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Dimenséao Requisito Requisito Requisito
Gestao Infraestrutura Gestao Infraestrutura Gestao Infraestrutura
Ambiente adequado aos critérios de acessibilidade e com as
. o - Ambiente adequado aos critérios de acessibilidade e com as respectivas indicagdes/sinalizagdes. Além disso, faz estudo sobre o
Ambiente adequado aos critérios de acessibilidade. ) . ~ Lo ~ ! . .
respectivas indicagdes/sinalizagoes. perfil dos clientes, para promover melhorias no acesso, se for
pertinente.
Fiagao recoberta ou embutida sem fios danificados, com respectiva
Fiago recoberta ou embutida sem fios danificados. F'a(_??_’o ref;oberta ou embutida sem fios dalmﬁcados,-co'm respectiva notifi(?agéo sobre o assunt? ao responsavel pelo imével. Além. d.iss?,
notificagao sobre o assunto ao responsavel pelo imével. planeja a mudanga de ambiente quando percebe que suas solicitagdes
nao estdo sendo atendidas.
. = - Pia para lavagem de méaos, sabonete liquido, papel toalha e Pia para lavagem de méaos, sabonete liquido, papel toalha e
Pia para lavagem de méos, sabonete liquido, papel toalha e K - ) . - . P~ . N .
. N~ . disponibilidade de alcool gel, sempre abastecidos e em condi¢cées de |disponibilidade de alcool gel, sempre abastecidos e em condigoes de
disponibilidade de alcool gel.
uso. uso.
. L . oo _— - Possui sanitarios disponiveis ao publico que garantam a acessibilidade
. . . Lo _— Possui sanitarios disponiveis ao publico que garantam a acessibilidade . . . L
Possui sanitarios disponiveis ao publico. dos clientes dos clientes. Além disso, os mesmos encontram-se higienizados|
) abastecidos e em condicdes de uso.
Garante a privacidade dos clientes e mantém em sigilo as informagoes
R . Garante a privacidade dos clientes e mantém em sigilo as informagdes |obtidas nos atendimentos, especialmente dados sensiveis. Além
Garante a privacidade dos clientes. . . Lo - . P - ) . . ~
obtidas nos atendimentos, principalmente dados sensiveis. disso, obtém informagdes dos clientes a respeito da sua satisfagdao
em relacdo as questoes de sigilo e confidencialidade.
. . P Possui local adequado para guarda de alimentos e os mantém limpos e
) . Possui local adequado para guarda de alimentos e os mantém limpos e 5 . . ) .
Possui local adequado para guarda de alimentos. B organizados. Além disso, controla este local, a fim de evitar a
organizados. PRI " .
permanéncia do mesmo alimento por mais de 24h.
Gestdo Administrativa / Requisitos Legais Gestado Administrativa / Requisitos Legais Gestado Administrativa / Requisitos Legais |
. L PCMSO e PPRA elaborados e atualizados, caso possua funcionarios no
L . PCMSO e PPRA elaborados e atualizados, caso possua funcionarios no R f . = o
PCMSO e PPRA elaborados, caso possua funcionarios no regime CLT. regime CLT regime CLT. Além disso, garante a execucdo dos exames periddicos,
9 ) conforme cronograma estabelecido nos Programas.
Alvara do Corpo de Bombeiros vigente Alvara do Corpo de Bombeiros vigente Alvara do Corpo de Bombeiros vigente
Possui Cadastro Nacional de Estabelecimentos de Saude (CNES) e o Possui Cadastro Nacional de Estabelecimentos de Saude (CNES) e o Cadastro Nacional de Estabelecimentos de Saude (CNES) e o mesmo
mesmo encontra-se atualizado. mesmo encontra-se atualizado. encontra-se atualizado.
Alvaréa da Vigilancia Sanitaria vigente Alvara da Vigilancia Sanitaria vigente Alvara da Vigilancia Sanitéria vigente
Alvara de Localizagéo valido Alvara de Localizacéo valido Alvara de Localizacéo valido
ESTRUTURA Profissional habilitado, com registro ativo no respectivo Conselho de Profissional habilitado, com registro ativo no respectivo Conselho de

Profissional habilitado, com registro ativo no respectivo Conselho de
Classe coerente com a especialidade que pratica no exercicio da fungéo.

