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RESUMO

Atualmente, oferecer um atendimento de qualidade € um dos maiores anseios da
maioria dos gestores de todas as areas de empreendimentos do pais. Por outro
lado, os clientes também usam o bom atendimento como critério de escolha de um
local para adquirir um produto ou servico. Muitas vezes, na area da saude este
ponto vem sendo negligenciado pelos administradores de clinicas e
estabelecimentos desse ramo. Dessa forma, o presente trabalho visa, através de
pesquisa de campo, apontar a importancia do bom atendimento nas clinicas de
saude, bem como assinalar os principais métodos a serem adotados para o
aperfeicoamento do atendimento nesta area, por conseguinte para que se chegue
a satisfacdo de um cliente.
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ABSTRACT

Currently, offering a quality service is one of the greatest wishes of the majority of
managers from all areas of the country enterprises. On the other hand, customers
also use the proper care as a criterion for choosing a place to purchase a product or
service. Often in health care this point has been overlooked by clinical managers and
establishments of this branch . Thus , this study aims , through field research,
pointing out the importance of good service in health clinics, as well as point out the
main methods to be adopted for the improvement of care in this endeavor , therefore
in order to reach the satisfaction and loyalty of a customer.
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1 INTRODUCAO

1.1 Tema e Delimitacdo do Tema

Vislumbra-se, atualmente, no que se refere ao mercado de consumo, alta
competitividade, empresas buscando de alguma forma se sobressair face as demais
para otimizacdo de seus lucros. Neste contexto, imprescindivel que empresas e
comerciantes estejam a par da importancia de se estabelecer um padrdo de
atendimento em exceléncia para captacéo de clientes.

Porque € tdo importante o atendimento ao cliente? Sabe-se que, “um bom
atendimento surte efeito a curto prazo e pode impactar, inclusive, no aumento de
receitas do seu negécio. (...) ter clientes satisfeitos € uma das melhores
propagandas que sua empresa pode ter.” (1).

Grande parte das empresas ainda nao estdo voltadas para o bom
atendimento ao cliente, estdo focadas na sua propria satisfacdo. Muitas vezes
preocupadas em fazer promocdes, propaganda e negligenciando o fato de que o
cliente € o seu foco principal e que deveriam prestar um adequado e excelente
servico, comecando pelo bom atendimento.

Em assim sendo, o estudo € de tamanha relevancia por relacionar a
importancia do bom atendimento a um estudo de caso em uma clinica de saude,
haja vista que a satisfacdo do cliente deve estar presente em todos os ambitos

possiveis, inclusive no que se refere a esta area especifica.

1.2 Formulacédo do Problema

Qual a importancia de se estabelecer padrées de bom atendimento para

uma clinica de saude?

1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo Geral



Analisar como é realizado o atendimento ao cliente na clinica de saude,

mostrando a importancia da satisfagao do cliente.

1.3.2 Objetivos Especificos

¢ Analisar as necessidades do cliente com sua plena satisfacao.
e Promover o equilibrio entre clientes e empresa.
e Ultilizar-se de todas as formas possiveis para atender aos anseios dos

clientes com qualidade, praticidade e compromisso.

1.4 Justificativa

O estudo justifica-se pela necessidade e relevancia de se buscar
maiores informacgdes a respeito da qualidade no atendimento ao cliente, haja vista
que este tem sido um importante critério analisado pelo cliente quando da escolha
dos servicos a serem adquiridos.

A exceléncia no atendimento traz por consequéncia o destaque das
empresas que nele investem, por consequéncia ficam ultrapassadas aquelas que
negligenciam a importancia de um bom trato para/com o cliente.

Uma grande vantagem no bom atendimento € a satisfacdo que podera
dar ao seu cliente, as empresas, inclusive as da area da saude, devem preocupar-se
em treinar seus funcionarios, mostrando a importancia do atendimento e o quanto o

cliente da atualidade esta mais exigente no que se refere a esse quesito.

1.5 Metodologia

A pesquisa realizada classifica-se como quantitativa, pois requer o uso de
recursos e de técnicas estatisticas. Do ponto de vista da abordagem dos seus
objetivos € descritiva, apresentando o estudo que se encontra o objeto de interesse,
envolvendo o uso de técnicas padronizadas de coleta de dados.

