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RESUMO

O artigo visa compreender a importancia do atendimento de qualidade no ambiente hospitalar onde
€ descrito os maiores desafios e deficiéncias que o setor enfrenta para atender o cliente com
eficiéncia.Nele é abordado a histéria da qualidade desde do principio onde é desenvolvido o ciclo
PDCA que é utilizado no controle do processo para as solu¢cdes de problemas.Uma vez identificada a
oportunidade de melhoria coloca em acdo as quatro etapas que sdo; planejar, executar, checar e
agir, a base dessa ferramenta esta repeticdo ela é aplicada sucessivamente nos processos para que
se busque a melhoria de forma continuada.Através desse estudo fica percepitivel que a ferramenta
de qualidade aplicada com eficacia os resultaos séo visiveis e lucrativos.
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1. INTRODUCAO

Em meio a um cenario de progressos e evolugdes tecnolégicas, os clientes estdo cada vez mais
exigentes, seletivos, sofisticados e com um alto grau de expectativas em relacdo ao atendimento, ou seja,
ansiosos para que os problemas sejam prontamente atendidos. Os clientes da era da globalizagdo sabem o que
guerem e quais sao os seus direitos, buscando cada vez mais, servicos e atendimentos de qualidade. Para tanto a
mesma € de suma importancia para o crescimento de uma organizacdo, pois por meio de um bom atendimento é
gue as empresas valorizam a sua imagem, atraem e retém clientes (COSTA; SANTANA; TRIGO,2015).

Com a globalizacdo e facilidades em adquirir produtos, verifica-se que a qualidade no atendimento
marca o diferencial das empresas em ser competitiva € em manter seus negocios atrativos aos olhos dos
consumidores. O cliente torna-se exigente colocando o preco ndo mais como o Unico fator de compra. As
empresas dependem dos clientes, e investir em qualidade é sinénimo de investimento a longo prazo. Para manter-
se em um mercado cada vez mais competitivo a forma de atender o cliente torna- se cada vez mais importante nos
negoécios. Atender bem e com qualidade parece ser uma tarefa dificil, mas com investimento em treinamento e
desenvolvimento, o atendimento ao cliente pode ser um diferencial diante de tantos concorrentes (BUENO,2010).

Com base no atendimento hospitalar, mesmo que a aten¢do ao atendimento aos clientes obedeca
algumas regras gerais de funcionamento, ndo podemos deixar de visualizar as particularidades do ramo de
atuacao hospitalar. Para Longo (1996), o atendimento ao cliente hospitalar caracteriza-se como um atendimento
especial por diversos fatores, mas principalmente pela carga de sentimentos "negativos” que, em geral,
acompanha os clientes em suas passagens pelos estabelecimentos hospitalares. Estresse, ansiedade, mau
humor, culpa e preocupacéo sdo alguns dos quadros mais comuns em pacientes e/ou acompanhantes.

Segundo Kotler (2002), a coordenacao dos esfor¢os de todos para a obtencdo da qualidade € uma
atividade mais complexa. Ele aponta os recursos humanos como uma &rea especifica da acdo da Gestdo da
Qualidade. Na intencao de coordenar os esfor¢os para obter qualidade, Carvalho e Hirata (2003), cita a importancia
de seguir um processo, ou seja, um conjunto de meios para se chegar a um fim. Ao conhecer e controlar os
processos pode-se localizar os problemas e agir sobre a causa fundamental. Para trabalhar esse processo criou-se
o Ciclo PDCA, que é composto de quatro fases conforme a percepcao de (DEGEN, 1989).

O PDCA é utilizado no ambiente organizacional, predominantemente, para manter e melhorar
resultados por meio da identificacédo, observacao e andlise de problemas, bem como para o alcance das metas.
Auxilia os gestores e todos os empregados na tomada de decisdo adequada.

O trabalho busca identificar qual a importancia da qualidade no atendimento ao cliente e as
vantagens de implementar a Gestéo da Qualidade em trabalho planejado.