Classe coerente com a especialidade que pratica no exercicio da fungéo.
Além disso, mantém esta informagao atualizada nos convénios que
atende.

Classe coerente com a especialidade que pratica no exercicio da fungéo.
Além disso, mantém esta informagao atualizada nos convénios que
atende e possui seu certificado exposto em local visivel para todos os
clientes.

Possui controle de vetores e pragas urbanas.

Possui controle de vetores e pragas urbanas.

Possui controle de vetores e pragas urbanas, com respectivo
cronograma de programacao das aplicagoes.

Garante a limpeza periédica dos reservatérios de agua.

Garante a limpeza dos reservatérios de dgua, pelo menos a cada seis
meses.

Garante a limpeza dos reservatérios de dgua, pelo menos a cada seis

meses. Além disso, notifica o responsavel caso este padrdo nao seja
cumprido.

Possui registros de todos os atendimentos realizados com os clientes, e
os mantém em local seguro e adequado para garantir sua integridade.

Possui registros de todos os atendimentos realizados com os clientes, e
os mantém em local seguro e adequado para garantir sua integridade, e
utiliza, pelo menos para o cadastro dos clientes, sistema
informatizado que garanta uma base cadastral sempre atualizada.

Possui registros de todos os atendimentos realizados com os clientes, e
os mantém em local seguro e adequado para garantir sua integridade, e
utiliza sistema informatizado_além do cadastro dos clientes, também
registros do atendimento clinico, garantindo a seguranca, sigilo e
integridade das informacgdes.

Gestao de Pessoas

Gestéao de Pessoas

Gestdo de Pessoas




Participa de Congressos e/ou Eventos de atualizagéo técnica, pelo
menos uma vez ao ano.

Participa de Congressos e/ou Eventos de atualizagéo técnica, pelo
menos uma vez ao ano, cujos conhecimentos adquiridos sao utilizados
para melhorar a pratica clinica e o atendimento ao cliente.

Participa de Congressos e/ou Eventos de atualizagao técnica, pelo
menos uma vez ao ano, cujos conhecimentos adquiridos sao utilizados
para melhorar a pratica clinica e o atendimento ao cliente. Além disso.
utiliza os conhecimentos aprendidos para diferenciar-se no mercado e
estabelecer estratégias de marketing.

Divulga seus produtos e servigos

Divulga seus produtos e servigos e mantém atualizada suas redes
sociais.

Divulga seus produtos e servigos e mantém atualizada suas redes

sociais. Além disso, estabelece estratégias de divulgacdo para
aumentar o engajamento dos seus sequidores.

Realiza agdes de educacéo sobre seus produtos nas redes sociais.

Realiza agdes de educacgao sobre seus produtos nas redes sociais e
oferece informagdes/contetdos gratuitos que visam estimular seu
publico a melhorar sua qualidade de vida.

Realiza agbes de educagao sobre seus produtos nas redes sociais e
oferece informagodes/contetidos gratuitos que visam estimular seu
publico a melhorar sua qualidade de vida. Além disso, utiliza o

resultado da adeséo do seu publico para gerar prova social e
promover seus produtos e servigos.

Estabelece momentos de feedback para a secretaria, quando houver,
visando contribuir com sua performance profissional.

Estabelece momentos de feedback para a secretaria, quando houver,
visando contribuir com sua performance profissional, e oportuniza que a
mesma se manifeste com ideias e oportunidades de melhoria para o
servigo.

Estabelece momentos de feedback para a secretaria, quando houver,
visando contribuir com sua performance profissional, e oportuniza que a
mesma se manifeste com ideias e oportunidades de melhoria para o
servigo. Além disso, da retorno sobre suas sugestdes, deixando claro
o que podera ser implementado.

SEGURANGA

Gestao Assistencial

Gestdo Assistencial

Gestao Assistencial

Garante a identificagdo do prontuario/ficha de atendimento.

Garante a identificagdo do prontuariofficha de atendimento e controla o
acesso com vistas a integridade e confidencialidade do mesmo.

Garante a identificagdo do prontuariofficha de atendimento e controla o
acesso com vistas a integridade e confidencialidade do mesmo. Além
disso, garante que todas as informacdes relativas a assisténcia ao
paciente estejam contempladas num prontuério tnico.

