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QUALISSENCE - PROGRAMA DE QUALIFICACAO, AVALIACAO, CLASSIFICACAO E CERTIFICACAO

OUTROS PROFISSIONAIS DE SAUDE

Abrangéncia: nutricao, fonoaudiologia, psicologia, terapia ocupacional

OUTROS PROFISSIONAIS NIVEL |

OUTROS PROFISSIONAIS NIVEL II

OUTROS PROFISSIONAIS NiVEL lll

Dimenséo

Requisito

Requisito

Requisito

Gestéo Infraestrutura

Gestéo Infraestrutura

Ambiente adequado aos critérios de acessibilidade.

Gestéo Infraestrutura

Ambiente adequado aos critérios de acessibilidade e com as
respectivas indicagdes/sinalizagoes.

Ambiente adequado aos critérios de acessibilidade e com as
respectivas indicagoes/sinalizagoes. Além disso, faz estudo

sobre o perfil dos clientes, para promover melhorias no acesso,
se for pertinente.

Instalagdes fisicas, internas e externas, em boas condigées de
conservagao, organizagdo, seguranga, conforto e limpeza.

Instalagdes fisicas, internas e externas, em boas condigdes de
conservagao, organizagdo, seguranga, conforto e limpeza, sendo que
estas condigdes sao avaliadas periodicamente pelo responsavel.

Instalagdes fisicas, internas e externas, em boas condigées de
conservagao, organizagéo, seguranga, conforto e limpeza, sendo que
estas condigdes sdo avaliadas periodicamente pelo responsavel.
Além disso, realiza analise para promover acdes de melhoria.

Estrutura possui, pelo menos: recepgao, sala de espera, sala de
exames, sala de consulta e copa.

Estrutura possui, pelo menos: recepcao, sala de espera, sala de
exames, sala de consulta e copa, e as mesmas apresentam
condi¢oes adequadas de uso e higiene.

Estrutura possui, pelo menos: recepgao, sala de espera, sala de
exames, sala de consulta e copa, e as mesmas apresentam
condigdes adequadas de uso e higiene. Além disso, a
higienizacdo da copa e da sala de exames sao registradas em
formulario especifico, para garantir sua execucéo.

Fiacao recoberta ou embutida sem fios danificados.

Fiacao recoberta ou embutida sem fios danificados, com respectiva
avaliagdo no cronograma de manutencéo preventiva predial.

Fiacao recoberta ou embutida sem fios danificados, com respectiva
avaliagdo no cronograma de manutencéo preventiva predial. Além
disso, estabelece programacéo prioritaria para conserto destes
itens, caso haja necessidade.

Pia para lavagem de maos, sabonete liquido, papel toalha e
disponibilidade de alcool gel.

Pia para lavagem de méos, sabonete liquido, papel toalha e
disponibilidade de alcool gel, sempre abastecidos e em condigoes
de uso.

Pia para lavagem de méos, sabonete liquido, papel toalha e
disponibilidade de alcool gel, sempre abastecidos e em condigoes
de uso.

Possui sanitarios disponiveis ao publico.

Possui sanitarios disponiveis ao
acessibilidade dos clientes.

publico que garantam a

Possui sanitarios disponiveis ao publico que garantam a
acessibilidade dos clientes. Além disso, os mesmos encontram-
se higienizados, abastecidos e em condicdes de uso.

Controla manutengéo preventiva e corretiva dos equipamentos e
instrumentos, quando aplicavel

Estabelece cronograma anual para realizagdo das manutengdes
preventivas e controla as manutengdes corretivas dos equipamentos
e instrumentos, quando aplicavel.

Estabelece cronograma anual para realizagdo das manutencoes
preventivas e controla as manutengdes corretivas dos equipamentos
e instrumentos. Além disso, controla a execucédo das manutencdes
preventivas, executa e registra as correcdées necessarias, a fim de
manter histérico, quando aplicavel.

Possui saidas de emergéncia identificadas.

Possui rotas de fuga e saidas de emergéncia devidamente
identifcadas.