Para abordar os procedimentos técnicos sera realizada uma pesquisa de

campo com clientes de uma clinica de salde, por meio de questionario com cinco



questdes de mudltipla escolha e uma questdo descritiva, a fim de analisar a
satisfacéo dos clientes.

O questionario foi aplicado a uma amostra nao probalistica de 69
pacientes. Os pacientes da clinica de saude foram escolhidos aleatoriamente para
que figue devidamente resguardada a credibilidade e eficacia do estudo.

Através do resultado obtido serd passivel concluir o presente estudo
dimensionando a importancia de se estabelecer um padrdo de atendimento de

qualidade para gestores de clinicas de saude.

2 A IMPORTANCIA DO BOM ATENDIMENTO

Diante da eminente necessidade de se estabelecer padrdes altos de
qualidade, seja do produto ofertado, seja do servigo realizado, as empresas nao
podem negligenciar a importancia de se estabelecer, sobretudo, exceléncia no
atendimento e trato ao cliente.

‘Atendimento de qualidade” é quesito e critério de analise dos
consumidores em todas as nuances diante da aquisicdo de um bem ou escolha de
um servico, sobretudo, na maneira de atender, o que acarreta diretamente a
satisfacdo ou ndo dos consumidores (2).

Além disso, “uma boa venda é quase sempre resultado de um bom
relacionamento, estabelecido de maneira sabia, entre um vendedor e um
comprador”(3). Acrescenta, que uma boa venda amparada ao pés-venda eficiente é
sindnimo de cliente satisfeito.

Estar alerta quanto ao oferecimento de atendimento de qualidade, é
adequar-se a um importante instrumento base para concepcdo de uma imagem
positiva da empresa, sendo papel essencial ao administrador da mesma, atentar-se
a esse fator. (4)

Vislumbra-se ainda, associacdo entre utilizacdo de um sistema de
atendimento de qualidade e exceléncia com os mecanismos de marketing de

relacionamento:

O relacionamento com o cliente deve ser trabalhado de forma que o
mesmo seja mutuamente satisfatorio, construindo, portanto uma rede
efetiva de relacionamentos. Vale ressaltar que esse relacionamento
deve ser desenvolvido hdo somente com os clientes, mas com todos



que estejam envolvidos nas atividades da empresa (clientes,
fornecedores, distribuidores, colaboradores, entre outros). Essa
relacdo é definida como rede de marketing, resultado final do
marketing de relacionamento. (5)

Atender bem é vital para estabelecer relacdo agradavel com o
consumidor, contudo, o setor de atendimento trata-se do setor mais problemético
dentro de uma organizacao(6). Haja vista o fato de que relacionar-se com clientes as
vezes insatisfeitos com algum fator da prestacdo de servicos ou do produto
oferecido, carece de habilidade e desenvoltura do profissional atendente.

Atender bem “vai muito além de ser bem-educado. Assim como ser
honesto, tratar bem os clientes ndo é um diferencial, mas sim uma obrigacdo de
qualquer pessoa que quer fazer de sua empresa um sucesso”, sobretudo “a
captacao de novos clientes tem tudo a ver com o bom atendimento que sua empresa
presta hoje”.(7)

E importante o incentivo ao treinamento dos atendentes para que se
adequa ao tipo de cliente que sera atendido. Segundo o autor, existem diversos
tipos de clientes, e para cada um deles um padrédo de atendimento sera utilizado. (8)

Treinamento é:

(..ouma experiéncia aprendida que produz uma mudanca
relativamente permanente em um individuo e que melhora sua
capacidade de desempenhar um cargo. Também é um processo
educacional de curto prazo aplicado de maneira sistematica e
organizado, através do qual as pessoas aprendem conhecimentos,
atitudes e habilidades em funcéo de objetivos definidos.(9)

No que se refere a necessidade de incentivo e investimento dos
administradores empresariais em treinamentos referentes a atendimento para seus
funcionarios, conclui-se que “é preciso que as empresas selecionem e treinem seus
funcionarios de maneira criteriosa, para estabelecer um bom padrao de atendimento.
(10)

Em que pese a necessidade de investimento em treinamentos, 0
empresario, dono de um negé6cio ou comércio, deve estar atento a fatores que
influenciardo diretamente na forma como seu funcionario prestara o atendimento.
Significa dizer que fatores alheios ao atendimento em si, podem prejudicar o trato de
seu funcionario, logo, € imprescindivel atentar para o fato de que “os funcionarios

dependem de um estimulo, uma motivagao, um elogio para fazer um trabalho bem



feito” (11). Dessa forma, estabelecer um ambiente de trabalho saudavel e
harmonioso tem interferéncia direta no atendimento ao cliente, sobretudo, em sua
satisfacao.

