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RESUMO

Com o aumento do nimero de pessoas beneficiarias de planos
de salde, aumenta-se, consequentemente, a busca por clinicas
particulares. Com o0 aumento da demanda, faz-se necesséario o
bom atendimento ao cliente externo, como também um ambiente
de trabalho organizado para os clientes internos. O objetivo do
trabalho foi desenvolver um instrumento para padronizacdo do
atendimento aos clientes de uma clinica especializada em
Gastroenteorologia e Proctologia da cidade de Joinville, Santa
Catarina. Os dados foram obtidos por meio da observagédo de
rotinas, entrevistas informais e mediante publicacdes
especializadas e pesquisas sobre POP. A pesquisa trata-se de
um estudo de caso com abordagem qualitativa. Espera-se que o
desenvolvimento dos POP’s contribua para a padronizagdo das
atividades realizadas pelo setor de recepcdo da clinica
pesquisada.

Palavras-chave: Padronizacdo. Qualidade. Cliente



ABSTRACT

With the increasing number of people receiving health insurance,
it increases consequently the search for private clinics. With
increasing demand, it is necessary to good customer service
external, as well as a work environment organized to internal
customers. The aim of the study it was develop an instrument to
standardize the customer service of a clinic specializing in
gastroenterology and proctology at the city of Joinville, Santa
Catarina. The data were obtained through observing routines,
informal interviews and through publications and research about
SOP. The research it was about a case study with a qualitative
approach. It is hoped that the development of SOP’s can help to
the standardization of activities made by the sector reception the
clinic researched.

Keywords: Standardization, Quality, Customer.
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1 INTRODUCAO

A padronizacdo dos servicos é peca fundamental para
organizacdo do trabalho, contribuindo para o desenvolvimento
das organizacdes e aumento da competitividade de mercado.

Com o progresso da salde suplementar, grande parte da
populacdo tornou-se beneficiaria deste sistema, portanto, os
prestadores de servico devem estar atentos as exigéncias dos
clientes.

Este projeto teve como objetivo padronizar o atendimento
aos clientes de uma clinica de Gastroenteorologia e Proctologia
de Joinville. Para isto, foi necesséario descrever a rotina de
atendimento do setor de recepg¢do, na sequéncia, foram
apontadas as falhas que ocorrem e elaborado um instrumento
para padronizar processo de atendimento ao cliente por meio do
Procedimento Operacional Padréo.

Devido ao aumento do niumero de pessoas beneficiarias de
planos de saude no Brasil, 0 mercado torna-se competitivo, 0s
clientes exigentes e as organizagfes passam a apresentar
extrema necessidade de monitoramento da qualidade dos seus
Servicos.

Portanto, a qualidade no servigo oferecido ao cliente é um
aspecto relevante em uma organizacdo de salde e requer cada
vez mais a aten¢do dos colaboradores envolvidos no processo
organizacional. O gestor que possui uma visdao ampla sobre
qualidade na salde, ndo foca somente na satisfacdo do cliente
externo, mas também na satisfagdo do cliente interno, pois isso
favorece um ambiente harmonioso objetivando a melhoria
continua do processo.

Para que a melhoria continua seja eficaz é imprescindivel
a adocdo de instrumentos e ferramentas de gestdo. Sao esses
0s grandes responsaveis pelo sucesso do servico prestado com
qualidade, destacando a utilizacdo do Procedimento Operacional
Padrao (POP), Pesquisas de Satisfacdo de Clientes e a
Avaliacdo de Desempenho dos Funcionarios.

O trabalho esta estruturado em: introducédo, revisdo de
literatura, metodologia, apresentacéo dos resultados, conclusao
e referéncias.



1.1 OBJETIVOS

1.1.1 Objetivo Geral

Desenvolver um instrumento para a padronizacdo do
atendimento aos clientes de uma clinica especializada em
Gastroenteorologia e Proctologia da cidade de Joinville, Santa
Catarina.

1.1.2 Objetivos Especificos

> Descrever a rotina de atendimento do setor de
recepcédo na clinica estudada;

> Apontar as falhas que ocorrem no atendimento ao
cliente na recepcao;

> Elaborar um instrumento para padronizar o
processo de atendimento ao cliente.

1.2 Problema

Como padronizar o servico de atendimento aos clientes?



2 REVISAO DE LITERATURA

2.1 As Caracteristicas e o0 Mercado da Saude Suplementar no
Brasil

O mercado de servicos privados de salde é composto
pelas formas de producdo e gestdo da assisténcia médico-
hospitalar que tém por objetivo atender a determinada demanda
ou clientela restrita (Burgos et al, 1991, p. 85). Esta demanda
diferentemente da demanda atendida pelos servigos publicos de
salde, paga diretamente pelos servigos, isto €, compram o
servico.

Juntamente com o Sistema Pdblico de Saude - SUS
(Sistema Unico de Saude), o Sistema de Salde Privado (Salude
Suplementar) presta servicos assisténcias de salde a populagéo
brasileira. Por meio da sua grande abrangéncia de atendimentos
devido a diversos fatores como, por exemplo, o grande nimero
de beneficiarios de planos de saude, o oferecimento de
tecnologias de ponta e o elevado numero de profissionais
especializados comparado ao Sistema Pudblico, a Saude
Suplementar é considerada um sistema de saude essencial para
0 Brasil, na qual sem este, sem dlvidas a caréncia da
assisténcia a saude no pais seria ainda maior.

A Saude Suplementar no Brasil é regida pela Lei n°
9656/98 e tem como 6rgdo regulamentador a ANS (Agéncia
Nacional de Saude Suplementar).

O setor de saude suplementar pode ser dividido em
prestadores de servicos (hospitais, médicos, clinicas médicas,
laboratdrios de analises clinicas e centros de diagndsticos por
imagem) e operadoras de planos de saude (cooperativas
médicas, instituicbes filantropicas, operadoras de autogestéo,
seguradoras especializadas em salde e medicinas de grupo).

Para Almeida (1998, p. 5) “a assisténcia médica
suplementar constitui parte significativa do mercado de servigos
privados de saude”. No Brasil, a salde suplementar encontra-se
em constante crescimento como demonstra o Grafico 1.
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Grafico 1 — Beneficiarios de Planos de Saude por
cobertura assistencial no Brasil

Beneficiarios de planos de saiide, por cobertura assistencial (Brasil - marca/2002-marco/2012)
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Fonte: ANS, 2012.

De acordo com os dados da ANS (2012), entre marco de
2011 e marco de 2012 mais de um milh&o de novos beneficiarios
de planos de assisténcia médica foram incorporados ao mercado
de saude suplementar, chegando a um marco de 47,9 milhdes de
beneficiarios.

O crescimento do nimero de beneficiarios cobertos pela
salde suplementar € perceptivel em todo o territério brasileiro,
nado sendo diferente no Estado de Santa Catarina.

O Quadro 1, apresenta o total da populacdo dos
municipios de Santa Catarina.
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Quadro 1 — Populagéo total por ano segundo municipio

Populacio Total por Ano segundo Municipio
Regiao: 4214 Nordeste
Macrorregiao: Nordeste

Periodo: 2007-2011

Municipio | 2007| 2008 2009 2010[ 2011
TOTAL 1831.147][818.448]/830.083/868.530/[881.626]
420130 Araquari || 22.823]| 22.467|| 23.083| 24.810| 25.860]
420205 Balnedrio Barra do Sul| 8223 7.634] 7.787] 8430 s.614
420210 Barra Velha 19.786]| 19.474]| 19.863|| 22.386]| 22.913]
420450 Corupa || 13.090| 13.248|| 13.384]| 13.852| 14.006|
420580 Garuva || 13.597]| 14.022]| 14.282] 14.761| 15.021]
420650 Guaramirim || 31.245]| 31.334] 31.907| 35.172] 35.91]
420845 Itapoa || 12.945]| 11.251]| 11.487| 14.763| 15.218]
420890 Jaragui do Sul 11135.308][136.282([139.016]143.123145.782]
420910 Joinville 1504.983|[492.101[[497.329/515.288]/520.903]
421060 Massaranduba || 13.747| 14.331]| 14.501] 14.674] 14.837]
421620 Sao Francisco do Sul || 39.666/ 39.341| 40.028|| 42.520] 43.305|
421635 Siio Jodo do Itaperiu || 3.557| 3.404] 3.415] 3435 3457
421740 Schroeder | 12.175]] 13.559]| 14.001| 15.316] 15.790]

Fonte: DATASUS, 2012.

JA o quadro 2, demonstra a participagdo da saude
suplementar nas cidades também no estado de Santa Catarina.
Participacdo essa que é crescente e envolve grande parte da

populacao.
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Quadro 2 — Quantidade de beneficiarios por ano segundo

Beneficiarios por Ano segundo Municipio
Regiao: 4214 Nordeste
Macrorregiao: Nordeste

municipio:

Periodo: 2007-2011

Municipio 2007|| 2008 2009 2010 2011
TOTAL 230.197||268.107|[274.399|(286.900|(290.614
420130 Araquari 1.636| 2.102|| 2.576| 3.070| 3.409
420205 Balneario Barra do Sul 545 898|| 1.025|| 1.068| 1.132
420210 Barra Velha 1.887|| 2.188|| 2.420| 2.696| 2.815
420450 Corupa 1.651| 2.487|| 2.540| 2473| 2493
420580 Garuva 1.561| 1.717| 1.729| 2.141|| 1.894
420650 Guaramirim 3.620|| 6.639(| 7.609| 7.637| 7.592
420845 Itapoa 701 835 863| 1.330/| 2.013
420890 Jaragua do Sul 30.264| 45.959| 49.499|| 48.515|| 47.876
420910 Joinville 176.090|(188.369((188.077||198.450||1200.839
421060 Massaranduba 1.391|| 2.086| 2.140| 2.149| 2.137
421620 Sio Francisco do Sul 9.102|| 11.118|f 11.808|| 13.308| 14474
421635 Sio Joio do Itaperia 206J 307 329 352 360
421740 Schroeder 1.543‘ 3402| 3.784|| 3.711|| 3.580

Fonte: DATASUS, 2012.

O gréfico 2 demonstra a propor¢ao da populacéo da cidade
de Joinville coberta por planos de saude nos Gltimos cinco anos.
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Grafico 2 — Percentual da populagédo de Joinville coberta por
planos de saude

Percentual de Beneficiarios
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Fonte: Elaborado pelas autoras, 2013.

O crescimento foi constante, com apenas uma diminuicédo
do ano de 2008 para 2009. E importante lembrar que nesse
periodo ocorreu a crise econdmica mundial, ocasionando o
desligamento de alguns beneficiarios de planos de saude, mais
especificamente os empresariais.

Este aumento de beneficiarios da salude suplementar é um
alerta para os gestores: planejar para suprir a demanda,
incluindo nesse planejamento a¢fes para oferecer servicos com
qualidade para todos.

2.2 Gestdo da Qualidade do Servico

A qualidade, no inicio de sua origem, era desenvolvida
para os processos e produtos industriais, atualmente é assunto
relevante na prestacdo de servigos de saude.

Conceitua-la pode parecer complexo, mas Mezomo (2001,
p. 111) elucida o conceito afirmando que qualidade é a
“adequagao dos servigos (produtos) a missdo da organizagao
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comprometida com o pleno atendimento das necessidades de
seus clientes”.
Gongalves (2006, p. 131) menciona que

A gestdo da qualidade raciocina e trabalha em
torno de problemas. As ferramentas sao
utilizadas para lidar com eles e permitir sua
resolucdo de forma organizada e, se possivel,
definitiva.

Um problema pode ser considerado uma oportunidade de
melhoria, visto como algo que precisa ser corrigido.

J4 a qualidade em servigos, segundo Albrecht (1992, p.
32), “é a capacidade que uma experiéncia ou qualquer outro fator
tenha para satisfazer uma necessidade, resolver um problema ou
fornecer beneficios a alguém”, ou seja, a capacidade de
proporcionar satisfacéo.

A satisfacdo do cliente inicialmente classificada como
indicador de resultados, “ganhou aos poucos vida propria e
passou a representar um componente de destaque dentro da
gestao da qualidade”. (GONCALVES, 2006, p. 138)

A qualidade nos servicos de salude é considerada um
desafio devido a mdltiplos fatores, com destague para o aumento
da demanda por servicos e o aumento das exigéncias por
servicos de qualidade.

E um desafio que quando vencido traz resultados
significativos para a empresa:

a) aumento de produtividade;

b) reducdo dos custos;

¢) eliminacdo do desperdicio;

d) maior participacdo no mercado;

e) maior competitividade;

f) maior garantia de sobrevivéncia. (MEZOMO, 2001, p. 75).

N&o somente por estes resultados econbémico-financeiros
gue a qualidade deve ser implantada, mas também por que ela
valoriza o cliente externo, quem presta o servigo (cliente interno)
e a propria instituicdo que a produz.

Cliente é qualquer pessoa que seja impactada pelo produto
ou processo. A qualidade em servicos engloba os clientes
externos e todos os que com ela interagem, ou seja, funcionérios
e gestores. Os clientes podem ser externos ou internos.
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Clientes externos “sdo impactados pelo produto, mas nao
sdo membros da empresa que faz o produto” (JURAN, 2004, p.
8-9), sdo aqueles que compram o produto ou utilizam algum
servigo. Ja os clientes internos “sao impactados pelo produto e
sdo também membros da empresa que o produz’, ou seja, os
préprios funcionarios” (JURAN, 2004, p. 9).

Gronroos (1993, p. 89) defende a ideia de que a qualidade
em servigos deve ser, acima de tudo, “aquilo que os clientes
percebem”. Hoje ndo basta agradar os clientes, “é necessario
encanta-los, superando suas expectativas”. (LAS CASAS, 2007,
p. 16)

E evidente que a qualidade no atendimento exige
planejamento, conhecimento e comprometimento dos envolvidos
No processo.

Oferecer um servico com qualidade é um diferencial para a
empresa, uma vez que o diferencial tornou-se uma caracteristica
de impacto em um mercado cada vez mais competitivo.

N&o existe apenas uma metodologia para a
implantacdo do processo de qualidade que
garanta o sucesso. O importante é considerar
0s pontos primordiais e escolher o caminho que
mais se adapte com a realidade da empresa,
utilizando ferramentas que realmente agreguem
valor ao seu desempenho. (ALVES, 2009, p.
15)

2.3 Ferramentas de Gestao

Malik e Schiesari (1998, p. 73) mencionam que as
ferramentas “sdo técnicas utilizadas para definir, mensurar,
analisar, e propor solugdes para os problemas que interferem no
bom desempenho dos processos de trabalho”.