Identificar os aspectos do atendimento hospitalar e avaliar como as empresas podem utilizi-lo para
fidelizar clientes, esclarecer a importancia da qualidade no atendimento e relatar como a qualidade no
atendimento interfere no crescimento empresarial através da ferramenta de qualidade PDCA.

A qualidade no atendimento para com os clientes, independente da sua segmentacdo de mercado,
pelo fato de ser um diferencial competitivo da atualidade. E possivel observar a existéncia de muita deficiéncia
nesta area do atendimento ao cliente, acompanhando se o cliente esta sendo bem ou mal atendido. O cliente tem
sido historicamente desrespeitado, pelo mau atendimento dado por um grande nimero de empresas. E essencial
gue as empresas saibam que o consumidor é a peca fundamental de uma organizacdo, e precisam atender suas
expectativas, ou terdo poucas chances de vencer os desafios lancados pelo mercado. Cada cliente perdido
representa um cliente ganho pelo concorrente. Uma empresa que trabalha para manter seus clientes satisfeitos,

oferecendo produtos com qualidade e servicos diferenciados, fatores que s&o importantes para a satisfacdo e



retencdo de clientes, os clientes repetem e comentam com outras pessoas.

2. REVISAO BIBLIOGRAFICA
2.1 EVOLUCAO DA QUALIDADE

A abordagem sistematica da qualidade, ou o nascimento do controle de qualidade comecou com W.A
Stewart, estatistico norte americano que na década de 20 ja fazia questionamentos em relacdo a qualidade. Apds a
Segunda Guerra Mundial o mundo estava destruido precisando tomar o processo de reconstru¢éo, nesse novo
recomeco as empresas comecaram a investir em palestras e treinar empresarios e industriais sobre controle
estatistico de processo e sobre gestédo da qualidade (LONGO,1996)

Conforme Ujihara e Cardoso (2006), a evolugdo da qualidade passou por trés grandes fases: era da
inspec¢édo, era do controle estatistico e era qualidade total. Na era da inspec¢éo, o produto era inspecionado pelo
produtor e cliente, nessa época o foco principal estava em achar eventuais defeitos de fabricagdo, sem haver um
método especifico para executar a pericia.

Na era do controle estatistico introduziu a técnica de amostragem, essa técnica, apesar de todo o
avanco que imprimiu aos programas de qualidade, implicava, enquanto técnica, num certo grau de risco. Pode-se
constatar que o risco de se aprovar um lote com pecas defeituosas era tdo grande quanto o de rejeitar-se outro com
gualidade perfeitamente aceitavel (UJIHARA; CARDOSO 2006).

Conforme mencionado por Sarmento, Vidotti e Foresti (2004), a partir da década de 50, a gestdo da
gualidade total marcou o deslocamento da andlise do produto ou servi¢o para a concep¢do de um sistema de qual
idade, a qualidade deixou de ser um aspecto do produto e responsabilidade apenas do departamento
especifico e passou a ser um problema da empresa.

O conceito de melhoria continua acompanha a evoluc¢éo da qualidade, citado por a implementacéo de
um Sistema da qualidade vem por meio do qual a organizagdo obtera uma padronizacdo de seus procedimentos,
sendo o ponto de partida para a melhoria continua (DAVYT; VELHO 2000).

Degen e Jean (1989), cita que existem diversos sistemas que visam o controle da qualidade, porém a
norma ISSO 9001 vem sendo mais utilizada pelo mundo, pois apresenta simplicidade e eficiéncia, a 1ISO 9000 —
1994 teve duas revisdes para se adequar as novas realidades organizacionais e comerciais, porém ndo encontram
evidéncias quanto a melhoria continua. O autor destaca que perante essa situacao, a International Organization for
Standartization realizou uma nova revisdo na norma, sendo denominada ISO 9001, versdo 2000 (ISO 9001:2000).
A nova revisao dirigiu seu foco para uma estrutura comum de sistema de gestdo baseado no processo, ligado ao
método de melhoria PDCA (Plan, Do Check e Act — Planejar, Executar, Verificar e Agir), sendo necessarias

demonstra¢des da ocorréncia de melhoria continua.
2.2 QUALIDADE DE ATENDIMENTO AO CLIENTE