Diante da competitividade do mercado, uma empresa ndo pode admitir
possibilidade de perda de clientes devido a erros no atendimento ou fatores que
gerem a insatisfa¢cdo do consumidor frente ao tratamento recebido.

Sobretudo, atender com qualidade é mais que um diferencial, tornou-se
um pré-requisito para sobrevivéncia da empresa, independente de seu ramo (12).

Para otimizagao do atendimento ao cliente, “definir métodos e estratégias
é fundamental quando se quer ter éxito em um planejamento desse tipo, que
envolve fatores culturais, humanos, operacionais e econdémicos dentro uma
instituicdo empresarial” (13).

Acerca do planejamento para exceléncia em atendimento, entende-se que
“se vocé se esforcar para se adequar ao mercado, certamente o conseguira. A
questao é saber como ser excepcional.”(14)

E medida essencial colocar o interesse do cliente como prioridade,
contudo, tal medida s6 produzird efeitos positivos para empresa e satisfacdo do
cliente, caso haja estratégia e planejamento dos administradores e gestores da
empresa para aplicacéo eficaz de tal medida. (15)

Por fim, as medidas de bom atendimento ao cliente “agregam valor para a
organizacado, inclusive os resultados financeiros, que séo tdo almejados pelas
empresas, 0 que contribui muito para o crescimento, desenvolvimento e sucesso da

instituicdo no mercado” (16).

2.1 O bom atendimento relacionado a area da saude

No gue se refere a area da saude o bom atendimento ndo é de menor
importancia, pelo contrario, um atendimento de qualidade é primordial para o
sucesso e exceléncia de uma empresa também neste ambito. Sobretudo, nesta area
o cliente necessita ainda mais confiar no prestador de servicos e se sentir bem
recebido. Funcionarios atencioso e proativos sdo peca chave para a identificacéo de
um cliente para/com uma clinica.

Atendimento humanitario € um principio base a ser observado para

prestar atendimento na area da saude. O contato interpessoal muitas vezes é



negligenciado neste ramo, que prioriza somente investimentos técnicos e cientificos,
ficando em déficit, muitas vezes, o bom trato a aquele que procura um

estabelecimento desta area.

Os procedimentos médicos e a metodologia do atendimento em
saude, sejam de responsabilidade dos médicos ou do pessoal da
area, na maioria das vezes, subestima e desconsidera as
necessidades emocionais e psiquicas dos usudrios. Os motivos do
distanciamento humano no atendimento em salde podem ser muitos
e, compreensivamente, nao poderdo ser esmiucados aqui.
Entretanto, grosso modo, muito mais que nas eventuais dificuldades
de recursos materiais, como se alega sempre, 0 descaso humanitario
deve ser procurado na intimidade das pessoas que atendem a area
da saude, seja na empafia, na arrogancia, no simples descaso, na
falta de vocacdo, no desinteresse, no comercialismo, nha
insensibilidade e assim por diante.(17)

Firmado o entendimento de eximia necessidade de definicdo de um
padrdo de atendimento humanitario e eficiente no ramo da saude. Os principais
pontos a serem observados e os principios fundamentais para se estabelecer um
bom trato para/com o cliente podem ser extraidos dos outros ramos para aplicacao
pratica em clinicas de saude que visam aperfeicoar o atendimento oferecido a seus

pacientes.

Humanizar na atencdo a salde é entender cada pessoa em sua
singularidade, tendo necessidades especificas, e, assim, criando
condi¢bes para que tenha maiores possibilidades para exercer sua
vontade de forma autdbnoma (...),refere-se a possibilidade de uma
transformacado cultural da gestdo e das praticas desenvolvidas nas
instituicdes de saude. (F18)

A burocratizacdo e impessoalidade do atendimento estdo inversamente
ligados ao atendimento humanizado, motivo pelo qual estes fatores devem ser
evitados.

Burocratizar o atendimento pode ser, muitas vezes, benéfico a gestao dos
servicos de uma clinica. Contudo, para o cliente que busca um estabelecimento da
saude a burocratizacdo pode ser uma barreira negativa para a relagdo paciente-
clinica. O paciente ndo pode ser ignorado meio a mecanizacdo dos Servigcos

prestados.