Possui rotas de fuga e saidas de emergéncia devidamente
identificadas e a equipe esta orientada sobre como agir nestas
situacdes.

Garante a privacidade dos clientes.

Garante a privacidade dos clientes.

Garante a privacidade dos clientes e contempla esta informacdo na
avaliacdo de satisfacdo do mesmo.

Controla manutencéo corretiva da edificagéo e instalagdes.

Estabelece cronograma anual para realizagdo das manutengdes
preventivas e controla as manutengdes corretivas da edificacédo e
instalagoes.

Estabelece cronograma anual para realizagdo das manutengdes
preventivas e controla as manutengdes corretivas da edificacéo e
instalacdes. Além disso, controla a execucdo das manutencées

preventivas, executa e registra as correcées necessarias, a fim de
manter histérico.




ESTRUTURA

Possui local adequado para guarda de alimentos e refeigées de
funcionarios.

Possui local adequado para guarda de alimentos e refeicdes de
funcionarios e a mesma encontra-se sempre limpa e organizada.

Possui local adequado para guarda de alimentos e refei¢cdes de
funcionarios e a mesma encontra-se sempre limpa e organizada.
Além disso, estabelece cronograma de higienizacao de utensilios
e do ambiente e controla sua execucao.

Gestdo Administrativa / Requisitos Legais

Gestdo Administrativa / Requisitos Legais

PCMSO e PPRA elaborados.

Gestdo Administrativa / Requisitos Legais

PCMSO e PPRA elaborados e atualizados.

PCMSO e PPRA elaborados e atualizados. Além disso, garante a
execucdo dos exames periddicos, 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
mesmo encontra-se atualizado.

Possui Cadastro Nacional de Estabelecimentos de Saude (CNES) e o
mesmo encontra-se atualizado.

Cadastro Nacional de Estabelecimentos de Saude (CNES) e o
mesmo encontra-se atualizado. Além disso, as informacdes
constantes no CNES representam a realidade de estrutura e
servicos oferecidos pela organizacéo.

Alvara da Vigilancia Sanitaria vigente

Alvara da Vigilancia Sanitaria vigente

Alvara da Vigilancia Sanitaria vigente

Alvara de Localizac&o valido

Alvara de Localizac&o valido

Alvara de Localizacdo valido

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

Profissional habilitado, com registro ativo no respectivo Conselho de
Classe coerente com a especialidade que pratica no exercicio da
fungéo. Além disso, mantém esta informacao atualizada nos
convénios que atende.

Profissional habilitado, com registro ativo no respectivo Conselho de
Classe coerente com a especialidade que pratica no exercicio da
fungéo. Além disso, mantém esta informacao 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, com respectivo
cronograma de programacao das aplicagoes.

Possui controle de vetores e pragas urbanas, com respectivo
cronograma de programacao das aplicagoes. Além disso, o
servico prestado é avaliado e, caso néao esteja conforme o
esperado, sdo tomadas acdes junto ao fornecedor.

Realiza a qualificagéo de fornecedores.

Realiza a qualificagdo de fornecedores e inclui, como requisito
minimo, os documentos legais.

Realiza a qualificacdo de fornecedores e inclui, como requisito
minimo, os documentos legais. Além disso, estabelece
sistematica de atualizacdo periédica destes documentos, a fim de
manté-los sempre atualizados.

Controla a qualidade da agua

Controla a qualidade da agua e estabelece parametros para
determinar resultados inaceitaveis.

Controla a qualidade da agua e estabelece parametros para
determinar resultados inaceitaveis e estabelece Planos de

Contingéncia para situacées em que a agua nio podera ser
utilizada.

Possui atendimento prioritario, conforme Decreto n°1.948, de 03 de
julho de 1996.

Possui atendimento prioritario, conforme Decreto n°1.948, de 03 de
julho de 1996.

Possui atendimento prioritario, conforme Decreto n°1.948, de 03 de
julho de 1996.

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 informacées.