Baseia a pratica clinica em protocolos e em evidéncias cientificas.

Baseia a pratica clinica em protocolos e em evidéncias cientificas, as
quais estdo formalmente descritas e padronizadas.

Baseia a pratica clinica em protocolos e em evidéncias cientificas, as
quais estdo formalmente descritas e padronizadas. Além disso,
adequa estes protocolos a sua realidade, considerando pelo menos, o
perfil de clientes atendidos.

Estabelece canais de comunicagdo com o cliente critico.

Estabelece canais de comunicagdo com o cliente critico e esta disponivel
para atendé-lo, em situagdes de emergéncia.

Estabelece canais de comunicagédo com o cliente critico e esta disponivel
para atendé-lo, em situagées de emergéncia. Além disso, orienta o
cliente sobre como proceder quando estiver ausente ou indisponivel.

Disponibiliza horarios na agenda para encaixes emergenciais.

Disponibiliza horarios na agenda para encaixes emergenciais, sendo
que a secretaria esta orientada/capacitada para reconhecer estas
situagoes e/ou clientes com este perfil.

Disponibiliza horarios na agenda para encaixes emergenciais, sendo
que a secretaria esta orientada/capacitada para reconhecer estas
situagoes e/ou clientes com este perfil. Além disso, periodicamente
analisa estas informagdes para atender a demanda, considerando a
otimizacao do fluxo de atendimentos.

Acompanha a evolugdo do paciente apos realizagdo do tratamento
indicado.

Acompanha a evolugdo do paciente apos realizagdo do tratamento
indicado e analisa se o mesmo proporcionou o efeito esperado,
realizando os respectivos registros em seu prontuario.

Acompanha a evolugdo do paciente apos realizagdo do tratamento
indicado e analisa se o mesmo proporcionou o efeito esperado,
realizando os respectivos registros em seu prontuario. Além disso,
ica e orienta o cliente sobre as

mesmas.

Estabelece maneiras de comunicar prontamente o cliente quando, por
motivos de urgéncia ou forga maior, ndo puder realizar a consulta
agendada.

Estabelece maneiras de comunicar prontamente o cliente quando, por
motivos de urgéncia ou forgca maior, ndo puder realizar a consulta
agendada, de modo que a secretaria estd preparada para
orientar/esclarecer os clientes nestas situagoes.

Estabelece maneiras de comunicar prontamente o cliente quando, por
motivos de urgéncia ou forgca maior, ndo puder realizar a consulta
agendada, de modo que a secretaria esta preparada para
orientar/esclarecer os clientes nestas situagdes. Além disso, da

preferéncia para estes clientes na agenda, quando precisar remaneja-
los.

Possui rede de relacionamento com outros profissionais de saude para
encaminhar o cliente.

Possui rede de relacionamento com outros profissionais de saude para
encaminhar o cliente, realizando contato prévio com este profissional,
a fim de coloca-lo a par da situagao do cliente.

Possui rede de relacionamento com outros profissionais de satde para
encaminhar o cliente, realizando contato prévio com este profissional,
a fim de coloca-lo a par da situagao do cliente. Além disso, formaliza o
encaminhamento do cliente destacando os motivos do mesmo.

Possui mecanismos para prevencgao de quedas.

Possui mecanismos para prevencgao de quedas e acompanha se os
mesmos estdo sendo efetivos.




Estabelece condutas a serem seguidos pelo cliente, destacando a
importancia destas na melhoria do seu estado clinico.

Estabelece condutas a serem seguidos pelo cliente, destacando a
importancia destas na melhoria do seu estado clinico. Além disso.
deixa claro os impactos na evolugéo clinica do paciente caso estas
orientagcdes ndo sejam sequidas.

EFETIVIDADE

Gestao Organizacional

Gestdo Organizacional

Gerencia a agenda de atendimentos, a fim de manter o fluxo organizado.

Gestdo Organizacional

Gerencia a agenda de atendimentos, a fim de manter o fluxo organizado
e estabelece padrao para confirmagao das consultas.

Gerencia a agenda de atendimentos, a fim de manter o fluxo organizado
e estabelece padrédo para confirmacgao das consultas. Além disso, a
secretaria esta orientada a informar o cliente sobre a necessidade de

aviso prévio para o cancelamento de consultas.