N&o existe uma norma sobre qual a melhor ferramenta
deve ser utilizada, é necessario conhecer o processo envolvido e
identificar o problema a ser abordado.
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2.3.1 Padronizacao dos Servicos

Para Campos (2004, p. 51),

0 padrdo € o instrumento béasico para o
gerenciamento da rotina do trabalho diario,
indicando a meta (fim) e os procedimentos
(meios) para execucgdo dos trabalhos, de tal
maneira que cada um tenha condigbes de
assumir a responsabilidade pelos resultados de
seu trabalho.

A padronizacdo dos servicos € uma ferramenta que vem
sendo aperfeicoada desde a Revolugcdo Industrial. Presente no
cotidiano empresarial, a padronizagdo € peca fundamental para a
organizacdo do trabalho, contribuindo para o desenvolvimento
das organizactes e aumento da competitividade de mercado.

As organiza¢gfes, numa visdo mais ampla de atividade,
tornaram a padronizacdo de seus servicos e produtos como
ponto primordial para conquista de novos clientes e sua
perpetuacdo no mercado (DUARTE, 2005).

A abordagem da padronizagdo dos servicos é uma forma
eficaz de se organizar a maneira de como as atividades da
empresa serdo desenvolvidas. Por meio da padronizacdo, os
processos tornam-se documentados, trazendo aos colaboradores
subsidios para a correta execucao de suas tarefas.

Campos, (1992, p. 1) menciona que “nas empresas
modernas do mundo a padronizacdo € considerada a mais
fundamental das ferramentas gerenciais”.

Meegen (2002, p. 2) relata que “a padronizagdo € o
caminho seguro para a produtividade e competitividade, pois é
uma das premissas onde se assenta o moderno gerenciamento”.

Para tanto, é essencial que o gestor sensibilize-se para o
fato de disseminar as informacfes e proporcionar treinamentos
continuos aos seus colaboradores, incluindo a atualizacdo dos
procedimentos padronizados. Pois, a implantacdo da
padronizacdo das atividades desenvolvidas néo atinge sua
efetividade somente com elaboracdo de documentos.

E necessario desenvolver acdes para que as modificacbes
realizadas possam fazer parte da rotina das pessoas envolvidas.
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Para isso deve haver investimentos na disseminagdo das
informacdes e no treinamento das pessoas (SCARTEZINI, 2009,
p 39).

Mesmo com a implantacdo de uma ferramenta de
padronizacdo é possivel observar pessoas executando a mesma
tarefa de formas diferentes. Uma das causas dessa falha deve-
se a auséncia ou ma conducdo do treinamento. Portanto, a
padronizagdo torna-se eficaz quando o treinamento e a
capacitagdo continua fazem parte do planejamento da
organizacdo, como confirma Campos (1992, p. 80), relatando
que “educagcdo e treinamento sdo partes integrantes e
inseparaveis da padronizagao”.

2.3.1.1 Procedimento Operacional Padrao (POP)

Um dos instrumentos adotadas para alcancar a
padronizacdo dos servicos € a elaboracdo e implantagdo do
Procedimento Operacional Padréo (POP).

Foi conceituado por Colenghi (1997) como,

a descricdo detalhada de todas as operacgfes
necessarias para a realizagdo de um
determinado procedimento, ou seja, € um
roteiro padronizado para realizar uma atividade.
Tém uma importdncia capital dentro de
qualquer processo funcional, cujo objetivo
basico é o de garantir, mediante uma
padronizacdo, os resultados esperados por
cada tarefa executada.

Ao elaborar um POP é necessario considerar algumas
particularidades, sendo que “o conteudo dos POPs é variavel e
depende da natureza da organizacdo e do tipo de processo que
esta sendo padronizado” (SCARTEZINI, 2009, p 38).

O POP é um instrumento destinado a quem executa a
tarefa e deve ser descrito de forma simples, completa e objetiva
para que a interpretacdo seja acessivel a todos os colaboradores
independente do nivel de escolaridade. Também pode ser
utilizado como instrumento para geréncia de qualidade em
auditorias.
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Para escrever um POP, alguns itens devem ser
considerados em seu formato, tais como:

a) Cabecalho: contendo o tipo do documento, titulo, cédigo,
logotipo da empresa ou instituicdo, area responsavel,
responsaveis pela elaboracéo, aprovacao e autorizagao;

b) Obijetivos;

¢) Abrangéncia ou aplicabilidade;

d) Responsabilidades;

e) AbreviagOes e defini¢cbes;

f) Descricdo dos procedimentos;

g) Referéncias e anexos;

h) Paginacdo, versdo e numero da ultima revisdo podem
estar no rodapé.

Isto é o que afirma Dainesi e Nunes (2007).

E importante que 0 POP possua
informacdes suficientes para que o0s colaboradores possam
utiliza-lo como um guia e, em caso de dulvidas tenham onde
sana-las.

As pessoas que executam as tarefas descritas no POP
devem colaborar com o desenvolvimento deste documento,
mesmo que a redacdo final do documento fique a cargo de uma
pessoa especifica para isso.

2.3.2 Pesquisa de Satisfacéo do Cliente

A satisfacdo do cliente resume-se nas expectativas que ele
cria, comparando-as com o0 servico que lhe foi prestado. A
definicdo de Kotler (1998, p. 53) para satisfagéo é: “ o sentimento
de prazer ou desapontamento resultante da comprovacdo do
desempenho esperado pelo produto (ou resultado) em relagéo as
expectativas da pessoa”.

De acordo com Paladini (2002, p. 28) “a satisfacdo do
cliente mostra-se como uma estratégia indicada para manter os
clientes e, até mesmo, para aumentar a base de clientes pela
propaganda boca a boca”. A Figura 1 mostra os beneficios que o
alto nivel de satisfagéo do cliente promove para a empresa.
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Figura 1- Beneficios da Satisfacdo do Cliente

Encoraja clientela

Isolaos clientes .
2o constante e fidelidade
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Satisfagdo do Cliente

Pode criar vantagem sustentivel Amplia/promove

boca a boca positivo

!

(e Qualidade do Servigo)

Reduz custos de atracio

Reduz os custos de falhas P
de novos clientes

Fonte: Lovelock; Patterson e Waller (apud Lovelock e Wright, 2001,
p. 116)

Clientes satisfeitos propagam informacdes positivas da
empresa, contribuindo para a reducdo dos custos na atracdo de
novos clientes. Investir na satisfacdo do cliente é uma estratégia
para alcancar sua fidelidade, pois o cliente altamente satisfeitos
com os servicos oferecidos ndo procura outras empresas da
concorréncia.

Para avaliar a efetividade da satisfacéo, € necessario que
se meca 0 seu efeito. Essa avaliacao é possivel por meio da
pesquisa de satisfacdo de clientes.

A Pesquisa de Satisfacdo de Clientes € uma importante
ferramenta de gestdo empresarial. Baseia-se na coleta de dados,
que sao transformados em informacfes e que expressam, por
meio dos clientes, a visdo que eles possuem da empresa. O
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objetivo da pesquisa € mensurar o que o0s clientes estdo
pensando sobre os servicos oferecidos.

Um dos beneficios proporcionados pela pesquisa de
satisfacdo, segundo Pandolfi (2003, p. 26) & o de “verificar qual é
seu desempenho perante seus clientes e s6 assim tomar acoes
que possam conduzir aos melhores resultados”.

Existem, também, outros beneficios:

percep¢do mais positiva dos clientes quanto a
empresa; informagfes precisas e atualizadas
quanto as necessidades dos clientes; relagGes
de lealdade com os clientes, baseadas em
acOes corretivas; e confianca desenvolvida em
funcdo de maior aproximagdo com o cliente
(ROSSI e SLONGO, 1998, p. 102).

Portanto, uma organizagdo preocupada com a fidelizacdo
de seus clientes e o desempenho dos servicos que oferece,
adota a pesquisa de satisfagdo como meta em seu planejamento.
A pesquisa deve ser de facil compreensao, curta e objetiva e
proporcionar ao cliente o feedback dos resultados alcancados
com ela.

2.3.3 Avaliagc@o de Desempenho dos Funcionarios

A avaliacdo de desempenho é uma ferramenta
importante para a gestdo de pessoas. Grote (2003, p. 227)
menciona que a “avaliagdo de desempenho tem o poder de
chamar a atencéo e canalizar a energia de cada membro da
organizacdo para cumprimento das metas estratégicas e dos
valores empresariais”.

Para Chiavenato (2010), a Avaliacdo de Desempenho é
“um processo dindmico que envolve o avaliado e seu gerente e
seus relacionamentos e representa uma técnica de direcdo
imprescindivel na atividade administrativa”.

A avaliacdo acompanha o desenvolvimento dos
colaboradores durante sua permanéncia na empresa e €é
considerada como a funcéo primordial dos lideres. Grote (2003,
p.5) descreve alguns dos objetivos da avaliacdo de desempenho:

a) Oferecer feedback aos funcionarios sobre seu

desempenho;
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b) Incentivar a melhoria do desempenho;

c) Estabelecer e mensurar metas;

d) Melhorar o desempenho organizacional geral;

e) Determinar as necessidades individuais de

desenvolvimento e treinamento;

f) Determinar as necessidades da empresa de

desenvolvimento e treinamento.

Uma avaliacdo de desempenho, quando bem aplicada,
pode proporcionar uma 6tima ferramenta para identificacdo de
problemas e consequentemente estimular a organizagdo para o
planejamento de a¢bes de melhoria.

Chiavenato (2010) cita que a avaliagdo de desempenho é
um excelente meio de localizar problemas de
supervisdo e geréncia, de integragdo das
pessoas a organizagdo, de adequacgdo das
pessoas ao cargo, de localizagdo de possiveis
dissonancias as caréncias de treinamento e
construcéo de competéncias, e,
consequentemente, estabelecer os meios e
programas para melhorar continuamente o
desempenho humano.

Existem varios métodos para avaliar o desempenho dos
colaboradores, a empresa deve optar pelo método que mais se
aproxima das suas caracteristicas. Importante ressaltar que cada
organizacdo deve construir seu préprio sistema de avaliagéo, de
acordo com as suas necessidades.

O processo de avaliagcdo consiste na definicdo
dos resultados esperados, tendo como palco o
planejamento estratégico ou as estratégias da
organizagdo, no acompanhamento diario do
progresso, na solugdo continua dos problemas
gue ocorrem e na revisdo final dos resultados
conquistados, para elaboracdo das propostas
futuras. (PONTES, 2008, p. 26).

A avaliacho de desempenho ¢é uma ferramenta
fundamental no desenvolvimento dos funcionarios e na melhoria
da qualidade dos servicos prestados. Portanto, a avaliacdo de
desempenho, visa “acompanhar o processo de trabalho e
fornecer feedback constante” (PONTES, 2008, p. 27),
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contribuindo também para a qualidade de vida dentro das
empresas.



3 METODOLOGIA

O projeto “Padronizagao dos servigos: uma estratégia para
a conquista da satisfacdo dos clientes internos e externos” foi
realizada em uma clinica especializada em Gastroenteorologia e
Proctologia da cidade de Joinville, no estado de Santa Catarina.

O periodo de desenvolvimento do projeto foi de outubro a
dezembro de 2012, no setor de recepc¢ao da clinica em estudo.
Iniciou-se a observacao da rotina da recepcéo e foram realizadas
entrevistas informais com a coordenadora e demais
colaboradores do setor.

Este projeto caracterizou-se como um estudo de caso com
abordagem qualitativa. Para que o desenvolvimento do projeto
fosse possivel, foram realizadas pesquisas bibliograficas e
exploratérias.

Delineia-se pesquisa qualitativa quando ha “a intengao de
buscar significados e interpreta-los a partir de um contexto
proprio, natural” (GRUBITS e NORIEGA, 2004).

O estudo de caso é um dos tipos de pesquisa qualitativa,
ele “evidencia-se como um tipo de pesquisa que tem sempre um
forte cunho descritivo” (RODRIGO, 2008, p. 3).

A seguir serao abordados os seguintes topicos: histérico
da empresa, diagnéstico da situacdo atual, elaboracdo do
Procedimento  Operacional Padrdo e  sugestdes e
recomendacdes de outras ferramentas gerenciais.

3.1 Local do estudo

A clinica em estudo iniciou suas atividades no ano de
1992, atua nas areas de Gastroenteorologia e Proctologia,
disponibilizando para seus clientes consultas com médicos
especialistas, cirurgias de pequeno porte, exames de diagnostico
como Endoscopia, Colonoscopia, Ph-metria e outros.

Atualmente a clinica possui uma infra-estrutura com trés
recepcbes gerais, trés salas de espera, sete consultdrios
médicos, uma sala de exames laboratoriais, quatro banheiros de
uso comum, trés salas de exames especializados, uma sala de
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recuperagdo, uma copa, uma area de servico, um call center,
uma sala para atividades administrativas e um almoxarifado. A
empresa conta com um total de vinte e trés colaboradores,
conforme especificado no quadro 4.

Quadro 3 — Quadro de Funcionarios

Funcao Quantidade
Médicos 7
Técnicos em Enfermagem 4
Enfermeira 1
Recepcionistas/Secretérias 6
Auxiliar de Servicos Gerais 1
Fisioterapeuta 1
Auxiliares Administrativas 2
Estagiaria 1
Total de Colaboradores 23

Fonte: Elaborado pelas autoras, 2012.



4 RESULTADOS
4.1 Diagnostico da Situacdo Atual

Certamente um ambiente acolhedor € um dos principais
aspectos positivos que uma empresa pode oferecer ao seu
cliente, para isso a clinica esta realizando uma reforma em sua
estrutura fisica.

Por outro lado, o bom atendimento ao cliente ndo se faz
apenas com uma infra-estrutura adequada, além destes
aspectos, o correto atendimento é feito com profissionais
capacitados que possam reconhecer que a postura, a
humanizacéo e a ética devem ser itens notavelmente presentes
no atendimento ao cliente e na vida profissional.

A clinica apresenta um crescimento significativo no nimero
de atendimentos; porém o controle do processo de atendimento
e a adequacdo da postura dos funcionarios diante o atendimento
ao cliente ndo acompanharam este crescimento.

O quadro reduzido de funcionérios € outro fator que traz
um baixo desempenho no processo de atendimento ao cliente.
Os funcionarios encontram-se desmotivados pela sobrecarga de
trabalho. A coordenacdo do setor de recepcéo realiza tarefas
comuns aos funcionarios do nivel operacional, sem tempo habil
para o gerenciamento e controle das atividades operacionais do
setor, 0 que consequentemente faz com que a equipe fique sem
monitoramento e acompanhamento. Todos esses fatores citados
alimentam, ainda mais, a insatisfacdo dos clientes internos e
externos.

4.2 Elaboracgao do Procedimento Operacional Padrédo (POP)

O setor de Recepcédo é um dos setores mais dinamicos em
organizacdes de saulde, é caracteristico de acordo com o tipo de
atendimento a ser prestado, com o tipo de cliente e com as
condicdes psicoldgicas e fisicas do mesmo.

