Prazer em Servir

como diferencial no atendimento ao cliente no Hospital Metropolitano
COSTA, Magda Oliveira; MORELATO, Lorena Rodrigues; SILVA, Vania Oliveira.

Hospital Metropolitano - Serra - ES
Eixo: Gestao de Pessoas

Introducdo:

A busca pela exceléncia no atendimento ao cliente ¢
um diferencial almejado por empresas que querem
se manter competitivas no mercado globalizado
onde, preco ¢ qualidade podem se equiparar, mas
para encantar o cliente ¢ necessario 1r além ¢ buscar
estrategias movadoras que possam atender as suas
demandas latentes.

Metodologia:

Buscando diferenciar o processo de atendimento ao cliente o programa fo1 estruturado
em varias etapas como forma de facilitar o processo de aprendizagem. A primeira eta-
pa teve 1nicio em 2011 e as demais ocorreram de forma sucessiva at¢ os dias atuais.
As agoes desenvolvidas no programa foram alinhadas a identidade corporativa da
empresa € contou com o envolvimento de 95% dos colaboradores, tendo por base
um diagnostico feito nas areas para identificar o que seria necessario desenvol-
ver nos colaboradores e assim atingir um nivel de atendimento que se tornasse

um diferencial no mercado.

As estrategias de aprendizagem utilizadas foram: treinamentos em sala de aula, dramatiza-
¢oes, campanha de sensibilizacao dos colaboradores, desenvolvimento de mascote para o

programa, concurso para a escolha do nome deste mascote pelos colaboradores € que envol- |
vesse o concelto do programa, jogos educativos, criacao de cartazes com as instrucoes de
como abordar ¢ atender o cliente, segmentados por setor, historia em quadrinhos € video
de animacao simulando o atendimento em todos os setores do hospital.
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Resultados:

Os resultados positivos deste trabalho sao observados e
monitorados atraves de indicadores internos e pesquisa
de satisfacao do cliente, que em 2014, por meio do
Instituto de Pesquisa Enquet, fo1 constatado que 93%
dos clientes estao satisfeitos com a cordialidade no
atendimento prestado.

Objetivo:

Desenvolver a competéncia Atendimento ao Cliente
sendo esta essencial e estratégica para 0 nosso negoclo,
por mei1o da padroniza¢ao do atendimento, com uma
abordagem humanizada e de exceléncia.
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Mascote criado: Alceu Dispor

Conclusdo:

Com a implementacao do programa fo1 constatado que,
com a utilizacao de instrumentos diversificados e enga-
jamento das equipes ¢ possivel 1novar no atendimento ao
cliente, tendo como foco a exceléncia nesta prestacao de
SErviCo.
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