Existem alguns requisitos basicos para um bom atendimento ao cliente, segundo Carvalho e Hirata
(2013), tais como: conhecer suas funcdes, a empresa, as normas e procedimentos; ouvir para compreender o
cliente e saber o que ele deseja sem desgastes e sem adivinhacdes, utilizar um vocabulario simples, claro e objetivo,
evitando termos técnicos, giria, perceber o cliente na sua totalidade, os gestos, as expressoes faciais e a postura
do cliente sao ricos em mensagens. A percepcdo € um fator fundamental que proporciona ao funcionario perceber
as diferentes reac¢des, assim, dispensar um tratamento individual e Gnico aos clientes.

Essa é a ideia de Degen (1989, pag.07) onde é dito que:



"A principal razdo do fracasso de muitos negocios foi a falta de conhecimento, por parte do
empreendedor, sobre o que realmente queriam a seus clientes. Ndo adianta imaginar um negécio e esperar
gue agrade aos clientes, é preciso ter certeza, e esta sé se consegue conhecendo bem os clientes e as suas
necessidades."

E essencial que os profissionais que fazem parte de uma organizacdo consigam ver a
necessidade do cliente e trabalhem as caracteristicas pertinentes nas formas de atendimento, colaborando para
evitar a insatisfacdo, e dessa forma, contribuindo para a empresa alcancar seus objetivos através do
atendimento ao consumidor, tornando processo de prestacdo de servigos ou venda de produtos algo nos quais
o cliente se sinta confiante (COSTA; SANTANA; TRIGO,2015).

Segundo Chiavenato (2004), a qualidade no atendimento é a filosofia de gestdo que procura o
sucesso no atendimento buscando atender as necessidades dos clientes e a maxima satisfacdo das
expectativas dos mesmos, e destaca que se deve conhecer os clientes como prépria familia, os satisfazer
completamente, assim se alcanga o sucesso.

De acordo com Degen e Jean (1989), qualidade significa satisfazer o consumidor atendendo todas
as suas necessidades. Partindo deste principio criaram-se novas terminologia para definir o grau de interagdo
entre o cliente e a empresa, dentre elas pode-se destacar: satisfagdo que é suprir as necessidades do cliente,
fidelizacdo quando o cliente e torna fiel ao seu produto/marca e o encantamento onde alcanca um alto grau de
satisfagdo do cliente a chegar ao ponto de transforma-lo no maior meio disseminador de sua marca no
mercado

O caminho que a organizagdo percorre rumo ao encontro da qualidade é repleto de continuas
mudancas, logo busca estar apta para sobreviver no mercado que se torna cada vez mais competitivo
(COSTA; SANTANA; TRIGO,2015).

Longo (1996), informa que a realidade € um mercado competitivo, em que empresas, produtos e
tecnologia sdo muito parecidas aos olhos dos clientes. Assim o grande diferencial estratégico certamente esta nas
pessoas que processam o atendimento aos clientes. Para conseguir este diferencial o profissional deve ter a
habilidade no relacionamento e na comunicagdo com seus clientes, minimizando o desgaste natural do
atendimento.

Bond e Pustilnick (2012), levanta a questdo que os produtos e servicos estdo cada vez mais
semelhantes. O diferencial competitivo estd na forma como o cliente podera adquiri-los, ou seja, através do
atendimento. Poucas sdo as empresas que se destacam no atendimento com qualidade. Muitos setores do
mercado ainda ndo perceberam a importancia do cliente para o sucesso do empreendimento.

A educacéo e treinamento sdo um meio para o crescimento do ser humano e deve ser utilizado tendo
como grande objetivo a sobrevivéncia da empresa, por meio do desenvolvimento das habilidades e desejo de
trabalhar.

