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Um dos maiores desafios vivenciados pelas organizacdes do segmento hospitalar tem
sido a fidelizacdo de clientes, tendo em vista que 0 mercado é um ambiente competitivo
e cada vez mais inovador. Nesse sentido, o administrador deve buscar alternativas para
se destacar entre 0s concorrentes, como a qualidade do atendimento prestado,
conceituada como o ato de valorizar o cliente por meio de sua satisfacdo pela venda do
produto ou servico prestado pela organizagdo.Vale ressaltar, que algumas organizagoes
tém falhado no aspecto de atendimento perdendo os clientes por ndo efetivar agdes
eficazes. Nessa perspectiva, muitas empresas preocupam-se cada vez mais em aprimorar
e fortalecer a qualidade de atendimento no seu ambiente organizacional, desde a
estrutura, treinamento dos colaboradores, tecnologia,inovagdes nos produtos e
processospara melhorar o atendimento prestado aos clientes. O presente estudo tem
como objetivo analisar a percepcao dos clientes em relacdo a qualidade do atendimento
prestado pela empresa do ramo hospitalar no municipio de Cruz das Almas/BA. Quanto
aos objetivos especificos busca-se: descrever o perfil dos clientes da empresa
pesquisada; identificar as estratégias de atendimento praticadas pela empresa; descrever
as dificuldades vivenciadas pela empresa no processo de retencdo e fidelizagcdo do
cliente. A metodologia que sera empregada nesse estudo serad descritiva, de natureza
qualitativa. Quanto ao instrumento de coleta de dados, serdo realizadas entrevistas
semiestruturadas com o gestor da area de atendimento e questionarios que serdo
aplicados aos clientes da clinica localizado em Cruz das Almas-Ba e serdo analisados
por meio de gréficos e dispostos em tabelas e textos. Espera-se identificar o perfil dos
clientes da clinica, identificar as estratégias de atendimento praticadas pela empresa;
descrever as dificuldades vivenciadas pela empresa no processo de retencdo e
fidelizag&o do cliente.
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