Existem agdes para melhoria da qualidade dos servicos ofertados.

Existem acdes para melhoria da qualidade dos servigos ofertados e as
mesmas vao além de melhorias na estrutura fisica.

Existem a¢des para melhoria da qualidade dos servigos ofertados e as
mesmas vao além de melhorias na estrutura fisica. Além disso, é

possivel evidenciar estas melhorias pela apresentacéao de fatos e/ou
dados.

Ha um acompanhamento dos recursos financeiros de entradas e saidas
do servigo.

Ha um acompanhamento dos recursos financeiros de entradas e saidas
do servicos e os custos totais do mesmo sdo conhecidos pela
Administragao.

Héa um acompanhamento dos recursos financeiros de entradas e saidas
do servicos e os custos totais do mesmo sdo conhecidos pela
Administragdo. Além disso, estabelece acbes com vistas a reduzir
estes custos.

Fornece instrugdes para higiene e limpeza aos responsaveis.

Fornece instrugdes para higiene e limpeza aos responsaveis e ha uma
conferéncia periédica sobre o cumprimento das mesmas.

Fornece instru¢des para higiene e limpeza aos responsaveis e ha uma
conferéncia periédica sobre o cumprimento das mesmas. Além disso

aponta ajustes necessarios aos responsaveis a fim de promover
melhorias.

Gestao dos Resultados

Gestao dos Resultados

Gestéo dos Resultados

Monitora resultados relativos aos Clientes, compreendendo, no minimo,
os relativos a satisfagdo de clientes.

Monitora resultados relativos aos clientes e estabelece metas
compreendendo, no minimo, os relativos a satisfacdo de clientes.

Monitora, estabelece metas e analisa resultados relativos aos Clientes,
compreendendo, no minimo, os relativos a satisfagdo de clientes e

reclamacoes.

Monitora resultados relativos ao tempo de espera no atendimento das
consultas.

Monitora e estabelece metas para os resultados relativos ao tempo de
espera no atendimento das consultas.

Monitora e estabelece metas para os resultados relativos ao tempo de
espera no atendimento das consultas. Além disso, promove a analise
dos mesmos.

EXPERIENCIA DO
CLIENTE

Gestado de Clientes

Gestao de Clientes

Gestao de Clientes

Avalia a satisfagdo dos clientes.

Avalia a satisfagédo dos clientes e analisa as oportunidades de melhoria.

Avalia a satisfagdo dos clientes, analisa as oportunidades de melhoria
e promove agdes para aumentar os niveis de satisfagédo dos clientes.

Realiza alguma analise relativa a experiéncia do cliente, considerando
toda a jornada desde o agendamento da consulta até a realizagéo da
Sesséo.

Realiza alguma anélise relativa a experiéncia do cliente, considerando
toda a jornada desde o agendamento da consulta até a realizagéo da
sessao, promovendo encontros perioédicos com a secretaria para
aperfeigoar a experiéncia do cliente.

Realiza alguma andlise relativa a experiéncia do cliente, considerando
toda a jornada desde o agendamento da consulta até a realizagéo da
sessdo, promovendo encontros periédicos com a secretaria para
aperfeigoar a experiéncia do cliente. Além disso, promove a avaliagdo
do desfecholresolutividade do tratamento para o cliente.

Registra as reclamagdes dos clientes.

Registra as reclamagdes dos clientes, toma agdes corretivas e da
retorno ao cliente.

forma proativa, dando retorno ao mesmo.

Envolve os clientes nas decisdes clinicas.

Envolve os clientes nas decisdes clinicas e registra estas informagées
no seu prontuario.

Envolve os clientes nas decisdes clinicas e registra estas informagoes
no seu prontuario. Além disso, estimula o cliente a participar das
decisdes, mantendo registro dos acordos estabelecidos.

Orienta o cliente a respeito do seu tratamento.

Orienta o cliente a respeito do seu tratamento, registrando as mesmas
no prontuario e/ou ficha de atendimento.

Orienta o cliente a respeito do seu tratamento registrando as mesmas
no prontuario e/ou ficha de atendimento. Além disso, esta disponivel
para esclarecer duvidas do cliente entre os intervalos de
agendamento.