O treinamento é uma maneira eficaz de delegar valor as pessoas, a organizacdo e aos clientes, ele
enriquece o patriménio humano das organiza¢6es conforme mencionado por (LONGO, 1996).

Outro fator importante para a qualidade no atendimento segundo Costa, Santana e Trigo (2015), é a
imagem da organizagdo que esta totalmente dependente dos seus processos comunicativos, e para alcangar seus
objetivos necessitam ter uma boa imagem perante seus publicos de interesse, e complementa que mantendo essa
boa imagem até crises podem ser evitadas. Essa comunicagao inicia-se com os clientes internos, pois séo eles os
principais informantes da empresa, toda novidade, boa ou ruim, que ocorra na organizagao, € por meio deles que

surgem as opinides, por isso, todo cuidado deve ser tomado com o fluxo de informacé&o dados aos funcionarios para



gue nada chegue sem ser explicado anteriormente.

Bond ePustilnick (2012), faz referéncia a comunicacdo com publico externo, ou seja, 0s
fornecedores, ativistas, clientes, comunidade, patrocinadores, concorrentes, midia, entre outros, e comenta que
€ muito mais dificil de ser desfeito um boato quando este acontece, devido a esse publico ndo estar
diariamente ao alcance e em contato com a organizacdo, por isso 0 autor sugere um modo de minimizar os
efeitos de um boato ou mé noticia, mantendo sempre um bom relacionamento com a midia, conquistando
assim um espago para declaracdes ou explicagcdes quando necessario.

E importante que o funcionario fique atento para sua conduta diante do cliente, mesmo um caso
isolado, em que o funcionario tratou mal “s6” uma pessoa, deve ser levado em conta, afinal, essa pessoa pode
contar seu caso a diversas outras, que contardo a outras, e assim por diante. Logo torna-se publica uma opiniao
negativa sobre a empresa (LONGO, 1996).

Para qualquer organizacdo, € muito mais produtivo manter uma opinido positiva do que enfrentar o
penoso trabalho de modificar sua imagem diante do publico (DAVYT; VELHO, 2000).

De acordo com a qualidade no atendimento € um fator que pode determinar o sucesso ou
fracasso de um negdcio. Se a relagdo entre funcionéarios e clientes for satisfatéria a empresa serd bem-
sucedida (LONGO,1996).

Através dessa citagcdo relata que a qualidade é voltada exatamente para seus clientes, onde a
qualidade no atendimento dos funcionarios € que determinard o rumo da empresa. Hoje em dia, uma grande
concorréncia, as organiza¢gdes devem ter em mente os seus alvos, que sdo os clientes, em busca da eficiéncia
e exceléncia.

O termo qualidade como o grau de capacidade de um produto, atendendo as necessidades,
desejos e expectativas do cliente, além disso, é definido como um dos elementos mais importantes para o
consumidor. (UJIHARA; CARDOS; CHAVES,2006).

2.3 FERRAMENTA PDCA

O Ciclo PDCA também conhecido como ciclo de Stewart, ciclo da qualidade ou ciclo de Deming, é
um sistema que tem como funcd@o béasica na ajuda de diagnostico, andlise de estimativa de problemas
organizacionais, sendo extremamente eficiente para solucdo de problemas s&o poucos os mecanismos se
mostram tao efetivos para a busca do aperfeicoamento quanto este método de melhoria continua, tendo em
vista que ele guia as ac¢des sisteméaticas que agilizam a obteng&o de melhores resultados com a finalidade de
garantir a sobrevivéncia e o crescimento das organiza¢des (BUENO,2010).

Conforme citado Chiavenato (2004), o ciclo PDCA foi desenvolvido por Walter A. Stewart na
década de 30 e consagrado por Willian Edwards Deming a partir da década de 50, onde foi empregado com
sSuCess0 has empresas japonesas para 0 aumento no valor de seus processos onde tem como objetivo exercer
o controle dos processos, podendo ser usado de forma continua para seu gerenciamento em uma
organizacdo, por meio do estabelecimento de uma diretriz de controle (planejamento da qualidade), do
monitoramento do nivel de controle a partir de padrées e da manutencéo da diretriz atualizada.