Em que pese a cordialidade ser de suma importancia para o atendimento
de qualquer estabelecimento, de maneira geral, principalmente na area da saude
“cordialidade” jamais podera ser confundida com “impessoalidade”.

Significa dizer que o atendimento devera ser individual, o atendente
deverd estar atento aos anseios e expectativas daquele individuo face a clinica.

Justamente por se tratar da area da saude, os gestores deverdo estar
cientes de que, logicamente e consequentemente, estardo se portando com
pessoas, na maioria das vezes, fragilizadas fisicamente e/ou psicologicamente,
carecendo, por conseguinte de um atendimento individualizado e humanizado.

Dessa forma, cita-se 6 (seis) principios a serem seguidos pelos
empresarios/gestores para que atinjam um atendimento ao cliente com exceléncia
alcancando, sobretudo, a satisfacdo dos clientes, sdo os métodos: (19)

I.  Buscar entender o que o cliente procura: estar consciente dos motivos
gue ensejaram seu contato, pesquisar e investigar com rapidez e eficiéncia quais
sao os anseios daquele individuo;

II.  Funcionarios prestativos: buscar sempre a contratacdo de funcionarios
gue tenham prazer sem servir/atender;

[ll. Evitar, a todo modo, atendimento com antipatia: devem estar presentes
no atendimento empatia e simpatia, jamais 0 sentimento de antipatia deve se fazer
presente no atendimento, 0 que ocorre muitas vezes em que o cliente e ignorado,
por exemplo;

IV. Comunicagdo com seguranca, clareza, objetividade e transparéncia: o
cliente ndo pode se sentir confuso, por isso, os atendentes devem estar preparados
para deixa-lo bem informado e seguro no momento de seu atendimento;

V. Na&ao abandonar o cliente: efetivamente estar acompanhando o cliente
ate a solucéo de seu problema ou ate o término do atendimento.

VI. Uso de vocabulario simples e claro — evitar o uso de respostas padrdes
e pré-articuladas: adequar o atendimento, bem como, a linguagem utilizada ao
cliente atendido.

Buscar o contentamento dos clientes é de suma importancia para a
empresa, pois, os clientes fiéis ndo so utilizam mais frequentemente determinado
produto ou servigo, como, ajuda a propagar o bom nome e qualidades da empresa,
possivelmente, ampliando o leque de consumidores e otimizando os lucros da

mesma. (20)



Tal entendimento podera ser analogicamente aplicado as clinicas de
saude, principalmente porque a identificacdo de um paciente face a clinica €
importante, inclusive, para o proprio acompanhamento do cliente.

Ja no que se refere a implantacdo de um sistema de atendimento de

qualidade:

(...) € o grande desafio do século para as organizacdes, ou 0O
atendimento aos clientes passa a ser prioridade ou muitas empresas
vao perecer. Todos os colaboradores das organizacées devem atuar
para encantar os clientes, quanto mais encantados os clientes
ficarem, maior sera o retorno financeiro para todos. Superar as
expectativas sempre, esse é o caminho! (20)

Quanto a implantacdo de um sistema de atendimento de qualidade, na
area da saude, os gestores deverdo estar atentos ao perfil de seus funcionarios
desde o momento da contratacao.

Logo, a recepcdo de um paciente, bem como o percorrer de todo seu
tratamento e acompanhamento deverdo ser feitos por profissionais capazes e
capacitados para oferecer um bom trato ao paciente.

A sensibilidade para perceber os anseios de um cliente devera ser um
ponto trabalhado e aperfeicoado para que o atendimento seja considerado
efetivamente bom.

Assim sendo, atingir as expectativas dos clientes ndo s6 € um desafio
como torna-se um investimento a longo prazo, haja vista, os inimeros beneficios
alcancados através do bom atendimento entendimento que pode também ser

aplicado a area da saude.

3 PESQUISA REALIZADA EM UMA CLINICA DE SAUDE

3.2 Questionario e Metodologia

O questionario (apéndice — A) foi confeccionado com 5 (cinco) questdes
de multipla escolha e 1 (uma) questdo discursiva. Nao foi requerida qualquer
identificacdo do entrevistado para que o mesmo pudesse se sentir a vontade para

responder com sinceridade as perguntas realizadas.
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A pesquisa foi realizada nos meses de Julho e Agosto de 2015 com
diversos clientes da clinica de salde escolhida que foram abordados aleatoriamente
para resguardar a credibilidade dos resultados aqui obtidos.