Os servicos oferecidos pela recepcdo sdo compostos por
fatores que contribuem para a avaliagao dos clientes, tais como:



32

0 tempo de espera, a ética, a cortesia, a postura dos
colaboradores, etc. A diminuicdo das falhas operacionais e
humanas podem ser alcancadas com a correta utilizacdo das
ferramentas de gestao.

Para concluir o objetivo deste projeto, foram elaborados
seis POP’s na empresa estudada.

O Procedimento Operacional Padrdo é um instrumento de
gestdo da qualidade, sendo um documento que descreve as
rotinas a serem realizadas pelos colaboradores a fim de evitar
€rros No processo.

4.2.1 POP 1 - Agendamento de consultas e retornos no Call
Center (Apéndice 1)

Este POP tem como objetivo auxiliar as recepcionistas
para o correto agendamento de consultas e retornos no sistema
de informacdo utilizado pela empresa via contato telefbnico,
observando as particularidades de cada Plano de Saude, bem
como realizar o correto agendamento de consultas e retornos
Particulares e Sociais conforme a disponibilidade na agenda
médica.

A necessidade de criagdo deste POP foi detectada através
da observacdo do grande nuimero de reclamacdes da parte dos
profissionais médicos, por agendamentos incorretos conforme a
agenda disponivel de cada médico em patrticular, e, pela falta de
dominio das recepcionistas do sistema de informacédo utilizado
pela empresa.

No POP, foi descrito sobre a postura adequada frente ao
atendimento telefénico, como por exemplo, o tom de voz, as
expressdes utilizadas, as anota¢fes de recados para terceiros, 0
uso correto do telefone, entre outros aspectos. Também foram
descritos detalhadamente os procedimentos a serem realizados
para o agendamento das consultas e retornos no sistema
conforme a agenda médica, fazendo com que as acdes sejam
baseadas neste manual, eliminando erros decorrentes a falta de
dominio no sistema de informacao.
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4.2.2 POP 2 - Agendamento de consultas e retornos na
recepcao (Apéndice 2)

O objetivo deste POP ¢é oferecer aos colaboradores uma
ferramenta para realizar corretamente o agendamento de
consultas no sistema de informacdo utilizado pela clinica,
observando as particularidades de cada Plano de Saude, bem
como realizar o correto agendamento de consultas Particulares e
Sociais conforme a disponibilidade na agenda dos profissionais
executantes.

Este POP foi desenvolvido apdés a deteccao de posturas
incorretas no contato pessoal com os clientes e pela falta de
conhecimento das particularidades de cada Plano de Saude, o
que ocasionava erros no agendamento, gerando perdas
tangiveis e intangiveis a empresa.

Foram abordados neste POP, o tipo de comportamento
ideal no atendimento pessoal ao cliente e as particularidades de
cada plano de saude para o agendamento de consultas e
retornos na recepgao.

4.2.3 POP 3 — Recepcao ao cliente com consulta ou retorno
marcado (Apéndice 3)

Este POP tem como objetivo organizar e subsidiar os
servicos prestados pela recepcdo, trazendo agilidade no
atendimento e qualidade no servico oferecido, priorizando a
cortesia, a humanizagéo e a satisfa¢éo do cliente.

A necessidade de criacdo deste POP foi detectada apés a
observacdo de situagBes problemas no setor. Posturas
incorretas, falta de dominio no trabalho, auséncia de ética e
humanizacdo foram pontos concomitantes que geraram a
necessidade deste POP.

Neste POP, foram descritos posturas adequadas a serem
seguidas, bem como a 0s servicos a serem executados pelas
recepcionistas para um bom andamento do processo de
recepcado ao cliente com consulta ou retorno marcado. Foram
detalhadas as ac¢des a serem seguidas no atendimento a todos
os planos de salude atendidos, bem como o atendimento
particular e social.
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4.2.4 POP 4 - Agendamento de exames no Call Center
(Apéndice 4)

O objetivo deste POP ¢ facilitar o correto agendamento de
Exames no sistema de informagcdo via contato telefénico,
observando as particularidades de cada Plano de Saude, bem
como realizar o correto agendamento de Consultas e Retornos
Particulares e Sociais conforme a disponibilidade na agenda
médica.

A criacdo deste POP surgiu devido a falta de dominio no
sistema de informacdo utilizado atualmente na empresa, a
auséncia de conhecimento da agenda médica disponivel, das
particularidades de cada exame e particularidade das exigéncias
dos planos de saude.

Foram descritos no POP a postura adequada para o
atendimento telefénico, as orientagdes para cada tipo de exame
e as exigéncias de cada plano de saude atendido pela empresa.

425 POP 5 - Agendamento de Exames na Recepc¢éo
(Apéndice 5)

O objetivo deste POP ¢ direcionar as recepcionistas para
realizarem corretamente 0s agendamentos dos exames na
recepcdo, observando as particularidades de cada Plano de
Saude, bem como realizar o correto agendamento de Consultas
e Retornos Particulares e Sociais conforme a disponibilidade na
agenda médica.

Detectou-se a necessidade de criacdo deste POP, a partir
da observacdo do aumento do niumero de falhas na organizacéo
de horérios na agenda médica, pela falta de dominio no sistema
de informacdo e pela auséncia de conhecimento da
particularidade de cada exame e plano de saude.

Neste POP foram descritas as pasticularidades de cada
plano de salude, a postura adequada frente ao atendimento
pessoal com o cliente e as orienta¢cdes para o agendamento no
sistema de informag&o utilizado pela empresa.
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4.2.6 POP 6 — Recepcgcdo ao cliente com exame marcado
(Apéndice 6)

Este POP tem como objetivo organizar e subsidiar os
servicos prestados pela recepcdo, trazendo agilidade no
atendimento e qualidade no servico oferecido, priorizando a
cortesia, a humanizagéo e a satisfagédo do cliente.

A necessidade de criacdo deste POP foi detectada a partir
da observacdo do grande nimero de exames realizados sem
autorizacdo do plano de saude atrapalhando o faturamento dos
mesmos.

Foram detalhados neste POP, itens como postura frente ao
atendimento pessoal ao cliente e todas as acdes relevantes a
serem realizadas para que haja um correto atendimento ao
cliente e também para que nao haja dificuldades no faturamento.

4.3 Sugestdes e recomendacdes de outras ferramentas
gerenciais

Ap6s a execucdo do projeto e a observacdo do
atendimento aos clientes na recepcdo, destacam-se algumas
sugestdes para implantacdo de algumas ferramentas de gestao,
tais como: pesquisa de satisfacdo dos clientes e avaliacdo de
desempenho dos funcionarios.

A pesquisa de satisfacdo do cliente é uma ferramenta que
mensura o nivel de satisfacdo que o cliente atribui ao servico que
Ihe foi oferecido. Essa pesquisa deve ser de facil compreenséo,
curta e objetiva. Itens como: infra-estrutura, acolhimento,
agilidade e organizagéo sdo indispensaveis para a pesquisa.

O método para apontar o nivel de satisfacdo avaliado pelo
cliente fica a critério da empresa. Séo diversas as metodologias
existentes para quantificar os resultados da pesquisa de
satisfacdo, deve-se optar pela metodologia que seja compativel
as caracteristicas da empresa. Sugere-se que as recepcionistas
no momento do primeiro atendimento entreguem a pesquisa para
o cliente, orientando-o sobre a importancia do documento e que
apo6s o preenchimento a pesquisa deve ser entregue em
gualquer uma das recepcoes.
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Mensalmente essas pesquisas devem ser recolhidas pela
coordenadora, que aplicard o método escolhido para geracao do
resultado encontrado. Esse resultado deve ser exposto aos
clientes apds a finalizacdo do diagnéstico de satisfacdo, é o
chamado feedback. Os resultados obtidos serdo o ponto de
partida para a tomada de decisao, a partir dele é possivel saber o
que os clientes ainda esperam dos servicos.

Para a avaliacdo de desempenho dos funcionarios
recomenda-se que a avaliacdo seja efetivada nos noventa dias
de experiéncia e replicada anualmente.

Os aspectos que devem constar na avaliacdo sdao:
iniciativa, comunicacdo, criatividade, dedicagdo, organizacao,
assiduidade e pontualidade, disciplina, relacionamento,
conhecimento do trabalho, entre outros que sejam relevantes
para a empresa.

A coordenadora é responsavel pela realizacdo da
avaliacdo, é importante que o funcionario tenha um feedback do
resultado da sua avaliagao.

A avaliacdo contribui para o incentivo da melhoria do
desempenho do funcionario e consequentemente na melhoria da
gqualidade dos servicos prestados.



5 CONSIDERACOES FINAIS

A qualidade no atendimento das organizacdes de saude
transformou-se em uma necessidade, deixando de ser apenas
uma opcao gerencial. E certo que os clientes satisfeitos com o
atendimento sdo como uma estratégia de marketing para atrair
novos clientes.

Observa-se que a clinica estudada apresenta um
crescimento significativo no nimero de atendimentos. O controle
do processo de atendimento de clientes possui diversas
deficiéncias, como o preenchimento incorreto de guias médicas,
0 quadro reduzido de funcionarios, a auséncia de tempo
disponibilizado para a coordenacdo gerenciar e acompanhar as
atividades, as criticas emitidas pelos clientes, a auséncia de uma
ferramenta para avaliar o desempenho dos funcionérios,
dificuldade no inter-relacionamento entre os pares, desmotivacao
da equipe, entre outros.

Por meio deste estudo observou-se a rotina do
atendimento aos clientes no setor da recepcdo e foram
elaborados os POP’s para a padronizagdo das atividades e
organizacao do setor.

Os servicos oferecidos pela recepcdo sdo compostos por
multiplos fatores que contribuem para avaliacdo dos clientes, tais
como: tempo de espera para o atendimento, a ética com o0s
clientes e com o0s outros colaboradores, a cortesia, a
humanizacéo e a postura dos colaboradores diante do cliente.

Devido as necessidades observadas quanto a falta de
padronizagéo dos procedimentos no servico de atendimento aos
clientes, elaborou-se um instrumento denominado POP, para
facilitar o desenvolvimento das atividades operacionais e o
gerenciamento do processo.

Os POP’s podem favorecer a empresa uma significativa
reducdo dos erros no atendimento e no preenchimento de guias
médicas, ocasionados pela falta de informagdo sobre a
particularidade de cada plano de saude atendido na empresa. As
recepcionistas ndo possuem nenhum documento formal de
orientacdo sobre como desenvolver suas atividades, o que as
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torna dependentes de coordenacdo continua para realizar suas
funcdes.

Assim, espera-se que apds a implantagdo, os POP’s
contribuam principalmente na area de Gestdo de Pessoas e de
Faturamento, pois ap0s a implantacdo, as recepcionistas estardo
munidas de informac¢des padronizadas para realizarem suas
atividades, o0 que por sua vez trara seguranca na realizacao das
tarefas diarias, motivando-as e facilitando a inter-relagédo pessoal
no setor de recep¢do como também a integracdo com o0s outros
setores.

Na area de faturamento, os atrasos no faturamento das
guias médicas diminuirdo, pois 0s atrasos sao ocasionados pela
grande quantidade de guias que retornam do setor administrativo
para a recepcao para serem preenchidas de forma correta. Outro
aspecto que contribuir4 na area de faturamento € o incentivo a
verificacdo da caréncia® dos planos de salde diferenciada para
cada usuario, os POP’s especificam que € necessario verificar a
caréncia do plano, pois muitos atendimentos séo realizados sem
esta verificagdo, o que faz com que o faturamento deste
atendimento seja inviavel.

A elaboracdo dos POP’s foi vista como uma solugéo para
0s problemas detectados na recepgdo da clinica. Porém, essa
ferramenta pode trazer junto com a solugdo algumas
desvantagens quando a empresa nao possui preparo e
esclarecimentos necessarios de como aplica-la.

A falta de treinamento, bem como a resisténcia dos
funcionarios para adequar-se a implantacdo de novas
ferramentas gerenciais, sao fatores que também prejudicam o
sucesso desta ferramenta. Para que ndo haja desmotivacdo dos
colaboradores quanto ao seguimento do manual, a linguagem
utilizada deve ser facil e objetiva.

A coordenacgdo do setor deve estar ciente que os POP’s
foram elaborados para serem utilizados, e que 0 acesso a este
documento deve ser facilitado. A revisdo a atualizacdo também
fica a cargo da coordenacdo do setor, esta revisdo deve ser
constante e a atualizacdo feita quando necessario, conforme as

! caréncia é o tempo que vocé terd que esperar para ser atendido pelo
plano de satude em um determinado procedimento (ANS).
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mudancas nas exigéncias dos planos de saude, agendas
médicas, entre outros fatores.

Acredita-se que colaboradores/clientes internos motivados,
realizam com exceléncia o seu papel na empresa. Diante desta
perspectiva, sugerimos a elaboracdo e implantacdo de outras
ferramentas gerenciais, como a pesquisa de satisfacdo do cliente
e a avaliacdo de desempenho dos funcionarios.

A pesquisa de satisfacdo mostrara se os POP’s estédo
sendo efetivos no atendimento ao cliente, uma vez que por meio
desta, o cliente avalia formalmente o servico. Com o resultado da
pesquisa o gestor podera reformular estratégias, implantar novas
ferramentas gerenciais que favorecem o desempenho positivo da
empresa, entre outros.

Ja a avaliacdo de desempenho dos funcionarios, avaliara
como estes se adéquam diante das necessidades apontadas no
POP e diante das metas da empresa, fazendo com que, por meio
desta avaliacdo seja construido um ambiente motivador que
contribua na melhoria continua do servigo prestado, na qualidade
de vida do funcionario dentro da empresa e no inter-
relacionamento pessoal.

Recomenda-se para projetos futuros a implantacdo e
acompanhamento efetivo dos POP’s que foram elaborados para
esta clinica, a criacdo e implantacdo de uma ferramenta que
viabilize a mensuracdo da satisfacdo do cliente e a avaliacdo do
desempenho dos funcionarios.
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APENDICES

Apéndice 1 — Procedimento Operacional Padréo - Agendamento

de Consultas e Retornos no Call Center

PROCEDIMENTO POP N°1
OPERACIONAL PADRAO
CLINICA - Verséo: 1
X AGENDAMENTO DE
CONSULTAS E RETORNOS Data:
NO CALL CENTER 07/01/2013
Controle de aprovacdo e revisao atual
Elaborado: Suzana | Revisado: Aprovado:
Gottardi; Thays
Roberta Tavares.
Data: Data: Data:
Visto: Visto: Visto:

OBJETIVO: Realizar corretamente o agendamento de Consultas
e Retornos no Sistema Inovasi via contato telefénico, observando
as particularidades de cada Plano de Saude, bem como realizar
0 correto agendamento de Consultas e Retornos Particulares e
Sociais conforme a disponibilidade na agenda médica.