Segundo Costa, Santana e Trigo (2005), o ciclo PDCA, é composto de quatro fases, as quais
merecem um desdobramento para que cada fase seja esquematizada e valorizada na sua necessaria
importancia em todo o ciclo, as fases consistem em: planear, executar, verificar, agir, que estdo definidos a
sequir:

7

a) PLAN (planejar) todo inicio de atividade € preciso iniciar pelo planeamento,



avaliando a situacéo atual e promovendo a investigacéo do que se pretende mudar e otimizar.

Segundo Longo (1996), a ferramenta utilizada para o planejamento é 5W 2H, onde é relacionada
7 perguntas bésicas a serem respondidas: What: o que deve ser feito; Why: por que deve ser feito; Who:
qguem devera fazer; When: quando devera ser feito; Where: aonde devera ser feito; How: como devera ser
feito; How Much: quanto custara.

As definicdes das metas definem o resultado ou a finalidade pretendida e sdo guias
fundamentais para a agédo individualizada e de grupo. Assim, é fundamental enumerar dados sobre a situagéo
atual para a compreensao do processo, onde seja possivel analisar, por exemplo, tempos, pessoas, espaco,
custo, nimero de passos, eventos adversos, satisfacéo do cliente e muitos outros, dependendo do processo
em causa e a sua contextualiza¢do na organizacédo. Toda esta andlise e compreensdo conduzem a um ponto
elementar, o qual se resume a identificacdo de todas as possiveis causas do problema, ou seja, determinar
gual é a raiz do problema (BUENO,2010).

b) DO (executar) apés planejar, € hora de executar, € neste momento que o plano
de acdo é colocado em pratica, para ter sucesso nesta etapa, € necessario que a equipe tenha competéncia
técnica e habilidade para executar as atividades que compdem o plano. O do (agir) tem apenas uma sub-
etapa que a execuc¢do, neste momento do plano é preciso fazer a divulgac@o a todos, aplicar técnicas de
treinamento assim como verificar fisicamente e no local as a¢Bes propostas e registrar todas as atitudes e os
resultados bons e ruins, na inteng@o de ter um bom histérico no futuro (SARMENTO; VIDOTTI; FORESTI,
2004).

C) CHECK (verificar) esta fase consiste em checar, comparando os dados obtidos
naexecucdo com o que foi estabelecido no plano, com a finalidade de verificar se os resultados estdo sendo
atingidos conforme o que foi planejado. A diferenga entre o desejavel (planejado) e o resultado real alcangado
constitui um problema a ser resolvido. Dessa forma, esta etapa envolve a coleta de dados do processo e a
comparacéo destes com os do padréo e a analise dos dados do processo fornece subsidios relevantes a
proxima etapa (BUENO,2010).

d) ACTION (agir) tomar ac6es corretivas sobre as diferencas significativas entre os
resultados reais e planejados, analisar as diferencas para determinar suas causas. Determinar onde aplicar as
mudancas que incluem a melhoria do processo ou produto, quando uma passagem por estes quatro passos
nao resultar na necessidade de alguma melhora, 0 método ao qual o PDCA é aplicado pode ser refinado com
maiores detalhes na iteracao seguinte do ciclo, ou a atencédo deve ser colocada de uma forma diferente em
alguma fase do processo. Nesta etapa € preciso tomar as providéncias estipuladas nas avaliagdes e relatérios
sobre os processos. Se necessario, 0 gestor deve tracar novos planos para a melhoria do procedimento,
visando sempre a corregdo maxima de falhas e o aprimoramento dos processos da empresa (LONGO,1996).

A atuacao € corretiva, ou seja, caso a operacao realizada nédo esteja de acordo com o planejado,
deve-se atuar corretivamente com planos de acdo para a correcdo de rumo visando atingir a meta
estabelecida (KOTLER,2012).