Possui contrato de prestacdo de servigos para todas as atividades
terceirizadas.

Possui contrato de prestacdo de servigos para todas as atividades
terceirizadas, atualizando os contratos sempre que findar sua
vigéncia.

Possui contrato de prestagdo de servigos para todas as atividades
terceirizadas, atualizando os contratos sempre que findar sua

vigéncia. Além disso, promove avaliacdo dos servicos prestados
para decidir sobre a renovacédo dos contratos.

Estabele agbes para segregacao correta dos residuos.

Estabele agdes para segregagao correta dos residuos e identifica os
recipientes para garantir o acondicionamento correto.

Plano de Gerenciamento de Residuos de Servigos de Saude —
PGRSS formalmente descrito, atualizado, de acordo com a RDC 222
e com treinamentos sobre 0 mesmo as equipes.

Gestédo de Pessoas

Gestédo de Pessoas

Controla as vacinas.

Gestédo de Pessoas

Controla as vacinas e mantém programa de vacinagao proprio e da
equipe, sempre atualizados.

Controla as vacinas e mantém programa de vacinagéo proprio e da
equipe, sempre atualizados. Além disso, estabelece medidas para
executar o programa de vacinacéo, caso as mesmas estejam
indisponiveis no sistema publico de saude.




Contrata funcionarios considerando caracteristicas minimas para o
desempenho da fungédo, as quais sdo previamente estabelecidas e
comunicadas.

Contrata funcionarios considerando caracteristicas minimas para o
desempenho da fungéo, as quais sdo previamente estabelecidas e
comunicadas. Além disso, registra os principais acordos e
atributos da fungao, em contrato formal de trabalho.

Contrata funcionarios considerando caracteristicas minimas para o
desempenho da fungéo, as quais sdo previamente estabelecidas e
comunicadas. Além disso, registra os principais acordos e
atributos da fungao, em contrato formal de trabalho e utiliza estas
informacées para avaliar, periodicamente, o desempenho da
equipe a luz dos critérios acordados em contrato.

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

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.

Participa de Congressos e/ou Eventos de atualizagdo 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.

Executa a¢des de educagéo continuada, pelo menos para os
aspectos relacionados a garantia de qualidade dos servigos
prestados.

Executa a¢des de educagéo continuada para os aspectos
relacionados a garantia da qualidade dos servigos prestados e
atualiza, no minimo, anualmente o Plano de Educagao
Continuada.

Executa o Plano de Educacéo Continuada, promovendo
atualizacdo anual dos conteudos desenvolvidos com base nas

principais necessidades identificadas na organizacao.

Realiza sistematicamente feedback sobre o desempenho do
funcionario, antes de decidir sobre sua demisséo.

Realiza sistematicamente feedback sobre o desempenho do
funcionario, antes de decidir sobre sua demissdo e registra
formalmente estas informacgées.

Realiza sistematicamente feedback sobre o desempenho do
funcionario, antes de decidir sobre sua demissdo e registra
formalmente estas informacdes. Além disso, estas informacdes
séo analisadas sistematicamente para promover melhorias nos
processos internos e clima organizacional.

A satisfagdo dos funcionarios é avaliada de forma sistematica.

A satisfagdo dos funcionarios é avaliada de forma sistematica e os
resultados sédo analisados.

A satisfagao dos funcionarios é avaliada de forma sistematica e os
resultados sdo analisados. Além disso, essa analise leva a
elaboracao de planos de melhoria que visem trabalhar nos
pontos que mais impactaram nos resultados.

Possui sistematica de Avali

funcionarios.

cao de Desempenho dos

Possui sistematica de Avaliagao de Desempenho dos

funcionarios e os resultados sao utilizados para elaboracdo do
Plano de Capacitacdo/Desenvolvimento dos mesmos.

Avalia a eficacia dos treinamentos e estabelece sistematica para
corrigir e tratar os treinamentos que nao atingiram seu objetivo.