RESPONSABILIDADE: Coordenadora da Recepcgao.

MATERIAL NECESSARIO: Computador com acesso a internet,
telefone, caneta e papel.
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POSTURAS E PROCEDIMENTOS:
1. Postura e Comportamento
2. Procedimentos

AGENDAMENTO DE CONSULTAS E RETORNOS NO CALL
CENTER

1. Postura e comportamento

- Procurar atender ao primeiro toque.

- Usar tom de voz baixo, porém audivel. Falar claramente de
forma acolhedora.

- Atender dizendo “Clinica X”, seu nome e um cumprimento
adequado (ex: Clinica X, Gabriela, Bom dia).

- Perguntar o nome da pessoa e durante a ligacdo sempre
chama-la pelo nome, evitando expressbées como “meu anjo’,
“meu bem”, etc.

- Perguntar no que vocé pode ajudar, ouvindo atenciosamente,
concentrando-se na ligagéo.

- Procurar entender o objetivo da ligacdo, explicando os
guestionamentos quantas vezes forem necessarias.

- Caso seja para transferir a ligacéo, transferir.

- Caso seja uma ligagao particular, anotar o recado e retornar a
ligacdo mais tarde.

- Caso seja um telefonema para recados ou perguntas
pertinentes a outras pessoas, anotar o recado com letra legivel e
entregar ao destinatario.

- Evitar o uso de termos técnicos.

- Sempre retornar as ligagbes que prometeu retornar.

- Ser breve e eficiente nas ligagdes.

- Nao deixar o cliente esperando. Caso haja a necessidade de
resolver algum problema, anotar o nimero e retornar a ligacao
para o cliente assim que o problema estiver solucionado.

- Encerrar as ligag6es com cortesia (ex: obrigado).

- Nunca deixar o telefone fora do gancho.

- N&o esquecer: o telefone é de uso EXCLUSIVO do servico.
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2. Procedimentos

Agendamento de Consultas e Retornos no Sistema Inovasi:

1.

6.

Verificar a data disponivel na agenda do médico,
ofertando dois ou trés horarios alternados quando
possivel.

Clicar em cima do horario escolhido e em seguida clicar
no icone em formato de lupa.

Digitar 0 nome do paciente e consultar se 0 paciente ja
possui cadastro no sistema, caso possua, selecionar o
nome do paciente confirmando os dados (nome,
convénio, data de nascimento e telefones), caso o
paciente ndo possua cadastro, dentro da aba aberta no
icone em formato de lupa, selecionar a opgao “paciente
novo” e fazer o cadastro corretamente (nome, sexo, data
de nascimento, convénio e telefones — sempre anotar
dois numeros de telefone).

Apbs realizar o cadastro ou confirmar os dados
cadastrados, salvar as alteracdes.

Na opc¢éo servigo, clicar no icone em formato de lupa e
selecionar o tipo de atendimento (ex: consulta, retorno,
retirada de pontos, etc.), caso necessario, adicionar a
observacdo no lugar especifico localizado na mesma
janela.

Salvar o agendamento.

Planos que exigem autorizacdo prévia para consultas:
Unimed Big (Walmart), Funcionarios da Unimed de Joinville,
Saude Bradesco (Empresa Duque), Sindicatos (Todos os
Sindicatos), Medprev, Mais Saude, Lepper, ltamed.

INFORMACOES COMPLEMENTARES: Lembre-se sempre que
a prioridade do servico é a atencéo ao cliente.
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A revisdo desde POP deve ser feita a cada 12 meses ou
quando houver necessidade de atualizacdo. A revisdo e
atualizacdo sdo de responsabilidade total da coordenag¢édo do
servigo de recepcao.

Caso haja duvidas sobre este protocolo ou sobre as
atividades descritas no mesmo, dirigir-se a coordenadora da
Recepcéao.
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Apéndice 2 - Agendamento de Consultas e Retornos na
Recepcao

PROCEDIMENTO POP N°2

OPERACIONAL PADRAO
CLINICA - Versdo: 1
X AGENDAMENTO DE
CONSULTAS E RETORNOS Data:
NA RECEPCAO 07/01/2013
Controle de aprovacdao e revisdo atual

Elaborado: Suzana | Revisado: Aprovado:

Gottardi; Thays
Roberta Tavares.
Data:

Visto:

Data: Data:
Visto: Visto:

OBJETIVO: Real

izar corretamente o agendamento de consultas

no Sistema Inovasi ha Recepc¢ao, observando as particularidades

de cada Plano
agendamento de

de Saude, bem como realizar o correto
consultas Particulares e Sociais conforme a

disponibilidade na agenda dos profissionais executantes.

RESPONSABILIDADE: Coordenadora da Recepcao.

MATERIAL NECESSARIO: Computador com acesso a internet,

caneta e papel.

POSTURAS E PROCEDIMENTOS:

1. Postura e Com
2. Procedimentos

portamento
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AGENDAMENTO DE CONSULTAS E RETORNOS NA
RECEPCAO

1. Postura e comportamento

- Chamar as senhas seqiencialmente, ndo realizar atendimentos
sem senha.

- Saudar o cliente (“Bom dia”, “Boa tarde”, “Em que posso
ajudar?”) com postura acolhedora, atendendo-o de forma
respeitosa.

- Sempre ouvi-lo atentamente antes de falar.

- Usar tom de voz baixo, porém audivel.

- Informar e orientar o cliente, quando necesséario anotar a
orientacdo (hora da consulta, nome do médico, etc).

- N&o interromper o atendimento. Quando outro cliente solicitar
sua atencdo, peca gentilmente para aguardar (ex: espere um
segundo, em poucos minutos irei atendé-lo).

- Estar 100% atento a pessoa que esta atendendo.

- Manter-se calmo em situa¢gbes conflituosas, sendo paciente e
nao revidando agressoes.

- Despedir-se ao término do atendimento.

- Nao mascar chiclete e ndo comer na recepcdo, para tal,
encaminhar-se a copa nos intervalos.

- Jamais deixar a recepg¢ao sozinha.

- Manter o local de trabalho organizado.

2. Procedimentos

Agendamento de Consultas e Retornos no Sistema Inovasi

1. Verificar a data disponivel na agenda do médico,
ofertando dois ou trés horarios alternados quando
possivel.

2. Clicar em cima do horario escolhido e em seguida clicar
no icone em formato de lupa.
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3. Digitar o nome do paciente e consultar se o paciente ja
possui cadastro no sistema, caso possua, selecionar o
nome do paciente confirmando os dados (nome,
convénio, data de nascimento e telefones), caso o
paciente ndo possua cadastro, dentro da aba aberta no
icone em formato de lupa, selecionar a opgéo “paciente
novo” e fazer o cadastro corretamente (nome, sexo, data
de nascimento, convénio e telefones — sempre anotar
dois numeros de telefone).

4. Apds realizar o cadastro ou confirmar os dados
cadastrados, salvar as alteragdes.

5. Na opcéo servico, clicar no icone em formato de lupa e
selecionar o tipo de atendimento (ex: consulta, retorno,
retirada de pontos, etc.), caso necessario, adicionar a
observacdo no lugar especifico localizado na mesma
janela.

6. Salvar o agendamento.

Planos que exigem autorizacdo prévia para consultas:
Unimed Big (Walmart), Funcionarios da Unimed de Joinville,
Saude Bradesco (Empresa Duque), Sindicatos (Todos os
Sindicatos), Medprev, Mais Saude, Lepper, ltamed.

INFORMACOES COMPLEMENTARES: Lembre-se sempre que
a prioridade do servico é a atencéo ao cliente.

A revisdo desde POP deve ser feita a cada 12 meses ou
quando houver necessidade de atualizacdo. A revisdo e
atualizacdo €é de responsabilidade total da coordenagdo do
servico de recepcéo.

Caso haja dlvidas sobre este protocolo ou sobre as
atividades descritas no mesmo, dirigir-se a coordenadora da

Recepcéao.
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Apéndice 3 - Agendamento de Consultas e Retornos na

Recepcao
PROCEDIMENTO POP N°3
OPERACIONAL PADRAO
CLINICA - Versao: 1
X RECEPCAQO AO CLIENTE COM
CONSULTA OU RETORNO Data:
MARCADO 07/01/2013
Controle de aprovacdao e revisdo atual
Elaborado: Suzana | Revisado: Aprovado:

Gottardi; Thays
Roberta Tavares.
Data:

Visto:

Data: Data:
Visto: Visto:

OBJETIVO: Organizar e subsidiar os servicos prestados pela
recepcao, trazendo agilidade no atendimento e qualidade no
servico oferecido, priorizando a cortesia, a humanizacdo e a

satisfacdo do cliente.

RESPONSABILIDADE: Coordenadora da Recepcao.

MATERIAL NECESSARIO: Computador com acesso a internet,
caneta, papel carbono e guias de consulta.

POSTURAS E PROCEDIMENTOS:

1. Postura e comportamento

2. Procedimentos




52

RECEPCAO AO CLIENTE COM CONSULTA OU RETORNO
MARCADO

1. Postura e comportamento

- Apresentar-se ao trabalho de forma adequada, com o uniforme
oferecido pela clinica, sem o uso de maquiagens/acessorios
extravagantes.

- Realizar os atendimentos somente com senha, chamando as
senhas sequencialmente.

- Observar a particularidade de cada convénio ou servigo,
realizando os procedimentos de forma correta baseando-se nas
instrugcdes detalhadas neste POP.

- Saudar o cliente com postura acolhedora (ex: “Bom dia”, “Boa
tarde”, “Em que posso ajudar?”), perguntando 0 seu home e 0
nome do médico, em seguida realizar o atendimento de forma
respeitosa.

- Ouvir atentamente a solicitacdo do cliente antes de falar ou
fazer qualquer encaminhamento.

- Usar tom de voz baixo, porém audivel.

- Orientar o cliente no que for preciso, caso haja necessidade,
repita a informacdo quantas vezes forem necessérias e a
escreva para que o cliente ndo tenha davidas.

- Nao interromper o atendimento. Quando outro cliente solicitar
sua atengao, pega gentilmente para aguardar (ex: “Ol4, qual seu
nome? Ok Senhora Maria, aguarde um momento, em poucos
minutos irei atendé-la).

- Estar 100% atento a pessoa que esta atendendo.

- Manter-se calmo em situa¢gbes conflituosas, sendo educado,
nao revidar agressoes.

- Ser ético. Nao falar sobre outro cliente, colegas de trabalho ou
assuntos particulares na frente de outro cliente.

- Despedir-se ao término do atendimento (ex: “Tenha um bom
dia”).

- Nao mascar chiclete e ndo comer na recepcdo, para tal,
encaminhar-se a copa nos intervalos.

- Sempre verificar se ha agua no bebedouro e café na garrafa
térmica, caso ndo haja, repor imediatamente.

- Jamais deixar a recepgao sozinha.
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- Manter

o local de trabalho organizado.

2. Procedimentos

2.1
2.2
2.3
24
25
2.6
2.7
2.8
29
2.10
2.11
2.12
2.13
2.14
2.15
2.16
2.17
2.18
2.19
2.20

Particular

Social

Unimed

Agemed

Saude Bradesco

Mediservice

Assefaz

Vitaserv

SC Saude

Sindicato da Saude

Sindicato dos Mecéanicos

Sindicato do Transportes de Cargas
Sindicato do Transporte de Passageiros
Sindicato do Comércio

Lepper

Mais Saude

Medprev

ltamed

Tecnofibras

SBC

2.1 Particular:

1.

2. Conferir no Sistema Inovasi se o cliente ja possui

Pedir ao cliente um documento com foto.

cadastro, se possuir, analisar se 0 mesmo esta
completo confirmando os dados com o cliente e se
houver necessidade atualiza-lo. Caso o cliente nao
possua cadastro, realizar o cadastro corretamente
preenchendo todos 0os campos necessarios.
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3. Verificar no Sistema Inovasi se este atendimento é

uma nova consulta ou um retorno. Caso seja retorno
para mostrar exames, perguntar ao cliente se ele
trouxe todos os exames solicitados pelo médico,
solicitando-o que os deixe em mdaos. Quando o
atendimento for uma nova consulta, realizar a
cobranga da consulta no valor de R$200,00 e
identificar o dinheiro para entregar a pessoa
responsavel pelo caixa.

Mudar status do cliente no Sistema Inovasi para “Sala
de Espera”.

Pedir para o cliente aguardar na sala de espera,
informando-o que médico o chamara pelo nome.

2.2 Social:

1.
2.

Pedir ao cliente um documento com foto.

Conferir no sistema Inovasi se o cliente jA possui
cadastro, se possuir, analisar se 0 mesmo esta
completo confirmando os dados com o cliente e se
houver necessidade atualiza-lo. Caso o cliente nao
possua cadastro, realizar o cadastro corretamente
preenchendo todos os campos necessarios.

Verificar no Sistema Inovasi se este atendimento é
uma nova consulta ou um retorno. Caso seja retorno
para mostrar exames, perguntar ao cliente se ele
trouxe todos os exames solicitados pelo médico,
solicitando-o que os deixe em maos. Quando o
atendimento for uma nova consulta, realizar a
cobranca da consulta no valor de R$150,00 e
identificar o dinheiro para entregar a pessoa
responsavel pelo caixa.

Mudar status do cliente no Sistema Inovasi para “Sala
de Espera”.

Pedir para o cliente aguardar na sala de espera,
informando-o que médico o chamara pelo nome.
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2.3 Unimed:

1. Pedir ao cliente um documento com foto e a carteirinha
do convénio.

2. Verificar a caréncia e validade do plano.

3. Verificar na carteirinha se o atendimento necessita de
autorizacdo da empresa ou se o plano é de
atendimento local.

4. Conferir no Sistema Inovasi se o0 cliente ja possui
cadastro, se possuir, analisar se 0 mesmo esta
completo confirmando os dados com o cliente e se
houver necessidade atualiza-lo. Caso o cliente nao
possua cadastro, realizar o cadastro corretamente
preenchendo todos os campos necessarios.

5. Verificar no Sistema Inovasi se este atendimento é
uma nova consulta ou um retorno. Caso seja retorno
para mostrar exames, perguntar ao cliente se ele
trouxe todos os exames solicitados pelo médico,
solicitando-o que os deixe em méos.

6. Passar a consulta para o Sistema Online da Unimed
(retorno néo é necessario).

* Observacgédo 1: Funcionarios do Big (Walmart) deverao ter

autorizacdo prévia da empresa (guia — cheque consulta),

solicitar a ele esta guia e fazer corretamente o

preenchimento da mesma, langando-a em seguida no

Sistema Online da Unimed.

* Observacdo 2: Todos os funcionarios da Unimed de

Joinville devem trazer autorizagdo prévia (chave)

autorizando o atendimento.