As perguntas foram confeccionadas com intuito de realizar uma avaliacao
geral da clinica, onde a qualidade no atendimento foi foco especificamente de
apenas 2 (duas) delas. As demais perguntas foram feitas com intuito de tentar
analisar de forma ampla a imagem e julgamento que aquele paciente realizaria apos
0 seu atendimento.

A questéo discursiva foi elaborada com intuito de dar liberdade ao cliente
para discorrer acerca de alguma sugestdo sobre a clinica, e consequentemente
analisar qualquer critica ou elogio realizados a maneira pela qual foi atendimento no

recinto.

3.2 Resultados

A primeira pergunta do questionario abordava diretamente acerca da
qualidade do atendimento prestado pela clinica: “Como vocé avalia o nosso
atendimento?”. Com os itens “Excelente”, “Bom” e “Regular’, como opg¢des de
resposta.

Neste quesito a clinica foi avaliada com 100% de aprovacao total, onde
teve todos os 69 entrevistados optando pela opcédo “Excelente”, tal resultado €&
consequéncia de investimento e aperfeicoamento do trato para com o ali cliente
realizado. Ademais, é resultado do empenho dos profissionais envolvidos que
aplicaram os pontos necessarios abordados durante o decorrer do trabalho.

O grafico a seguir demonstra:

Grafico 1: Satisfagdo com o atendimento presencial
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Excelente Bom Regular

A segundo pergunta do referido questionario trata-se de avaliacdo do
atendimento realizada via telefone pelos atendentes da clinica, qual seja: “O
atendimento telefénico é:”, tendo como opcédo de resposta os itens: “Excelente”,
“‘Bom” e “Regular”.

O atendimento telefénico foi avaliado como “excelente” por 43 dos 69
entrevistados, ou seja 62,31%. O percentual de 37,68% dos entrevistados,
correspondente a 26 deles optaram pela opg¢ao “Bom”. Enquanto a opgao “Regular’
nao teve nenhum adepto, conforme demonstra o seguinte grafico:

Grafico 2: Satisfagdo com o atendimento telefénico

50
45
40
35
30
25
20
15
10

5

0

Excelente Bom Regular



12

No terceiro questionamento a estrutura fisica da clinica foi avaliada pelos
entrevistados. Neste quesito 39,13% destes optaram por avalia-la como “Excelente”,
percentual equivalente a 27 pessoas. O total de 41 deles escolheram a opgao “bom”,

correspondente a 59,42. Por fim, 1 pessoa, a avaliou como “Regular”.

Grafico 3: Avaliagcdo da estrutura fisica da clinica
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A quarta pergunta do questionario foi “Como vocé avalia o nivel dos
exames realizados na clinica?”. E em resposta a tal questionamento 58 pessoas —
84,05% avaliou como “Excelente”, enquanto 11 pessoas, 15,95% optaram por

avaliar como “bom”.

Grafico 4: Avaliagcdo de qualidade dos exames realizados na clinica
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A quinta pergunta trata-se de ponderacdo do tempo de espera para
atendimento no escritorio. Fator também utilizado como critério avaliativo da
satisfacdo geral da prestacéo de servicos de uma clinica de saude.

Neste quesito 44 dos entrevistados aguardaram por até 30 minutos. Além
disso, 22 pessoas, tiveram o prazo de espera até 60 minutos e por fim, 3 pessoas
informaram que o tempo de espera foi superior a 60 minutos, conforme ilustra o

gréafico abaixo.

Grafico 5: Tempo de espera
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A questdo discursiva era “Em que podemos melhorar?”. Tal pergunta foi
elaborada com intuito de oferecer aos pacientes oportunidades para destacar 0s
pontos negativos ndo abordados nas outras questbes, bem como dar-lhes
oportunidade de sugerir melhoras a serem realizadas.

No que se refere a qualidade do atendimento este item ndo foi
questionado na aludida questdo. Das 69 pessoas entrevistadas, 55 delas néo
responderam o0 questionamento, enquanto 11 deles fizeram elogios. Outros 3

realizaram criticas acerca de fatores externos ao atendimento.