Avalia a eficacia dos treinamentos e estabelece sistematica para
corrigir e tratar os treinamentos que néao atingiram seu objetivo.
Além disso, analisa globalmente estas informacdes, para
promover melhorias no Plano de Capacitacdo e/ou Educacdo
Continuada dos funcionarios.

Gestdo Assistencial

Gestdo Assistencial

Garante a identificacdo do prontuario/ficha de atendimento e sua
rastreabilidade.

Gestao Assistencial

Garante a identificagdo do prontuario/ficha de atendimento e sua
rastreabilidade, e estabelece critérios de armazenamento, com
vistas a integridade e confidencialidade do mesmo.

Garante a identificacdo do prontuariofficha de atendimento e sua
rastreabilidade, e estabelece critérios de armazenamento, com
vistas a integridade e confidencialidade do mesmo. Além disso,
garante gue todas as informacdes relativas a assisténcia ao
paciente estejam contempladas num prontuario Unico.

Possui prontuario eletrénico?

Possui prontuario eletrénico e faz registros das evolugdes em todos
os contatos com cliente?

Possui prontuario eletronico e faz registros das evolugées em todos os
contatos com cliente, sendo que periodicamente realiza auditoria
dos prontuarios ou estudo de caso com base nas evolugdes
registradas?

Estabelece, implementa e mantém os protocolos de seguranga do
paciente, com base em diretrizes e evidéncias cientificas. (Evidéncia:
protocolos estabelecidos e implantados; registro de monitoramento
realizado conforme indicadores definidos e informagéo sobre a fonte
das diretrizes evidéncias cientificas consultadas).

Estabelece sistematica para gerenciamento dos protocolos clinicos e
de seguranca do paciente com base em diretrizes e evidéncias
cientificas, apoiando a implantagdo de agoes de melhoria. (evidéncia:
auditoria de protocolos, indicadores de protocolos, analises criticas e
planos de agéo).

Promove ciclos de melhorias a partir dos resultados dos
protocolos baseados em diretrizes e evidéncias cientificas.
(Evidéncia: apresentacdo dos ciclos de melhorias - no nimino 2
ciclos.)

Baseia a pratica clinica em protocolos e em evidéncias cientificas
reconhecidas nacional e internacionalmente.

Baseia a pratica clinica em protocolos e em evidéncias cientificas
reconhecidas nacional e internacionalmente, as quais estao
formalmente descritas e padronizadas.

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




SEGURANCA

Estabelece canais de comunicagéo 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 comunicagdo com o cliente critico e esta
disponivel para atendé-lo, em situagdes de emergéncia. Além
disso, comunica o cliente sobre o profissional substituto,

iqualmente capacitado, que possa substitui-lo em situacdes de
impossibilidade no atendimento.

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
situagdes elou clientes com este perfil. Além disso,

periodicamente analisa estas informacées para atender a
demanda, considerando a otimizacdo do fluxo de atendimentos.

Acompanha a evolugdo do paciente apos realizagdo do tratamento
indicado.

Acompanha a evolugdo do paciente apds 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

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 forga 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 forga maior, ndo puder realizar a consulta
agendada, de modo que a secretaria estda preparada para
orientar/esclarecer os clientes nestas situagoes. 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, estabelecendo acordo de parceria para
encaixe na agenda do referido profissional a fim de que o cliente
possa ser atendido com a maior brevidade possivel.

Possui rede de relacionamento com outros profissionais de saude
para encaminhar o cliente, estabelecendo acordo de parceria para
encaixe na agenda do referido profissional a fim de que o cliente
possa ser atendido com a maior brevidade possivel. Além disso,
formaliza o encaminhamento do cliente ao especialista e
acompanha sua evolucao clinica.

Possui Planos de Contingéncia,
continuidade do servigo.

pelo menos para garantr a

Possui Planos de Contingéncia, pelo menos para garantir a
continuidade do servico e os mesmos sdo periodicamente
revisados.

Possui Planos de Contingéncia, pelo menos para garantir a
continuidade do servico e os mesmos sdo periodicamente
revisados. Além disso, capacita as pessoas nos mesmos, para
saberem como agir, quando for necessario.