* Observacdo 3: Caso o Sistema Online da Unimed esteja

fora do ar, preencher corretamente a guia de consulta

manual e guarda-la para enviar ao setor administrativo,
assim como o cheque consulta que o cliente trouxe da
empresa.

7. Colocar o nimero da guia de consulta no Sistema
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Inovasi.

Mudar o status do cliente para “Sala de espera”.

Pedir para o cliente aguardar na sala de espera,
informando-o que o médico o chamara pelo nome.

2.4 Agemed:

Pedir ao cliente um documento com foto e a carteirinha
do convénio.

Verificar a caréncia e a validade do plano.

Conferir no Sistema Inovasi se o cliente ja possui
cadastro, se possuir, analisar se 0 mesmo esta
completo confirmando os dados com o cliente e se
houver necessidade atualiza-lo. Caso o cliente nao
possua cadastro, realizar o cadastro corretamente
preenchendo todos os campos necessarios.

Verificar no Sistema Inovasi se este atendimento é
uma nova consulta ou um retorno. Caso seja retorno
para mostrar exames, perguntar ao cliente se ele
trouxe todos os exames solicitados pelo médico,
solicitando-o0 que os deixe em méos.

Preencher corretamente a guia de consulta conforme o
modelo e em seguida pedir para que o cliente assine a
guia.

Colocar o niamero da guia de consulta no Sistema
Inovasi.

Mudar o status do cliente no Sistema Inovasi para
“Sala de espera”.

Pedir para o cliente aguardar na sala de espera,
informando-o que o médico o chamara pelo nome.

2.5 Saude Bradesco:

1. Pedir ao cliente um documento com foto e a carteirinha
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do convénio.

2. Conferir no Sistema Inovasi se o cliente jA possui
cadastro, se possuir, analisar se 0 mesmo esta
completo confirmando os dados com o cliente e se
houver necessidade atualiza-lo. Caso o cliente néo
possua cadastro, realizar o cadastro corretamente
preenchendo todos os campos necessarios.

3. Verificar no Sistema Inovasi se este atendimento é
uma nova consulta ou um retorno. Caso seja retorno
para mostrar exames, perguntar ao cliente se ele
trouxe todos os exames solicitados pelo médico,
solicitando-o0 que os deixe em maos.

* QObservacdo: Funcionarios da empresa Duque
precisam trazer o cheque consulta carimbado pela
empresa.

4. Preencher corretamente a guia de consulta conforme o
modelo e em seguida pedir para que o cliente assine a
guia de consulta.

5. Colocar o numero da guia de consulta no Sistema
Inovasi.

6. Mudar status do cliente no Sistema Inovasi para “Sala
de espera”.

7. Pedir para o cliente aguardar na sala de espera,
informando-o que o médico o chamara pelo nome.

2.6 Mediservice:

1. Pedir ao cliente um documento com foto e a carteirinha
do convénio.

2. Conferir no sistema Inovasi se o cliente ja& possui
cadastro, se possuir, analisar se 0 mesmo esta
completo confirmando os dados com o cliente e se
houver necessidade atualiza-lo. Caso o cliente nao
possua cadastro, realizar o cadastro corretamente
preenchendo todos os campos necessarios.

3. Verificar no Sistema Inovasi se este atendimento é
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uma nova consulta ou um retorno. Caso seja retorno
para mostrar exames, perguntar ao cliente se ele
trouxe todos os exames solicitados pelo médico,
solicitando-0 que os deixe em méaos.

Preencher corretamente a guia de consulta conforme o
modelo colocando papel carbono e em seguida pedir
para que o cliente assine a guia de consulta.

Colocar o niumero da guia de consulta no Sistema
Inovasi.

Mudar status do cliente no Sistema Inovasi para “Sala
de espera”.

Pedir para o cliente aguardar na sala de espera,
informando-o que o médico o chamara pelo nome.

2.7 Assefaz:
1.

2.

Pedir ao cliente um documento com foto e a carteirinha
do convénio.

Conferir no Sistema Inovasi se o cliente jA possui
cadastro, se possuir, analisar se 0 mesmo esta
completo confirmando os dados com o cliente e se
houver necessidade atualizi-lo. Caso o cliente nao
possua cadastro, realizar o cadastro corretamente
preenchendo todos 0s campos necessarios.

Verificar no Sistema Inovasi se este atendimento é
uma nova consulta ou um retorno. Caso seja retorno
para mostrar exames, perguntar ao cliente se ele
trouxe todos o0s exames solicitados pelo médico,
solicitando-o0 que os deixe em maos.

Preencher corretamente a guia de consulta conforme o
modelo e pedir para que o cliente assine a guia de
consulta.

Colocar o nimero da guia de consulta no Sistema
Inovasi.

Mudar status do cliente no Sistema Inovasi para “Sala
de espera”.

Pedir para o cliente aguardar na sala de espera,
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informando-o que o médico o chamara pelo nome. |

2.8 Vitaserv:

Pedir ao cliente um documento com foto e a carteirinha
do convénio.

Conferir no Sistema Inovasi se o cliente ja possui
cadastro, se possuir, analisar se 0 mesmo esta
completo confirmando os dados com o cliente e se
houver necessidade atualiza-lo. Caso o cliente nao
possua cadastro, realizar o cadastro corretamente
preenchendo todos 0s campos necessarios.

Verificar no Sistema Inovasi se este atendimento é
uma nova consulta ou um retorno. Caso seja retorno
para mostrar exames, perguntar ao cliente se ele
trouxe todos os exames solicitados pelo médico,
solicitando-0 que os deixe em méaos.

Preencher corretamente a guia de consulta conforme o
modelo e pedir para que o cliente assine a guia de
consulta.

Colocar o nimero da guia de consulta no Sistema
Inovasi.

Mudar o status do cliente no Sistema Inovasi para
“Sala de espera”.

Pedir para o cliente aguardar na sala de espera,
informando-o que o médico o chamara pelo nome.

2.9 SC Saude:
1.

2.

Pedir ao cliente um documento com foto e a carteirinha
do convénio.

Conferir no Sistema Inovasi se o cliente ja possui
cadastro, se possuir, analisar se 0 mesmo esta
completo confirmando os dados com o cliente e se
houver necessidade atualiza-lo. Caso o cliente nao
possua cadastro, realizar o cadastro corretamente
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preenchendo todos os campos nhecessarios.

3. Verificar no Sistema Inovasi se este atendimento é
uma nova consulta ou um retorno. Caso seja retorno
para mostrar exames, perguntar ao cliente se ele
trouxe todos os exames solicitados pelo médico,
solicitando-o0 que os deixe em maos.

4. Passar a consulta no Sistema Online do SC Saude;.

5. Colocar numero da guia de consulta no Sistema
Inovasi.

6. Mudar status do cliente no Sistema Inovasi para “Sala
de espera”.

7. Pedir para o cliente aguardar na sala de espera,
informando-o que o médico o chamara pelo nome.

2.10 Sindicato da Saude:

1. Pedir ao cliente um documento com foto e a guia de
autorizacao do sindicato.

2. Verificar a validade da guia de autorizagdo de consulta,
0 local de realizacdo da consulta ou o nome do
médico.

3. Preencher a guia corretamente (colocar nome
completo e legivel, data da consulta, CRM do médico)
e pedir para que o paciente assine.

4. Conferir no Sistema Inovasi se o cliente ja possui
cadastro, se possuir, analisar se 0 mesmo esta
completo confirmando os dados com o cliente e se
houver necessidade atualiza-lo. Caso o cliente nao
possua cadastro, realizar o cadastro corretamente
preenchendo todos os campos necessarios.

5. Verificar no Sistema Inovasi se este atendimento é
uma nova consulta ou um retorno. Caso seja retorno
para mostrar exames, perguntar ao cliente se ele
trouxe todos os exames solicitados pelo médico,
solicitando-o0 que os deixe em maos.

6. Mudar status do cliente no Sistema Inovasi para “Sala
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de espera’.
7. Pedir para o cliente aguardar na sala de espera,
informando-o que o médico o chamara pelo nome.

2.11Sindicato dos Mecanicos:

1. Pedir ao cliente um documento com foto e a guia de
autorizacéo do sindicato.

2. Verificar a validade da guia de autorizagcdo de consulta,
o local de realizacdo da consulta ou 0 nome do
médico.

3. Preencher a guia corretamente (colocar nome
completo e legivel, data da consulta, CRM do médico)
e pedir para que o paciente assine.

4. Conferir no Sistema Inovasi se o0 cliente ja possui
cadastro, se possuir, analisar se 0 mesmo esta
completo confirmando os dados com o cliente e se
houver necessidade atualiza-lo. Caso o cliente nao
possua cadastro, realizar o cadastro corretamente
preenchendo todos os campos necessarios.

5. Verificar no Sistema Inovasi se este atendimento é
uma nova consulta ou um retorno. Caso seja retorno
para mostrar exames, perguntar ao cliente se ele
trouxe todos os exames solicitados pelo médico,
solicitando-o0 que os deixe em méos.

6. Mudar status do cliente no Sistema Inovasi para “Sala
de espera”.

7. Pedir para o cliente aguardar na sala de espera,
informando-o que o médico o chamara pelo nome.

2.12Sindicato do Transporte de Cargas:

1. Pedir ao cliente um documento com foto e a guia de
autorizacao do sindicato.
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Verificar a validade da guia de autorizacdo de consulta,
o0 local de realizacdo da consulta ou o nome do
médico.

Preencher a guia corretamente (colocar nome
completo e legivel, data da consulta, CRM do médico)
e pedir para que o paciente assine.

Conferir no Sistema Inovasi se o cliente ja possui
cadastro, se possuir, analisar se 0 mesmo esta
completo confirmando os dados com o cliente e se
houver necessidade atualiza-lo. Caso o cliente nao
possua cadastro, realizar o cadastro corretamente
preenchendo todos 0s campos necessarios.

Verificar no Sistema Inovasi se este atendimento é
uma nova consulta ou um retorno. Caso seja retorno
para mostrar exames, perguntar ao cliente se ele
trouxe todos os exames solicitados pelo médico,
solicitando-0 que os deixe em méaos.

Mudar status do cliente no Sistema Inovasi para “Sala
de espera”.

Pedir para o cliente aguardar na sala de espera,
informando-o que o médico o chamara pelo nome.

2.13 Sindicato do Transporte de Passageiros:

1.

2.

Pedir ao cliente um documento com foto e a guia de
autorizacéo do sindicato.

Verificar a validade da guia de autorizagcdo de consulta,
0 local de realizacdo da consulta ou o nome do
médico.

Preencher a guia corretamente (colocar nome
completo e legivel, data da consulta, CRM do médico)
e pedir para que o paciente assine.

Conferir no Sistema Inovasi se o cliente ja possui
cadastro, se possuir, analisar se 0 mesmo esta
completo confirmando os dados com o cliente e se
houver necessidade atualiza-lo. Caso o cliente nao
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5.

possua cadastro, realizar o cadastro corretamente
preenchendo todos 0s campos necessarios.

Verificar no Sistema Inovasi se este atendimento é
uma nova consulta ou um retorno. Caso seja retorno
para mostrar exames, perguntar ao cliente se ele
trouxe todos os exames solicitados pelo médico,
solicitando-0 que os deixe em méaos.

Mudar status do cliente no Sistema Inovasi para “Sala
de espera”.

Pedir para o cliente aguardar na sala de espera,
informando-o que o médico o chamara pelo nome.

2.14 Sindicato do Comércio:

1.

2.

Pedir ao cliente um documento com foto e a guia de
autorizacéo do sindicato.

Verificar a validade da guia de autorizacdo de consulta,
0 local de realizagcdo da consulta ou o nome do
médico.

Preencher a guia corretamente (colocar nome
completo e legivel, data da consulta, CRM do médico)
e pedir para que o paciente assine.

Conferir no Sistema Inovasi se o cliente ja possui
cadastro, se possuir, analisar se 0 mesmo esta
completo confirmando os dados com o cliente e se
houver necessidade atualiza-lo. Caso o cliente nao
possua cadastro, realizar o cadastro corretamente
preenchendo todos os campos necessarios.

Verificar no Sistema Inovasi se este atendimento é
uma nova consulta ou um retorno. Caso seja retorno
para mostrar exames, perguntar ao cliente se ele
trouxe todos os exames solicitados pelo médico,
solicitando-0 que os deixe em maos. Caso seja
consulta, realizar a cobranga da consulta no valor de
R$80,00 e em seguida carimbar a guia com o carimbo
‘PAGO".
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Identificar o dinheiro para entregar para a pessoa
responsavel pelo caixa.

Mudar o status do cliente no Sistema Inovasi para
“Sala de Espera”.

Pedir para o cliente aguardar na sala de espera,
informando-o que o médico o chamara pelo nome.

2.15 Lepper:
1.

2.
3.

Pedir ao cliente um documento com foto, a carteirinha
e a autorizagdo da empresa.

Solicitar ao cliente que assine a autorizagdo.

Conferir no Sistema Inovasi se o cliente jA possui
cadastro, se possuir, analisar se 0 mesmo esta
completo confirmando os dados com o cliente e se
houver necessidade atualiza-lo. Caso o cliente nao
possua cadastro, realizar o cadastro corretamente
preenchendo todos os campos necessarios.

Verificar no Sistema Inovasi se este atendimento é
uma nova consulta ou um retorno. Caso seja retorno
para mostrar exames, perguntar ao cliente se ele
trouxe todos os exames solicitados pelo médico,
solicitando-o que os deixe em maos.

Mudar o status do cliente no Sistema Inovasi para
“Sala de Espera”.

Pedir para o cliente aguardar na sala de espera,
informando-o que o médico o chamara pelo nome.

2.16Mais Saude:
1.

2.

Pedir ao cliente um documento com foto e a
autorizacéo do convénio.

Verificar a validade da guia de autorizacdo de consulta,
o local de realizagdo da consulta ou 0o nome do
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médico.

Conferir no Sistema Inovasi se o cliente jA possui
cadastro, se possuir, analisar se 0 mesmo esta
completo confirmando os dados com o cliente e se
houver necessidade atualiza-lo. Caso o cliente néo
possua cadastro, realizar o cadastro corretamente
preenchendo todos os campos necessarios.

Verificar no Sistema Inovasi se este atendimento é
uma nova consulta ou um retorno. Caso seja retorno
para mostrar exames, perguntar ao cliente se ele
trouxe todos os exames solicitados pelo médico,
solicitando-o0 que os deixe em maos.

Mudar status do cliente no Sistema Inovasi para “Sala
de Espera”.

Pedir para o cliente aguardar na sala de espera,
informando-o que o médico o chamara pelo nome.

2.17 Mediprev:
1.

2.

Pedir ao cliente um documento com foto e a
autorizacéo do convénio.

