperados com relagédo a qualidade dos servicos.

Acredita-se que o conjunto de acdes interventivas propostas neste estudo pretende

resolver essas divergéncias de comunicacgao.
4.1.4 IMPLANTAQAO DA AVALIAC;AO DIARIA DOS CLIENTES

A avaliagdo de satisfacdo do cliente € uma estratégia para entender como esta a

opinido dos clientes em relagcdo ao servico prestado pela organizagdo. Por meio
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desta estratégia é possivel levantar dados e ter um resultado a respeito. Obter essas
informacGes ajudara a buscar solucdes e aplicar melhorias continuas sobre a

avaliagdo dos clientes.
Quadro 06: Implantacdo da avaliacao diaria dos clientes

O que? Implantacdo da avaliacdo diaria dos clientes

Por qué? Falha na mensuracéao de clientes da cooperativa

Onde? No Hospital Unimed Manaus

Quando? Segunda Semana de Maio de 2021

Quem? Departamento de Marketing e Gestores

Como? Por meio da criacdo do formulario digital préprio para reclamacdes ou
sugestdes (No site da empresa na aba fale conosco) e a introdugéo
de uma cultura mais organizada, no que diz respeito a satisfacdo dos
clientes.

Quanto? R$ 2.500,00

Fonte: Elaborado pelos autores, (2021.)

Durante o processo de construcdo deste estudo percebeu-se que a empresa
estudada ndo dispunha das informacBes precisas sobre quais as principais
reclamacdes dos cooperados, sendo assim tornou-se ineficaz a eventual construcéo

de acles interventivas coerentes as necessidades dos cooperados.

Indica-se a introducdo do processo de avaliacdo diaria do servico prestado na oética
do cooperado visto que 0s gestores podem a partir destas informagdes reorganizar
suas estruturas de servico apds avaliacado da coeréncia das demandas observadas

pelos cooperados.

Esta ferramenta sera utilizada diretamente e exclusivamente no site da empresa.
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4.1.5 IMPLEMENTACAO DE DOIS TOTENS DE AUTOATENDIMENTO

Esses equipamentos combinam com diversas tecnologias digitais, permitindo ao
usuario a interacdo com sistemas para a realizacdo de consultas, comunicacao e
pagamentos. As organizacdes que fizeram a aquisicdo destes dispositivos sao vistas
como empresas que utilizam aparelhos modernos e investem em tecnologia e
conforto aos seus clientes. Além, da visdo positiva que 0s totens proporcionam,

outras vantagens interessantes existem na implantacdo dessa tecnologia.
Quadro 07: Implementacao de Totem Digital.

O que? Implementacao de dois Totens de autoatendimento.

Por qué? Para melhorar a agilidade e facilidade no autoatendimento
Onde? No Hospital Unimed Manaus

Quando? Terceira Semana de Maio de 2021

Quem? Suporte técnico

Como? Através do Hardware e Software

Quanto? R$ 9.000,00

Fonte: Elaborado pelos autores, (2021.)

Justifica-se aquisicdo e implantacédo do totem digital amparado pelo enorme ganho
operacional proporcionado. A partir desta implementacdo todo o fluxo digital
agendamento de consultas e exames podera ser feito por este equipamento
proporcionando uma perfeita gestdo dos recursos oferecidos pela cooperativa,
gerenciando as ofertas e demandas de servi¢cos gerando e maximizando a utilizagéo

dos recursos disponiveis.

No ponto de vista dos cooperados, os servicos oferecidos por meio de “Totem”

proporcionam maior eficiéncia no processo de comunicacédo para agendamentos e
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informacBes necessarias a execucdo dos recursos de saude necessarios aos

cooperados.
5. CONCLUSAO

Contudo, observamos que a Unimed Manaus € uma empresa que investe em
qualidade, tecnologias avancadas com os aparelhos de diagndésticos e cirurgias dos
mais altos padrdes, infraestrutura com um ambiente altamente novo e excelente,
investe também na qualificacao dos seus funcionérios, procurando sempre satisfazer
os clientes e atendendo todos com igualdade. A empresa desenvolveu seus servigcos
personalizados e seguros, a mesma apresentou as informac¢des de forma clara, nos
auxiliando para obter resultados mais precisos, os dados apresentados no decorrer
do trabalho mostraram os pontos positivos, negativos e/ou os pontos a melhorar da
organizacdo no qual buscamos ajudar com nossas sugestdes. Os principais pontos
abordados mostraram de uma forma geral a administracdo da empresa, dentre ela
namero de informacdes por meio de apresentacdo de tabela, graficos que por sua
vez existiam, mas, ndo eram formalizados documentalmente. Enfim, o diagnostico
demonstrou para a empresa que mesmo em qualquer circunstancia existe a
necessidade de mudancas; mudancas estas, necessarias para 0 crescimento e

desenvolvimento de melhores formas de resolucdo de uma problemética.
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