Estabelece conduta para atendimento a casos especiais (agressdes
fisicas, psicologicas e moral).

Estabelece conduta para atendimento a casos especiais (agressdes
fisicas, psicolégicas e moral) e as mesmas estdo formalmente
descritas.

Estabelece conduta para atendimento a casos especiais (agressdes
fisicas, psicolégicas e moral) e as mesmas estdo formalmente
descritas. Além disso, os profissionais sdo capacitados nestes
procedimentos e sabem como agir caso ocorra.

Possui mecanismos para prevenc¢ao de quedas.

Possui mecanismos para prevencao de quedas e monitora a
eficacia dos mesmos.

Possui protocolo para higienizagdo das méos.

Possui protocolo para higienizagdo das maos e o mesmo é
disseminado para colaboradores e pacientes.

Possui protocolo de identificagdo do paciente

Possui protocolo de identificagdo do paciente, o mesmo contém
minimamente 03 identificadores e é implementado.

Realiza orientagdes que visam estimular a participagao do cliente
na assisténcia prestada.

Realiza orientagdes que visam estimular a participagao do cliente
na assisténcia prestada e relaciona os resultados dos eventos
para promover melhorias nesta pratica.

Gestao Organizacional

Gestao Organizacional

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

Gestao 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 padrao para confirmagao das consultas.
Além disso, a secretaria esta orientada a informar o cliente sobre
a necessidade de aviso prévio para o cancelamento de consultas

e a mesma mantém uma lista de espera de clientes, para realizar
encaixes sempre que houver oportunidade.




EFETIVIDADE

Existem agbes para melhoria da qualidade dos servigos ofertados.

Existem agdes para melhoria da qualidade dos servigos ofertados,
sendo que as mesmas estdao formalmente descritas.

Existem agdes para melhoria da qualidade dos servigos ofertados,
sendo que as mesmas estdo formalmente descritas e,
anualmente, a instituicio realiza analise das oportunidades de
melhoria e institui plano de acdo para execucdo no préximo
exercicio.

Ha um acompanhamento do fluxo de caixa, e a Administracao
conhece os custos de cada servigo oferecido.

Ha um acompanhamento do fluxo de caixa, e a Administragdo
conhece os custos de cada servigo oferecido, tomando as devidas
medidas para reduzi-los.

Ha um acompanhamento do fluxo de caixa, e a Administracéo
conhece os custos de cada servigo oferecido, tomando as devidas
medidas para reduzi-los. Além disso, considera estas
informacées quando realiza o reajuste dos servicos.

Estao definidas a Missao, Visao e os Valores do estabelecimento.

Estao definidas a Missao, Visdo e os Valores do estabelecimento

e as mesmas séo periodicamente revisitadas e atualizadas, se
necessario bem como disseminadas para a equipe.

Instrugdes para higiene e limpeza das intalagées formalmente
descritas.

Instrugdes para higiene e limpeza das intalagées formalmente
descritas e profissionais capacitados nas mesmas.

Instrugdes para higiene e limpeza das intalagées formalmente
descritas e profissionais capacitados nas mesmas. Além disso,
prevé Politicas, normas e rotinas formalmente descritas.

Gestdo dos Resultados

Gestédo dos Resultados

Gestédo dos Resultados

Monitora resultados decorrentes dos processos de Gestao de
Pessoas, que demonstrem a eficacia da implementagdo dos mesmos.

Monitora, estabelece metas e analisa resultados decorrentes dos
processos de Gestdo de Pessoas, que demonstrem a eficacia da
implementagdo dos mesmos.

Monitora, estabelece metas e analisa resultados decorrentes dos
processos de Gestdo de Pessoas, que demonstrem a eficacia da
implementagéo dos mesmos. Além disso, utiliza ferramentas da
qualidade para analisar as causas dos desvios, quando ocorrer, e

utiliza estas informacdes para promover acdes de melhorias nos
processos.