Verificar a validade da guia de autorizacdo de consulta,
o local de realizacdo da consulta ou 0 nome do
médico.

Conferir no Sistema Inovasi se o cliente ja possui
cadastro, se possuir, analisar se 0 mesmo esta
completo confirmando os dados com o cliente e se
houver necessidade atualiza-lo. Caso o cliente nédo
possua cadastro, realizar o cadastro corretamente
preenchendo todos os campos hecessarios.

Verificar no Sistema Inovasi se este atendimento é
uma nova consulta ou um retorno. Caso seja retorno
para mostrar exames, perguntar ao cliente se ele
trouxe todos os exames solicitados pelo médico,
solicitando-o que os deixe em maos.

Mudar status do cliente no Sistema Inovasi para “Sala
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6.

de Espera”.
Pedir para o cliente aguardar na sala de espera,
informando-o que o médico o chamara pelo nome.

2.18 Itamed:
1.

2.

Pedir ao cliente um documento com foto e a
autorizacédo do convénio.

Verificar a validade da guia de autorizacdo de consulta,
0 local de realizacdo da consulta ou o nome do
médico.

Conferir no Sistema Inovasi se o cliente jA possui
cadastro, se possuir, analisar se 0 mesmo esta
completo confirmando os dados com o cliente e se
houver necessidade atualiza-lo. Caso o cliente ndo
possua cadastro, realizar o cadastro corretamente
preenchendo todos os campos necessarios.

Verificar no Sistema Inovasi se este atendimento é
uma nova consulta ou um retorno. Caso seja retorno
para mostrar exames, perguntar ao cliente se ele
trouxe todos os exames solicitados pelo médico,
solicitando-o que os deixe em méos.

Mudar status do cliente no Sistema Inovasi para “Sala
de Espera”.

Pedir para o cliente aguardar na sala de espera,
informando-o que o médico o chamara pelo nome.

2.19 Tecnofibras:
1.

2.

Pedir ao cliente um documento com foto e a carteirinha
do convénio.

Conferir no Sistema Inovasi se o cliente ja possui
cadastro, se possuir, analisar se 0 mesmo esta
completo confirmando os dados com o cliente e se
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houver necessidade atualiza-lo. Caso o cliente nao
possua cadastro, realizar o cadastro corretamente
preenchendo todos os campos necessarios.

3. Verificar no Sistema Inovasi se este atendimento é
uma nova consulta ou um retorno. Caso seja retorno
para mostrar exames, perguntar ao cliente se ele
trouxe todos os exames solicitados pelo médico,
solicitando-o que os deixe em maos.

4. Preencher a guia de consulta conforme o modelo, em
seguida pedir para que o cliente assine a guia de
consulta.

5. Mudar o status do cliente no Sistema Inovasi para
“Sala de Espera”.

6. Pedir para o cliente aguardar na sala de espera,
informando-o que o médico o chamara pelo nome.

2.20 SBC:

1. Pedir ao cliente um documento com foto e a carteirinha
do convénio.

2. Conferir no Sistema Inovasi se o cliente ja possui
cadastro, se possuir, analisar se 0 mesmo esta
completo confirmando os dados com o cliente e se
houver necessidade atualiza-lo. Caso o cliente nao
possua cadastro, realizar o cadastro corretamente
preenchendo todos os campos necessarios.

3. Verificar no Sistema Inovasi se este atendimento é
uma nova consulta ou um retorno. Caso seja retorno
para mostrar exames, perguntar ao cliente se ele
trouxe todos os exames solicitados pelo médico,
solicitando-0 que os deixe em maos. Caso seja
consulta, realizar a cobranca da consulta no valor de
R$70,00 e identificar o dinheiro para entregar para a
pessoa responsavel pelo caixa.

4. Preencher a guia de consulta conforme o modelo, em
seguida pedir para que o cliente assine a guia de
consulta.
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5. Mudar o status do cliente no Sistema Inovasi para
“Sala de Espera”.

6. Pedir para o cliente aguardar na sala de espera,
informando-o que o médico o chamara pelo nome.

INFORMACOES COMPLEMENTARES: Todas as guias de
consulta, guias de sindicatos e autorizacbes devem ser
cautelosamente preenchidas conforme o modelo e guardadas em
seu devido lugar para serem enviadas ao setor administrativo.

Lembre-se sempre que a prioridade do seu servigo é a
atencao ao cliente.

A revisdo desde POP deve ser feita a cada 12 meses ou
quando houver necessidade de atualizacdo. A revisdo e
atualizacdo é de responsabilidade total da coordenacdo do
servigo de recepcéo.

Caso haja duvidas sobre este protocolo ou sobre as
atividades descritas no mesmo, dirigir-se a coordenadora da
Recepcao.
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Apéndice 4 — Agendamento de Exames no Call Center

PROCEDIMENTO OPERACIONAL POP N°6
PADRAO
CLINICA - Versdo: 1
X AGENDAMENTO DE EXAMES
NO CALL CENTER Data:
07/01/2013
Controle de aprovacdao e revisdo atual
Elaborado: Suzana | Revisado: Aprovado:

Gottardi; Thays
Roberta Tavares.

Data:
Visto:

Data: Data:
Visto: Visto:

OBJETIVO: Realizar corretamente o agendamento de Exames
Inovasi via contato telefénico, observando as
particularidades de cada Plano de Saude, bem como realizar o
correto agendamento de Consultas e Retornos Particulares e
Sociais conforme a disponibilidade na agenda médica.

no Sistema

RESPONSABILIDADE: Coordenadora da Recepcao.

MATERIAL NECESSARIO: Computador com acesso a internet e

telefone.

POSTURAS E PROCEDIMENTOS:
1. Postura e comportamento
2. Procedimentos

AGENDAMENTO DE EXAMES NO CALL CENTER

1. Postura e comportamento
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- Procurar atender ao primeiro toque.

- Usar tom de voz baixo, porém audivel. Falar claramente de
forma acolhedora.

- Atender dizendo “Progastro”, seu nome e um cumprimento
adequado (ex: Progastro, Gabriela, Bom dia).

- Perguntar o nome da pessoa e durante a ligagcdo sempre
chama-la pelo nome, evitando expressdes como “meu anjo”,
“‘meu bem”, etc.

- Perguntar no que vocé pode ajudar, ouvindo atenciosamente,
concentrando-se na ligacao.

- Procurar entender o objetivo da ligagdo, explicando os
guestionamentos quantas vezes forem necessarias.

- Caso seja para transferir a ligacao, transferir.

- Caso seja uma ligacdo particular, anotar o recado e retornar a
ligacdo mais tarde.

- Caso seja um telefonema para recados ou perguntas
pertinentes a outras pessoas, anotar o recado com letra legivel e
entregar ao destinatario.

- Evitar o uso de termos técnicos.

- Sempre retornar as ligacdes que prometeu retornar.

- Ser breve e eficiente nas ligages.

- Nao deixar o cliente esperando. Caso haja a necessidade de
resolver algum problema, anotar o niUmero e retornar a ligacéo
para o cliente assim que o problema estiver solucionado.

- Encerrar as ligagbes com cortesia (ex: obrigado!).

- Nunca deixar o telefone fora do gancho.

- Nao esquecer: o telefone é de uso EXCLUSIVO do servico.

2. Procedimentos

Agendamento de Exames no Sistema Inovasi:

) N&o marcar Colonoscopia por telefone.

1. Verificar a data disponivel na agenda do médico,
ofertando dois ou trés horarios alternados.

2. Clicar em cima do horéario escolhido e em seguida clicar
no icone em formato de lupa para adicionar os dados do
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paciente.

3. Consultar se o paciente jA possui cadastro no sistema,
caso possua, selecionar o nome do paciente confirmando
os dados (home, data de nascimento e telefones), caso o
paciente ndo possua cadastro, dentro da aba aberta no
icone em formato de lupa, selecionar a opgao “paciente
novo” e fazer o cadastro corretamente (nome, sexo, data
de nascimento, convénio e telefones — sempre anotar
dois niumeros de telefone).

4. Apbs realizar o cadastro ou confirmar os dados
cadastrados, salvar as alteragées.

5. Na opcéo servigo, clicar no icone em formato de lupa e
selecionar o tipo de atendimento (ex: exame, retirada de
ponto, etc.), caso necessario, adicionar a observacéo no
lugar especifico localizado na mesma janela.

6. Salvar o agendamento.

AutorizacBes prévias necessarias:

- Unimed Joinville: Colonoscopia, PHmetria, Manometria
Esofagica/Anorretal, Exerese e Ligadura Elastica.

- Unimed Intercambio: PHmetria, Manometria Esofagica,
Manometria Anorretal e Ligadura Elastica.

- Unimed Big (Walmart): Autorizar previamente qualquer tipo de
exame.

- Agemed: Autorizar previamente qualquer tipo de exame.

- Saude Bradesco: Endoscopia, PhMetria, Manometria
Esofagica, Manometria Anorretal, Reto Flexivel, Ligadura
Elastica e Exerese.

- Mediservice: Nao precisa de autorizagdo prévia para exames.

- Assefaz: Autorizar previamente qualquer tipo de exame.

- Vitaserv: Autorizar previamente qualquer tipo de exame.

- SC Saude: Autorizar 0 exame na clinica. Caso haja bidpsia,
informar o codigo da pinca de biépsia (cédigo: 5200582) e dizer
para o paciente autorizar no convénio.

- Sindicato da Saulde: Autorizar previamente qualquer tipo de
exame.

- Sindicato dos Mecanicos: Autorizar previamente qualquer tipo
de exame.

- Sindicato do Transporte de Cargas: Autorizar previamente
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gualquer tipo de exame.

- Sindicato do Transporte de Passageiros: Autorizar
previamente qualquer tipo de exame.

- Sindicato do Comércio: Autorizar previamente qualquer tipo
de exame.

- Lepper: Autorizar previamente qualquer tipo de exame.

- Mais Saude: Autorizar previamente qualquer tipo de exame.

- Mediprev: Autorizar previamente qualquer tipo de exame.

- tamed: Autorizar previamente qualquer tipo de exame.

- Tecnofibras: Autorizar previamente qualquer tipo de exame.

- SBC: Nao precisa de autorizacdo prévia para exames.

INFORMA(;OES COMPLEMENTARES: Lembre-se sempre que
a prioridade do seu servico é a atencédo ao cliente.

A revisdo desde POP deve ser feita a cada 12 meses ou
quando houver necessidade de atualizacdo. A revisdo e
atualizacdo €é de responsabilidade total da coordenac¢do do
servigo de recepcéo.

Caso haja duvidas sobre este protocolo ou sobre as
atividades descritas no mesmo, dirigir-se a coordenadora da

Recepcao.
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Apéndice 5 — Agendamento de Exames na Recepcédo

PROCEDIMENTO OPERACIONAL | POP N°6
CLINICA PADRAO
- Versao: 1
X AGENDAMENTO DE EXAMES
NA RECEPCAO Data:
07/01/2013

Controle de aprovacdao e revisdo atual

Elaborado: Suzana | Revisado: Aprovado:
Gottardi; Thays

Roberta Tavares.

Data: Data: Data:
Visto: Visto: Visto:

OBJETIVO: Realizar corretamente o agendamento de Exames
no Sistema Inovasi na recepcédo, observando as particularidades
de cada Plano de Saude, bem como realizar o correto
agendamento de Consultas e Retornos Particulares e Sociais
conforme a disponibilidade na agenda médica.

RESPONSABILIDADE: Coordenadora da Recepcao.

MATERIAL NECESSARIO: Computador com acesso a internet,
caneta e papel.

POSTURAS E PROCEDIMENTOS:
1. Postura e comportamento
2. Procedimentos
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AGENDAMENTO DE EXAMES NA RECEPCAO

1. Postura e comportamento

- Procurar atender ao primeiro toque.

- Usar tom de voz baixo, porém audivel. Falar claramente de
forma acolhedora.

- Atender dizendo “Progastro”, seu nome e um cumprimento
adequado (ex: Progastro, Gabriela, Bom dia).

- Perguntar o0 nome da pessoa e durante a ligagdo sempre
chama-la pelo nome, evitando expressdées como “meu anjo”,
“‘meu bem”, etc.

- Perguntar no que vocé pode ajudar, ouvindo atenciosamente,
concentrando-se na ligacao.

- Procurar entender o objetivo da ligacdo, explicando os
guestionamentos quantas vezes forem necessarias.

- Caso seja para transferir a ligacao, transferir.

- Caso seja uma ligacéo particular, anotar o recado e retornar a
ligacdo mais tarde.

- Caso seja um telefonema para recados ou perguntas
pertinentes a outras pessoas, anotar o recado com letra legivel e
entregar ao destinatario.

- Evitar o uso de termos técnicos.

- Sempre retornar as ligagbes que prometeu retornar.

- Ser breve e eficiente nas ligag6es.

- Nao deixar o cliente esperando. Caso haja a necessidade de
resolver algum problema, anotar o niumero e retornar a ligacédo
para o cliente assim que o problema estiver solucionado.

- Encerrar as ligacdes com cortesia (ex: obrigado!).

- Nunca deixar o telefone fora do gancho.

- N&o esquecer: o telefone é de uso EXCLUSIVO do servico.

2. Procedimentos

Agendamento de Exames no Sistema Inovasi:

1. Verificar a data disponivel na agenda do médico,
ofertando dois ou trés horarios alternados.
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2. Clicar em cima do horéario escolhido e em seguida clicar
no icone em formato de lupa para adicionar os dados do
paciente.

3. Consultar se o paciente j4 possui cadastro no sistema,
caso possua, selecionar o nome do paciente confirmando
os dados (nome, data de nascimento e telefones), caso o
paciente ndo possua cadastro, dentro da aba aberta no
icone em formato de lupa, selecionar a opgao “paciente
novo” e fazer o cadastro corretamente (nome, sexo, data
de nascimento, convénio e telefones — sempre anotar
dois nimeros de telefone).

4. Ap6s realizar o cadastro ou confirmar os dados
cadastrados, salvar as alteragdes.

5. Na opcéo servigo, clicar no icone em formato de lupa e
selecionar o tipo de atendimento (ex: exame, retirada de
ponto, etc.), caso necessario, adicionar a observacdo no
lugar especifico localizado na mesma janela.

6. Salvar o agendamento.

7. Informar o paciente sobre as informagfes do exame.

ATENCAO: Quando o exame for uma Colonoscopia, néo
esquecer de entregar para 0 paciente o horario para o
recebimento do preparo.

Autorizacfes prévias necessérias:
- Unimed Joinville: Colonoscopia, PHmetria, Manometria
Esofagica/Anorretal, Exerese e Ligadura Elastica.

- Unimed Intercambio: PHmetria, Manometria
Esoféagica/Anorretal e Ligadura
Elastica.