4 CONSIDERACOES FINAIS

Portanto, conforme foi observado durante o percorrer do presente

trabalho, atender bem € sinbnimo de satisfacdo de seus clientes. Atualmente, diante
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da competitividade do mercado em todos os ramos, inclusive no que se refere a area
da saude, o bom trato para/com o cliente é critério de escolha e eliminagdo de
profissionais e gestores do mercado.

Dessa forma, é de suma importancia que os gestores de todas as areas
estejam atentos as necessidades e anseios de seus clientes no que se refere a
qualidade no atendimento. Sobretudo, no tocante as clinicas de salde a recepcao
devera ser feita ndo somente com cordialidade e qualidade, mormente devera haver
comprometimento humanizado do profissional face ao paciente.

Atender bem, na area da saude, enseja compreensao e atencdo visto que
muitas das vezes o trato sera diretamente com pessoas que estdo diante de
fragilidades fisicas e/ou emocionais, carecendo ainda mais de zelo quando de seu
atendimento.

Quando o objetivo visado por uma clinica de saude trata-se de qualidade
no recepcionamento de um paciente, alguns fatores devem ser atendidos, conforme
os que foram elencados diante do desenvolvimento do trabalho e pesquisa. Dentre
eles o preparo e treinamento de uma equipe pronta para saber lidar com as
diversidades de pessoas e com as peculiaridades que cada paciente apresenta em
seu perfil.

Logo, cumprindo com o objetivo proposto pelo presente trabalho, salienta-
se gue o gestor de um estabelecimento clinico deve estar preparado e ciente de que
o investimento em treinamento pessoal é tdo importante quanto investir em técnicas
e aperfeicoamento de estudos cientificos. Negligenciar esta eminente necessidade é
fadar-se ao insucesso.

Conforme a pesquisa de campo realizada é possivel verificar que 0s
pacientes estdo atentos principalmente a qualidade do atendimento, tanto
presencialmente quanto por telefone ou outros meios tecnologicos. Sobretudo, o
tempo de espera também pode ser considerado fator preponderante para avaliacéo
do cliente quanto a sua satisfacao.

De acordo com o que foi citado durante o decorrer do trabalho, fatores
alheios como estrutura fisica do local e qualidade no servico prestado também
podem influenciar na satisfacdo do cliente, contudo o bom atendimento continua
sendo o principal critério avaliativo, em primeiro momento, do paciente face a clinica

de saude escolhida.
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Em assim sendo, o presente trabalho é conclusivo no sentido de que os
gestores de clinicas de saude, bem como todos os funcionarios devem estar atentos
as necessidades apresentadas pelos mesmos, quais sejam, humaniza¢do no trato
direto com o cliente, postura, cordialidade e comprometimento. A identificacdo e
satisfacdo do cliente face a uma clinica é de extrema importancia principalmente, no
que se refere a area da saude. Um paciente satisfeito € janela para novos
clientes/pacientes de um estabelecimento, motivo pelo qual o investimento,
treinamento e aperfeicoamento de um atendimento de qualidade jamais poderéo ser

negligenciados.
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APENDICE A

PESQUISA DE SATISFACAO DE PACIENTES EM UMA CLINICA DE SAUDE

PREZADO SR. E SRA.

OBRIGADO PELA SUA COLABORACAO. COMPLETAR ESTE BREVE
QUESTIONARIO VAI NOS AJUDAR A OBTER OS MELHORES RESULTADOS.

1) — COMO VOCE AVALIA O NOSSO ATENDIMENTO?
( ) EXCELENTE

( ) BOM

( ) REGULAR

2) — O ATENDIMENTO TELEFONICO E:
( ) EXCELENTE

( ) BOM

( ) REGULAR

3) — O QUE VOCE ACHA DA ESTRUTURA FiSICA DA CLINICA?
( ) EXCELENTE

( ) BOM

( ) REGULAR

4) — COMO VOCE AVALIA O NiVEL DOS EXAMES REALIZADOS NA CLINICA?
( ) EXCELENTE

( ) BOM

( ) REGULAR

5) — O TEMPO DE ESPERA PARA SER ATENDIDO NO CONSULTORIO E:
( ) ATE 30 MINUTOS

( ) ATE 60 MINUTOS

( ) ACIMA DE 60 MINUTOS




6) — EM QUE PODEMOS MELHORAR?
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