PDCA e resolucdo cientifica de problemas, também s&o conhecidos como sistemas para o
desenvolvimento de pensamento critico sdo mais capazes de inovar e ficar a frente da concorréncia através de um

rigoroso método de resolucdo de problemas. Isso também cria uma cultura de solucionadores de problemas



utilizando PDCA e cria uma cultura de pensadores criticos (LONGO,1996).

2.4 — PROBLEMAS NO FUNCIONAMENTO ATENDIMENTO HOSPITALAR

Antecedendo a discussdo sobre os problemas no funcionamento hospitalar é preciso entender a
diferenca entre servicos e produtos, os servicos, diferentemente dos produtos ou bens, sdo intangiveis,
indivisiveis, variaveis e pereciveis.

Uma das caracteristicas do servico é a indivisibilidade, como a incapacidade de um servico ser
desvinculado da empresa ou do profissional que o desempenha e a forma de como este servigo é percebido, ou
seja, a capacidade profissional que o desempenha e a forma de como esse servico é percebido; ou seja, a
capacidade profissional, aparéncia, postura e a ética que o profissional ou a empresa apresentam, constituem
indicadores para avaliagdo da empresa e do servi¢o que presta (KOTLER; HAYES; BLOOM, 2002).

Principalmente dos servigos publicos, muito se tem feito também de forma técnica e tedrica, porém o
gue se pode perceber em uma breve visita as unidades que prestam algum tipo de servigos ou atendimento de
salde é que na pratica essas ac¢des quase inexistem (CARVALHO; HIRATA, 2013).

Na area da saude em unidades de emergéncia, muitas equipes que nelas desenvolvem suas
atividades prescindem do necessério comprometimento profissional, frente as diversas situacdes organizacionais
gue emergem, com implicacdes éticas no atendimento, necessitando ser discutidas e refletidas (COSTA;
SANTANA; TRIGO,2015).

Segundo Carvalho e Hirata (2013), um dos problemas seria a falta de interesse por parte do setor em
buscar pessoas com bom nivel de formacao, esses profissionais tém sido demandados, mas ainda em nimero
pequeno. E muito comum encontrar médicos em cargos de gestdo, entdo, se conseguirmos dar essa contribuicéo,
aproveitando profissionais com formagéao cuidando dessa infraestrutura, haverd uma melhora significativa.

Para Bond (2012), a comunicacdo é outro fator importante para um atendimento de qualidade,
quaisquer falhas na comunicacdo podem levar a problemas graves, como complicacdes de pacientes ou mortes.
Um novo relatério mostra 0 quanto sdo os impactos em comunicacao de cuidados hospitalares, olhou para mais
de 23.000 processos de negligéncia médica e reclamagfes em que os pacientes sofreram algum tipo de dano. De
todos estes casos, identificou mais de 7.000, onde o problema foi causado diretamente pela falta de comunicacéo
de certos factos, nUmeros e resultados.

As falhas de comunicacdo mais comuns sdo; entendimento sobre a condicdo do paciente; pouca ou
falta de documentacao e falha ao ler o histérico médico do paciente (BOND; PUSTILNICK,2012).

Outra questdo levantada por Vidotti e Foresti (2004), é a ma estrutura de call center enfrentam.
Geralmente, ndo ha gestdo dos indicadores essenciais, monitorar e calcular tempo de espera e estabelecer uma
meta de abandono, por exemplo, sdo medidas importantes para qualquer call center, mas para um hospital ou
clinica sdo fundamentais. Sem eles é impossivel saber como est4 o desempenho das operagdes, o que pode ser
extremamente perigoso para uma empresa do setor.

Para uma boa gest&o nos centers hospitalares os atendentes precisam ter o conhecimento adequado
sobre as demandas dos clientes. E fundamental que o time do RH ouca as gravacdes das chamadas, em variados
casos, 0 RH percebe que os atendentes ndo sabem o suficiente sobre o que o cliente precisa, dificultando e
aumentando o tempo de atendimento, resultado € o cliente insatisfeito e baixa produtividade no call center.
(BOND;PUSTILNICK, 2012).