Monitora resultados financeiros, que evidenciem o cumprimento do
orgamento e demonstrem a sustentabilidade do negdcio.

Monitora, estabelece metas e analisa resultados financeiros, que
evidenciem o cumprimento do orgamento e demonstrem a
sustentabilidade do negdcio.

Monitora, estabelece metas e analisa resultados financeiros, que
evidenciem o cumprimento do orgamento e demonstrem a
sustentabilidade do negécio. Além disso, utiliza ferramentas da
qualidade para analisar as causas dos desvios, quando ocorrer, e

utiliza estas informacdes para promover acdes de melhorias nos
processos.

Monitora resultados decorrentes da Gestao de Clientes,
compreendendo, no minimo, os relativos a satisfagdo de clientes e
reclamagdes.

Monitora, estabelece metas e analisa resultados decorrentes da
Gestéo de Clientes, compreendendo, no minimo, os relativos a
satisfagdo de clientes e reclamagdes.

Monitora, estabelece metas e analisa resultados decorrentes da
Gestéo de Clientes, compreendendo, no minimo, os relativos a
satisfagao de clientes e reclamacdes. Além disso, utiliza
ferramentas da qualidade para analisar as causas dos desvios,
quando ocorrer, e utiliza estas informacdes para promover acées
de melhorias nos processos.

Monitora os resultados relativos a judicializagdo da assisténcia a
saude.

Monitora, estabelece metas e analisa os resultados relativos a
judicializagéo da assisténcia a saude.

Monitora, estabelece metas e analisa os resultados relativos a
judicializagdo da assisténcia a saude. Além disso, utiliza
ferramentas da qualidade para analisar as causas dos desvios,

quando ocorrer, e utiliza estas informacdes para promover acées
de melhorias nos processos assistenciais.

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

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

Monitora, estabelece metas e analisa os resultados relativos ao
tempo de espera no atendimento das consultas. Além disso, utiliza
ferramentas da qualidade para analisar as principais causas dos
atrasos, e utiliza estas informacdes para promover melhorias nos
processos internos.

Monitora resultados decorrentes da assisténcia prestada ao cliente,
incluindo, pelo menos, os relativos a demanda de atendimento e
perdas por falta de agenda.

Monitora, estabelece metas e analisa os resultados relativos a
assisténcia prestada ao cliente, incluindo, pelo menos, os relativos a
demanda de atendimento e perdas por falta de agenda.

Monitora, estabelece metas e analisa os resultados relativos a
assisténcia prestada ao cliente, incluindo, pelo menos, os relativos a
demanda de atendimento e perdas por falta de agenda. Além disso
utiliza ferramentas da qualidade para analisar as causas dos
desvios, quando ocorrer, e utiliza estas informacdes para
promover acdes de melhorias nos processos assistenciais.

Gestao de Clientes

Gestao de Clientes

Avalia a satisfagéo e registra as reclamagdes dos clientes.

Gestao de Clientes

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

Avalia a satisfacdo dos clientes, analisa as oportunidades de
melhoria e promove acdes para aumentar os niveis de satisfacdo
dos clientes.




CENTRALIDADE NO
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
informagoes no seu prontuario.

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

Promove a comunicagéo efetiva e orientagdes ao cliente a respeito do
seu tratamento.

Promove a comunicagao efetiva e orientagdes ao cliente a respeito do
seu tratamento, registrando as mesmas no prontuario.

Promove a comunicagao efetiva e orientagdes ao cliente a respeito do
seu tratamento registrando as mesmas no prontuario. Além disso,
estabelece fluxo para comunicacio ao médico assistente,
quando for pertinente.

Gerencia o tempo de espera das consultas.

Gerencia o tempo de espera das consultas e analisa os resultados
para promover melhorias nos processos.

Gerencia o tempo de espera das consultas e analisa os resultados
para promover melhorias nos processos. Além disso, utiliza estas

informacées para estabelecer metas relativas a reducdo do tempo
de espera no atendimento.