- Unimed Big (Walmart): Autorizar previamente qualquer tipo de
exame.

- Agemed: Autorizar previamente qualquer tipo de exame.

- Saude Bradesco: Endoscopia, PhMetria, Manometria
Esofagica, Manometria Anorretal, Reto Flexivel, Ligadura
Elastica e Exerese.

- Mediservice: Nao necessita autorizacao prévia para exames.

- Assefaz: Autorizar previamente qualquer tipo de exame.

- Vitaserv: Autorizar previamente qualquer tipo de exame.
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- SC Saude: * Endoscopia com Biépsia: Colocar na guia de
exame o coOdigo da Pinga de Bidpsia (Codigo: 5200582).
* Colonoscopia com Biopsia: colocar na guia de exame o cédigo
da Pinca de Biopsia (Codigo: 5200582).

* Manometria: Colocar na guia de exame o codigo e o valor da
Sonda de Manometria (Cédigo: 520009 — Valor: R$100,00).

* Ph-metria: Colocar na guia de exame o cdodigo e o valor da
Sonda de Ph-Metria (Codigo: 5200092 — Valor: R$120,00).
* Alca de Polipectomia: Colocar na guia de exame o cddigo e o
valor da Alca de Polipectomia (Cédigo: 5200081 - Valor:
R$150,00).

- Sindicato da Saude: Autorizar previamente qualquer tipo de
exame.

- Sindicato dos Mecanicos: Autorizar previamente qualquer tipo
de exame.

- Sindicato do Transporte de Cargas: Autorizar previamente
qualquer tipo de exame.

- Sindicato do Transporte de Passageiros: Autorizar
previamente qualquer tipo de exame.

- Sindicato do Comércio: Autorizar previamente qualquer tipo
de exame.

- Lepper: Autorizar previamente qualquer tipo de exame.

- Mais Saude: Autorizar previamente qualquer tipo de exame.

- Mediprev: Autorizar previamente qualquer tipo de exame.

- Itamed: Autorizar previamente qualquer tipo de exame.

- Tecnofibras: Autorizar previamente qualquer tipo de exame.

- SBC: Nao necessita autorizacdo prévia para exames.

INFORMA(;OES COMPLEMENTARES: Lembre-se sempre que
a prioridade do servico é a atencéo ao cliente.

A revisdo desde POP deve ser feita a cada 12 meses ou
quando houver necessidade de atualizacdo. A revisdo e
atualizacdo € de responsabilidade total da coordenagdo do
servico de recepcéo.

Caso haja davidas sobre este protocolo ou sobre as
atividades descritas no mesmo, dirigir-se a coordenadora da
Recepcao.
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Apéndice 6 — Recepcao ao Cliente com Retorno Marcado

PROCEDIMENTO POP N°6
OPERACIONAL PADRAO
CLINICA - Versdo: 1
X RECEPCAO AO CLIENTE COM
EXAME MARCADO Data:
07/01/2013
Controle de aprovacdo e revisao atual

Elaborado: Suzana | Revisado: Aprovado:
Gottardi; Thays
Roberta Tavares.
Data: Data: Data:
Visto: Visto: Visto:

OBJETIVO: Organizar e subsidiar os servigcos prestados pela
recepcgdo, trazendo agilidade no atendimento e qualidade no
servico oferecido, priorizando a cortesia, a humanizacdo e a
satisfacdo do cliente.

RESPONSABILIDADE: Coordenadora da Recepcao.

MATERIAL NECESSARIO: Computador com acesso a internet,
caneta e guias de exame.

POSTURAS E PROCEDIMENTOS:
1. Postura e comportamento
2. Procedimentos

RECEPCAO AO CLIENTE COM EXAME MARCADO

1. Postura e comportamento

- Apresentar-se ao trabalho de forma adequada, com o uniforme
oferecido pela clinica, sem o0 uso de maquiagens/acessorios
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extravagantes.

- Realizar os atendimentos somente com senha, chamando as
senhas sequencialmente.

- Observar a particularidade de cada convénio ou servigo,
realizando os procedimentos de forma correta baseando-se nas
instrucdes detalhadas neste POP.

- Saudar o cliente com postura acolhedora (ex: “Bom dia”, “Boa
tarde”, “Em que posso ajudar?”), perguntando o seu nome e o
convénio, em seguida realizar o atendimento de forma
respeitosa.

- Ouvir atentamente a solicitacdo do cliente antes de falar ou
fazer qualquer encaminhamento.

- Usar tom de voz baixo, porém audivel.

- Orientar o cliente no que for preciso, caso haja necessidade,
repita a informacdo quantas vezes forem necessarias e a
escreva para que o cliente ndo tenha duvidas.

- Nao interromper o atendimento. Quando outro cliente solicitar
sua atengao, pega gentilmente para aguardar (ex: “Ola, qual seu
nome? Ok Senhora Maria, aguarde um momento, em poucos
minutos irei atendé-la).

- Estar 100% atento a pessoa que esta atendendo.

- Manter-se calmo em situagdes conflituosas, sendo educado,
nao revidar agressoes.

- Ser ético. Nao falar sobre outro cliente ou colega de trabalho na
frente de outro cliente.

- Despedir-se ao término do atendimento (ex: “Tenha um bom
dia”).

- Nao mascar chiclete e ndo comer na recepcdo, para tal,
encaminhar-se a copa nos intervalos.

- Sempre verificar se ha agua no bebedouro e café na garrafa
térmica, caso nao haja, repor imediatamente.

- Jamais deixar a recepg¢ao sozinha.

- Manter o local de trabalho organizado.

2. Procedimentos

2.1 Particular
2.2 Social
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2.3
2.4
2.5
2.6
2.7
2.8
2.9
2.10
2.11
2.12
2.13
2.14
2.15
2.16
2.17
2.18
2.19
2.20

Unimed

Agemed

Saude Bradesco

Mediservice

Assefaz

Vitaserv

SC Saude

Sindicato da Saude

Sindicato dos Mecénicos

Sindicato do Transportes de Cargas
Sindicato do Transporte de Passageiros
Sindicato do Comércio

Lepper

Mais Saude

Mediprev

ltamed

Tecnofibras

SBC

2.1 Particular:

1.

2.

Pedir ao cliente um documento com foto e a requisicdo
do exame.

Conferir no Sistema Inovasi se o cliente ja possui
cadastro, se possuir, analisar se 0 mesmo esta
completo confirmando os dados com o cliente e se
houver necessidade atualizi-lo. Caso o cliente nao
possua cadastro, realizar o cadastro corretamente
preenchendo todos 0s campos necessarios.

Realizar a cobranga do exame (Colonoscopia
R$1000,00 — Endoscopia R$ 500,00 — PhMetria e
Manometria Esofagica R$ 700,00 — Manometria
Anorretal R$ 700,00 - Reto Flexivel R$ 500,00 — Reto
Rigida R$180,00 - Ligadura Elastica R$750,00 —
Polipectomia R$200,00)

Preencher corretamente a requisicdo de exame com 0
carimbo “PAGO”.

Mudar o status do cliente no Sistema Inovasi para
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“Sala de espera’.

6. Pedir para o cliente aguardar na sala de espera,
informando-o que ele ser4 chamado pelo nome.

7. Encaminhar a guia de exame para as salas de
exames.

Saindo do exame:

- Assim que o cliente sair do exame, agendar o retorno com
seu respectivo médico caso ele se consulte conosco.

- Caso houver bidpsia orientar o cliente sobre a retirada do
resultado.

2.2 Social:

1. Pedir ao cliente um documento com foto e a requisi¢éo
do exame.

2. Conferir no Sistema Inovasi se 0 cliente ja possui
cadastro, se possuir, analisar se 0 mesmo esta
completo confirmando os dados com o cliente e se
houver necessidade atualiza-lo. Caso o cliente nédo
possua cadastro, realizar o cadastro corretamente
preenchendo todos os campos necessarios

3. Realizar a cobrangca do exame (Colonoscopia
R$500,00 — Endoscopia R$ 250,00 — PhMetria e
Manometria Esofagica R$ 350,00 — Manometria
Anorretal R$ 350,00 - Reto Flexivel R$ 250,00 — Reto
Rigida R$100,00 - Ligadura Elastica R$450,00 —
Polipectomia R$ 200,00)

4. Preencher corretamente a requisicdo de exame e
carimbar com o carimbo de “PAGO”

5. Mudar o status do cliente no Sistema Inovasi para
“Sala de espera”.

6. Pedir para o cliente aguardar na sala de espera,
informando-o que ele sera chamado pelo nome.

7. Encaminhar a guia de exame para as salas de
exames.
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Saindo do exame:

- Assim que o cliente sair do exame, agendar o retorno com
seu respectivo médico caso ele se consulte conosco.

- Caso houver bidpsia orientar o cliente sobre a retirada do
resultado.

2.3 Unimed:

1. Pedir ao cliente um documento com foto, a
carteirinha do convénio e a requisicdo do exame.

2. Verificar se 0o exame estd autorizado quando a
autorizacao prévia for necessaria.

3. Conferir no Sistema Inovasi se o cliente ja possui
cadastro, se possuir, analisar se 0 mesmo esta
completo confirmando os dados com o cliente e se
houver necessidade atualiza-lo. Caso o cliente ndo
possua cadastro, realizar o cadastro corretamente
preenchendo todos 0s campos necessarios.

4. Preencher a guia de exame conforme o modelo e
pedir para que o paciente assine a guia.

5. Mudar o status do cliente no Sistema Inovasi para
“Sala de espera”.

6. Pedir para o cliente aguardar na sala de espera,
informando-o que ele sera chamado pelo nome.

7. Encaminhar a guia de exame para as salas de
exames.

Saindo do exame:

- Assim que o cliente sair do exame, agendar o retorno com
seu respectivo médico caso ele se consulte conosco.

- Caso houver bidpsia orientar o cliente sobre a retirada do
resultado.

2.4 Agemed:
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6.
7.

Saindo do exame:

- Assim que o cliente sair do exame, agendar o retorno com
seu respectivo médico caso ele se consulte conosco.

- Caso houver biopsia orientar o cliente sobre a retirada do
resultado.

Pedir ao cliente um documento com foto e a carteirinha
do convénio e a requisi¢cdo do exame.

Caso a guia de exame esteja na clinica, pegar a guia
na pasta de autoriza¢des e conferir se o exame ja foi
autorizado, caso ndo esteja autorizado, autorizar na
hora com o convénio.

Conferir no Sistema Inovasi se 0 cliente ja possui
cadastro, se possuir, analisar se 0 mesmo esta
completo confirmando os dados com o cliente e se
houver necessidade atualiza-lo. Caso o cliente nao
possua cadastro, realizar o cadastro corretamente
preenchendo todos 0s campos necessarios.

Preencher a guia de exame conforme o modelo e pedir
para que o paciente assine a guia.

Mudar o status do cliente no Sistema Inovasi para
“Sala de espera”.

Pedir para o cliente aguardar na sala de espera,
informando-o que ele ser4 chamado pelo nome.
Encaminhar a guia de exame para as salas de exame.

2.6 Saude Bradesco:

1.

2.

3.

Pedir ao cliente um documento com foto, a carteirinha
do convénio e a requisicAio do exame, caso a
requisicao nao tenha ficado com o cliente, procurar na
pasta de exames autorizados.

Verificar se 0 exame esta autorizado caso seja
necessario a autorizacdo prévia do exame a ser
realizado.

Conferir no Sistema Inovasi se o0 cliente ja possui
cadastro, se possuir, analisar se 0 mesmo esta
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Saindo do exame:

- Assim que o cliente sair do exame, agendar o retorno com
seu respectivo médico caso ele se consulte conosco.

- Caso houver bidpsia orientar o cliente sobre a retirada do
resultado.

completo confirmando os dados com o cliente e se
houver necessidade atualizi-lo. Caso o cliente néo
possua cadastro, realizar o cadastro corretamente
preenchendo todos 0s campos necessarios.

Preencher a guia de exame conforme o modelo e pedir
para que o paciente assine a guia.

Mudar o status do cliente no Sistema Inovasi para
“Sala de espera”.

Pedir para o cliente aguardar na sala de espera,
informando-o que ele ser4 chamado pelo nome.
Encaminhar a guia de exame para as salas de
exames.

2.7 Mediservice:

1.

Pedir ao cliente um documento com foto, a carteirinha
do convénio e a requisicAio do exame, caso a
requisicdo ndo tenha ficado com o cliente, procurar na
pasta de exames autorizados.

Conferir no Sistema Inovasi se o0 cliente ja possui
cadastro, se possuir, analisar se 0 mesmo esta
completo confirmando os dados com o cliente e se
houver necessidade atualizi-lo. Caso o cliente nao
possua cadastro, realizar o cadastro corretamente
preenchendo todos 0os campos necessarios.

Preencher a guia de exame conforme o modelo e pedir
para que o paciente assine a guia.

Mudar o status do cliente no Sistema Inovasi para
“Sala de espera”.

Pedir para o cliente aguardar na sala de espera,
informando-o que ele serd chamado pelo nome.




84

6. Encaminhar a guia de exame para as salas de
exames.

Saindo do exame:

- Assim que o cliente sair do exame, agendar o retorno com
seu respectivo médico caso ele se consulte conosco.

- Caso houver bidpsia orientar o cliente sobre a retirada do
resultado.

2.10 Assefaz:

8. Pedir ao cliente um documento com foto, a
carteirinha do convénio e a requisicdo do exame.

9. Verificar se 0 exame estd autorizado caso seja
necessaria a autorizacdo prévia do exame a ser
realizado.

10. Conferir no Sistema Inovasi se o cliente ja possui
cadastro, se possuir, analisar se 0 mesmo esta
completo confirmando os dados com o cliente e se
houver necessidade atualiza-lo. Caso o cliente ndo
possua cadastro, realizar o cadastro corretamente
preenchendo todos 0s campos necessarios.

11. Preencher a guia de exame conforme o modelo e
pedir para que o paciente assine a guia.

12. Mudar status do cliente no Sistema Inovasi para
“Sala de espera”.

13. Pedir para o cliente aguardar na sala de espera,
informando-o que o médico o chamara pelo nome.

14. Encaminhar a guia de exame para as salas de
exames.

Saindo do exame:

- Assim que o cliente sair do exame, agendar o retorno com
seu respectivo médico caso ele se consulte conosco.

- Caso houver bidpsia orientar o cliente sobre a retirada do
resultado.
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2.11 Vitaserv:

8. Pedir ao cliente um documento com foto, a carteirinha
do convénio e a requisi¢cdo do exame.

9. Verificar se 0 exame est4d autorizado, caso seja
necessaria a autorizacdo prévia do exame a ser
realizado.

10. Conferir no Sistema Inovasi se 0 cliente ja possui
cadastro, se possuir, analisar se 0 mesmo esta
completo confirmando os dados com o cliente e se
houver necessidade atualiza-lo. Caso o cliente nao
possua cadastro, realizar o cadastro corretamente
preenchendo todos os campos necessarios.