3. APLICACAO DA FERRAMENTA


http://blog.teclan.com.br/criterios-fundamentais-para-selecao-de-um-bom-gravador-para-call-center/

Conforme citado no artigo existem diversos problemas no funcionamento do atendimento hospitalar,
desde postura ética, falta de profissionalizacéo dos funcionarios, falta de comunicacao e falhas no atendimento no
call center.

Com o ciclo da ferramenta PDCA é possivel mapear todas as deficiéncias e sana-las.Na primeira
etapa do planejamento pode verificar se falta um software que organize o atendimento, se existe um programa de
profionalizacdo dos funcionarios, ou exigéncias e critério na contratacao.

Apos fazer essa lista de causas, € necessario iniciar a execugdo do planejamento como; planejar a
implementacéo de um software que organize o atendimento, treinamento e cursos especificos para area da salde,
e um check list do perfil adequado para trabalhar na area.

A terceira fase é verificar o que foi executado trouxe o resultado esperado, e por fim analizar o ciclo
com um todo e o que pode ser melhorado e ajustado.

Se tiver resolvido o problema com todas ac¢des planejadas e executadas, entdo todas essas praticas
devem virar processo do atendimento do negécio.

CONCLUSAO

Seja qual for o ramo encantar clientes tem que ser o maior objetivo dentro da empresa, o cliente bem
atendido retorna e traz novo clientes e parceiros para dentro da organizagdo, além disso o atendimento de
gualidade é responsavel por diminuir gastos, ja que ao resolver problemas e antecipar- se a eles deixa o fluxo da
operagdo mais organizado, permitindo um foco maior em necessidades ou no crescimento.

No ramo do atendimento hospitalar existem vérias deficiéncias, quando um paciente procura um
hospital, certamente vai precisar conversar com mais de uma pessoa antes de chegar ao médico. A lista inclui
atendimento call center, secretarias, as pessoas responsaveis por agendar e realizar os exames, além do médico
e seus auxiliares.

Os problemas no atendimento hospitalar mencionado nesse artigo, com a ferramenta PDCA é
possivel planejar processos, aplica-los, prever falhas, soluciona-las e conferir resultados. A ferramenta de
qualidade pode definir claramente o problema e reconhecer a sua importancia gerais como qualidade, custos e
atendimento.

Apesar do PDCA ser um conceito simples de ser aplicado ela exige trabalho dedicado e minucioso, é
preciso que a ferramenta seja baseada na repeticdo, aplicada sucessivamente nos processos buscando a
melhoria de forma continuada para garantir o alcance das metas necessarias a sobrevivéncia de uma organizacao o
principal objetivo € tornar os processos da gestdo de uma empresa mais ageis, claros e objetivos.

Utilizando a ferramenta PDCA o primeiro passo € definir os pontos a ser melhorados, todo o ciclo
PDCA seré trabalhado a partir dessa definicdo, nesse artigo a meta principal é atendimento ao cliente. Apds a
definicao do objetivo é preciso execucdo onde é necessario educar e treinar todos os envolvidos no processo para
garantir que todos estejam comprometidos e tudo saia conforme o planejamento realizado na etapa anterior.
Todos os envolvidos sao treinados em procedimentos que tem como base as metas estabelecidas, realizam as
atividades e colhem dados.

Ap6s planejar e pér em pratica, é preciso monitorar e avaliar constantemente os resultados obtidos
com a execuc¢do das atividades, avaliar processos e resultados, confrontando-os com o planejado, com os
objetivos.

Nesta etapa € preciso tomar as providéncias estipuladas nas avaliacbes e relatérios sobre os

processos. Se necessario, 0 gestor deve tracar novos planos para a melhoria do procedimento, visando sempre a



corre¢cdo maxima de falhas e o aprimoramento dos processos da empresa.
Com aplicacdo correta da ferramenta de qualidade ciclo PDCA permite grandes saltos de
desempenhos e com trabalho continuo pode sanar os problemas no atendiemento hospitar citados.
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