11. Preencher corretamente a guia de exame conforme o
modelo e pedir para que o cliente assine a guia.

12. Mudar o status do cliente no Sistema Inovasi para
“Sala de espera”.

13. Pedir para o cliente aguardar na sala de espera,
informando-o que o médico o chamara pelo nome.

14. Encaminhar a guia de exame para as salas de
exames.

Saindo do exame:

- Assim que o cliente sair do exame, agendar o retorno com
seu respectivo médico caso ele se consulte conosco.

- Caso houver biopsia orientar o cliente sobre a retirada do
resultado.

2.12 SC Saude:

1. Pedir ao cliente um documento com foto, a carteirinha
do convénio e a requisicdo do exame.

2. Verificar se o0 exame esta autorizado caso seja
necessaria a autorizacdo prévia do exame a ser
realizado.
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Saindo do exame:

- Assim que o cliente sair do exame, agendar o retorno com
seu respectivo médico caso ele se consulte conosco.

- Caso houver biopsia orientar o cliente sobre a retirada do

Conferir no Sistema Inovasi se 0 cliente ja possui
cadastro, se possuir, analisar se 0 mesmo esta
completo confirmando os dados com o cliente e se
houver necessidade atualiza-lo. Caso o cliente nao
possua cadastro, realizar o cadastro corretamente
preenchendo todos 0s campos necessarios.

Preencher corretamente a guia de exame conforme o
modelo e pedir para que o cliente assine a guia.

Mudar o status do cliente no Sistema Inovasi para
“Sala de espera’.

Pedir para o cliente aguardar na sala de espera,
informando-o que o médico o chamara pelo nome.
Encaminhar a guia de exame para as salas de
exames.

resultado.
2.13 Sindicato da Saude:

1. Pedir ao cliente um documento com foto, a carteirinha
do convénio e a requisicdo do exame.

2. Verificar se 0 exame esta autorizado.

3. Conferir no Sistema Inovasi se o cliente ja possui
cadastro, se possuir, analisar se o0 mesmo esta
completo confirmando os dados com o cliente e se
houver necessidade atualiza-lo. Caso o cliente nao
possua cadastro, realizar o cadastro corretamente
preenchendo todos os campos necessarios.

4. Realizar a cobranca do exame (Colonoscopia

R$380,00 — Endoscopia R$ 200,00 — PhMetria e
Manometria Esofagica R$ 300,00 - Reto Flexivel R$
220,00 — Reto Rigida R$100,00 - Ligadura Elastica
R$80,00 cada — Polipectomia R$200,00 — Consulta +
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Reto Rigida R$ 150,00)

5. Preencher a requisicdo de exame, carimbar com o
carimbo de “PAGO” e pedir para que o cliente assine a
guia.

6. Mudar o status do cliente no Sistema Inovasi para
“Sala de espera”.

7. Pedir para o cliente aguardar na sala de espera,
informando-o que ele ser4 chamado pelo nome.

8. Encaminhar a guia de exame para as salas de
exames.

Saindo do exame:

- Assim que o cliente sair do exame, agendar o retorno com
seu respectivo médico caso ele se consulte conosco.

- Caso houver biopsia orientar o cliente sobre a retirada do
resultado.

2.14 Sindicato dos Mecanicos:

1. Pedir ao cliente um documento com foto e a requisicdo

do exame.

Verificar se o exame esta autorizado.

Conferir no Sistema Inovasi se o0 cliente ja possui

cadastro, se possuir, analisar se 0 mesmo esta

completo confirmando os dados com o cliente e se

houver necessidade atualizi-lo. Caso o cliente nao

possua cadastro, realizar o cadastro corretamente

preenchendo todos 0s campos necessarios.

4. Preencher corretamente a requisicdo de exame e pedir
para que o paciente assine a guia.

5. Mudar o status do cliente no Sistema Inovasi para
“Sala de espera”.

6. Pedir para o cliente aguardar na sala de espera,
informando-o que ele sera chamado pelo nome.

7. Encaminhar a guia de exame para as salas de
exames.

wn
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Saindo do exame:

- Assim que o cliente sair do exame, agendar o retorno com
seu respectivo médico caso ele se consulte conosco.

- Caso houver bidpsia orientar o cliente sobre a retirada do
resultado.

2.12 Sindicato do Transporte de Cargas:

1. Pedir ao cliente um documento com foto e a requisi¢éo
do exame.

2. Verificar se o exame esta autorizado.

3. Conferir no Sistema Inovasi se o cliente ja possui
cadastro, se possuir, analisar se 0 mesmo esta
completo confirmando os dados com o cliente e se
houver necessidade atualizi-lo. Caso o cliente néo
possua cadastro, realizar o cadastro corretamente
preenchendo todos 0s campos necessarios.

4. Preencher corretamente a requisicdo de exame e pedir
para o cliente que assine a guia.

5. Mudar o status do cliente no Sistema Inovasi para
“Sala de espera”.

6. Pedir para o cliente aguardar na sala de espera,
informando-o que ele sera chamado pelo nome.

7. Encaminhar a guia de exame para as salas de
exames.

Saindo do exame:

- Assim que o cliente sair do exame, agendar o retorno com
seu respectivo médico caso ele se consulte conosco.

- Caso houver bidpsia orientar o cliente sobre a retirada do
resultado.

2.13 Sindicato do Transporte de Passageiros:

1. Pedir ao cliente um documento com foto e a requisi¢cdo
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Saindo do exame:

- Assim que o cliente sair do exame, agendar o retorno com
seu respectivo médico caso ele se consulte conosco.

- Caso houver biopsia orientar o cliente sobre a retirada do
resultado.

do exame.

Verificar se 0 exame esta autorizado.

Conferir no Sistema Inovasi se o cliente ja possui
cadastro, se possuir, analisar se 0 mesmo esta
completo confirmando os dados com o cliente e se
houver necessidade atualizi-lo. Caso o cliente néo
possua cadastro, realizar o cadastro corretamente
preenchendo todos 0s campos necessarios.

Preencher corretamente a requisicdo de exame e pedir
para o cliente que assine a guia.

Mudar o status do cliente no Sistema Inovasi para
“Sala de espera”.

Pedir para o cliente aguardar na sala de espera,
informando-o que ele sera chamado pelo nome.
Encaminhar a guia de exame para as salas de
exames.

2.14 Sindicato do Comércio:

1.

2.

Pedir ao cliente um documento com foto, a carteirinha
do convénio e a requisicdo do exame.

Verificar se 0 exame esta autorizado.

Conferir no Sistema Inovasi se o cliente ja possui
cadastro, se possuir, analisar se 0 mesmo esta
completo confirmando os dados com o cliente e se
houver necessidade atualizad-lo. Caso o cliente néo
possua cadastro, realizar o cadastro corretamente
preenchendo todos 0s campos necessarios.

Realizar a cobranga do exame (Colonoscopia
R$380,00 — Endoscopia R$ 180 - PhMetria e
Manometria Esofagica R$ 300,00 — Manometria
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Anorretal R$ 350,00 — Reto Flexivel R$ 220,00 — Reto
Rigida R$100,00 — Ligadura Elastica R$80,00 cada —
Polipectomia R$200,00 — Consulta + Reto Rigida
R$150,00)

5. Preencher corretamente a requisicdo de exame,
carimbar com o carimbo de “PAGO” e pedir para o
cliente que assine a guia.

6. Mudar o status do cliente no Sistema Inovasi para
“Sala de espera”.

7. Pedir para o cliente aguardar na sala de espera,
informando-o que ele ser4 chamado pelo nome.

8. Encaminhar a guia de exame para as salas de
exames.

Saindo do exame:

- Assim que o cliente sair do exame, agendar o retorno com
seu respectivo médico caso ele se consulte conosco.

- Caso houver biopsia orientar o cliente sobre a retirada do
resultado.

2.15Lepper:

7. Pedir ao cliente um documento com foto, a carteirinha
e a autorizacdo da empresa.

8. Verificar se 0 exame esta autorizado.

9. Conferir no Sistema Inovasi se o cliente ja possui
cadastro, se possuir, analisar se 0 mesmo esta
completo confirmando os dados com o cliente e se
houver necessidade atualizi-lo. Caso o cliente nao
possua cadastro, realizar o cadastro corretamente
preenchendo todos 0os campos necessarios.

10. Preencher corretamente a requisicao de exame e pedir
para que o cliente assine a guia.

11. Mudar o status do cliente no Sistema Inovasi para
“Sala de espera”.

12. Pedir para o cliente aguardar na sala de espera,
informando-o que ele serd chamado pelo nome.
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13. Encaminhar a guia de exame para as salas de
exames.

Saindo do exame:

- Assim que o cliente sair do exame, agendar o retorno com
seu respectivo médico caso ele se consulte conosco.

- Caso houver bidpsia orientar o cliente sobre a retirada do
resultado.

2.16 Mais Saude:

7. Pedir ao cliente um documento com foto e a requisicao
do exame.

8. Verificar se 0 exame esta autorizado.

9. Conferir no Sistema Inovasi se 0 cliente jA possui
cadastro, se possuir, analisar se 0 mesmo esta
completo confirmando os dados com o cliente e se
houver necessidade atualiza-lo. Caso o cliente nao
possua cadastro, realizar o cadastro corretamente
preenchendo todos 0s campos necessarios.

10. Preencher corretamente a requisicdo de exame e pedir
para que o cliente assine a guia.

11. Mudar o status do cliente no Sistema Inovasi para
“Sala de espera”.

12. Pedir para o cliente aguardar na sala de espera,
informando-o que ele ser4 chamado pelo nome.

13. Encaminhar a guia de exame para as salas de
exames.

Saindo do exame:

- Assim que o cliente sair do exame, agendar o retorno com
seu respectivo médico caso ele se consulte conosco.

- Caso houver bidpsia orientar o cliente sobre a retirada do
resultado.
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2.17 Mediprev:

1.

2.
3.

ok

Pedir ao cliente um documento com foto e a requisicao
do exame.

Verificar se 0 exame esta autorizado.

Conferir no Sistema Inovasi se o cliente ja possui
cadastro, se possuir, analisar se 0 mesmo esta
completo confirmando os dados com o cliente e se
houver necessidade atualizi-lo. Caso o cliente néo
possua cadastro, realizar o cadastro corretamente
preenchendo todos 0s campos necessarios.

Preencher corretamente a requisicdo de exame.

Mudar o status do cliente no Sistema Inovasi para
“Sala de espera”.

Pedir para o cliente aguardar na sala de espera,
informando-o que ele ser4 chamado pelo nome.
Encaminhar a guia de exame para as salas de
exames.

Saindo do exame:

- Assim que o cliente sair do exame, agendar o retorno com
seu respectivo médico caso ele se consulte conosco.

- Caso houver biopsia orientar o cliente sobre a retirada do
resultado.

2.18 Itamed:

1.

2.
3.

Pedir ao cliente um documento com foto e a requisicdo
do exame.

Verificar se 0 exame esta autorizado.

Conferir no Sistema Inovasi se o cliente ja possui
cadastro, se possuir, analisar se 0 mesmo esta
completo confirmando os dados com o cliente e se
houver necessidade atualizad-lo. Caso o cliente ndo
possua cadastro, realizar o cadastro corretamente
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preenchendo todos 0s campos necessarios.

4. Preencher corretamente a requisicdo de exame e pedir
para que o cliente assine a guia.

5. Mudar o status do cliente no Sistema Inovasi para
“Sala de espera”.

6. Pedir para o cliente aguardar na sala de espera,
informando-o que ele ser4 chamado pelo nome.

7. Encaminhar a guia de exame para as salas de
exames.

Saindo do exame:

- Assim que o cliente sair do exame, agendar o retorno com
seu respectivo médico caso ele se consulte conosco.

- Caso houver bidpsia orientar o cliente sobre a retirada do
resultado.

2.19 Tecnofibras:

1. Pedir ao cliente um documento com foto, a carteirinha
do convénio e a requisicdo do exame.

2. Verificar se 0o exame esta autorizado.

3. Conferir no Sistema Inovasi se o cliente ja possui
cadastro, se possuir, analisar se 0 mesmo esta
completo confirmando os dados com o cliente e se
houver necessidade atualizi-lo. Caso o cliente nao
possua cadastro, realizar o cadastro corretamente
preenchendo todos 0s campos necessarios.

4. Preencher corretamente a requisicdo de exame e pedir
para que o paciente assine a guia.

5. Mudar o status do cliente no Sistema Inovasi para
“Sala de espera”.

6. Pedir para o cliente aguardar na sala de espera,
informando-o que ele sera chamado pelo nome.

7. Encaminhar a guia de exame para as salas de
exames.
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2.20SBC:

1. Pedir ao cliente um documento com foto, a carteirinha
do convénio e a requisi¢cdo do exame.

2. Conferir no Sistema Inovasi se o cliente jA possui
cadastro, se possuir, analisar se 0 mesmo esta
completo confirmando os dados com o cliente e se
houver necessidade atualizi-lo. Caso o cliente néo
possua cadastro, realizar o cadastro corretamente
preenchendo todos 0s campos necessarios.

3. Realizar a cobranga do exame (Colonoscopia
R$380,00 — Endoscopia R$ 220,00 — PhMetria e
Manometria Esofagica R$ 300,00 — Manometria
Anorretal R$ 350,00 — Reto Flexivel R$ 200,00 —
Ligadura Elastica R$80,00 cada - Polipectomia
R$200,00 — Consulta + Reto Rigida R$150,00)

4. Preencher a requisicdo de exame, carimbar com o
carimbo de “PAGO” e pedir para que o cliente assine a
guia.

5. Mudar o status do cliente no Sistema Inovasi para
“Sala de espera”.

6. Pedir para o cliente aguardar na sala de espera,
informando-o que ele ser4 chamado pelo nome.

7. Encaminhar a guia de exame para as salas de
exames.

Saindo do exame:

- Assim que o cliente sair do exame, agendar o retorno com
seu respectivo médico caso ele se consulte conosco.

- Caso houver biopsia orientar o cliente sobre a retirada do
resultado.

INFORMACOES COMPLEMENTARES:

Todas as guias de consulta, guias de sindicatos e
autorizacdes devem ser cautelosamente preenchidas conforme o
modelo e guardadas em seu devido lugar para serem enviadas
ao setor administrativo.
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A revisdo desde POP deve ser feita a cada 12 meses ou
quando houver necessidade de atualizacdo. A revisdo e
atualizacdo € de responsabilidade total da coordenacdo do
servigo de recepcao.

Lembre-se sempre que a prioridade do seu servico € a
atencdo ao cliente. No caso de duvidas sobre este protocolo,
dirigir-se a coordenadora da Recepgao.



