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RESUMO

Apresentar um modelo pratico para vocé implantar no seu laboratério a ferramenta e o servigo de perguntas
mais freglientes e com ele oferecer aos seus pacientes respostas corretas, consistentes e mais rapidamente. E uma
oportunidade de demonstrar a atencéo que o seu laboratério possui com as dividas e com a satisfacao dos seus

pacientes com 0S Seus Servigos.

Palavras-Chave: Gestéo, Marketing, Administracéo.

SUMMARY

To present a practical model for you to implant in its laboratory the administration tool and the service of stmor-
frequent questions and to offer to its patient correct, consistent and faster answers. It is an opportunity of its labora-
tory to demonstrate the attention that possessed with the doubts and with the its patientie satisfaction with its

Services.

Key Words: Mannagement, Marketing, Administration.

ALGUMAS PERGUNTAS SUAS

’
Ecorreto afirmar que, em geral, ndo somos muito

conhecedores, embora este ndo € o seu caso, do
uso de ferramentas para a gestdo do nosso negocio:
nosso laborat6rio? Ha varias razdes para 0 nosso des-
conhecimento, sobre as quais nao é este o forum para
discorrer sobre elas. Para ajudar a esclarecer um pou-
€O mais, a quem necessita, sobre o emprego das per-
guntas mais freqlentes ou PMF, uma ferramenta de
gestdo, apresento-lhe algumas perguntas.

O que é pergunta mais freqiiente? E uma ferra-
menta de gestdo que permite ao seu laboratério co-
nhecer quais sao as perguntas mais habitualmente
feitas pelos seus pacientes ou que podem por eles
serem feitas, e para elas apresentar-lhes respostas cor-

retas, consistentes e rapidas.

Para o que serve? Para que o seu pessoal possa
responder de maneira uniforme e constante as per-
guntas mais habituais dos seus pacientes, sem que
Ihes seja transferido informacdes invalidas, duvidosas
ou ambiguas, para que tenham satisfacdo com os ser-
vicos do seu laboratério. Para que 0s seus pacientes
possam tomar conhecimento das respostas adequa-
das para as davidas da maioria deles.

Quanto custa? O valor que sera despendido para
colocar em prética esta ferramenta € acessivel a qual-
guer laboratdrio, inclusive o seu. Nao ha um namero
para ele, mas é, com certeza, suportavel plenamente
pelo seu laboratorio.

Quais sdo os beneficios? Podem ser vistos pelos
pacientes ou pelo seu pessoal. Pelos seus pacientes
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sera em primeiro momento obter a resposta para uma
duvida que possuem. Ocorre que perceberdo que esta
resposta é correta e fornecida por qualquer pessoal
do seu laborat6rio que o atende. Isto Ihe trara a satis-
facdo, pois seu laboratério atendeu uma demanda
dele, e a compreensdo do comprometimento do seu
laboratorio com a necessidade dele. Para o seu pessoal
€ uma oportunidade de melhoria do conhecimento e
um “facilitador” para o seu trabalho no dia-a-dia.

Pacientes que chegam ou telefonam para o seu
laboratério com davidas e com perguntas é fato co-
mum no seu ou em qualquer laboratério. Vocé deve
preparar o seu pessoal para tratar adequadamente
as davidas e as perguntas dos seus pacientes. DUvi-
das dos seus pacientes “bem resolvidas” pelo seu
pessoal é um ponto a favor do seu laboratério.

A satisfacdo dos seus pacientes com 0s servi¢os
gue sdo oferecidos e prestados pelo seu laboratério
certamente € uma das suas preocupacgdes e, prova-
velmente, deve existir no seu laboratério acdes que
possibilitam alcancar esse obijetivo.

Um dos fatores que contribui para a satisfacdo dos
seus pacientes é a informacgédo correta por parte do
seu pessoal, da duvida que ele tem. De uma maneira
geral, pacientes diferentes possuem dividas simila-
res sobre os exames de laboratdrio. Nao basta que a
informacao prestada ao paciente seja correta, € ne-
cessario que ela seja consistente e Unica. A diversifi-
cacdo de uma informacédo podera ocasionar nos seus
pacientes a permanéncia da incerteza. Veja o seguin-
te exemplo: Seu paciente pergunta se é necessario
jejum para fazer um dado exame, ocorrendo de rece-
ber respostas diferentes por parte do seu pessoal, é
provavel que ele fiqgue com a davida anterior e mais
uma que lhe foi acrescentada.

Para vocé implantar no seu laboratério o servico
de perguntas mais freqlentes ndo sdo necessarios
vultosos recursos. E possivel fazé-lo com custo perto
do desprezivel e com impacto perto do sucesso. O
uso desta ferramenta gerencial ndo depende do por-
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te ou do nimero de pacientes que o seu laboratério
atende. Lembre-se os seus pacientes possuem duvi-
das sobre seus servigos.

A sua criatividade ir4 contribuir para tornar o mais
préximo o sucesso do seu laboratério e a satisfacao
dos seus pacientes com ele.

Os procedimentos necessarios para vocé colocar
em pratica esta ferramenta gerencial estdo descritos
em 7 etapas. Leia-os e coloque em prética um forte
diferencial a favor do seu laboratorio.

Antes de iniciar o caminho por essas 7 etapas, dei-
X0 com vocé algumas perguntas para a meditacdo e
resposta sua e do seu pessoal:

Quais sdo as perguntas mais frequentes dos seus
pacientes feitas por telefone ou pessoalmente na re-
cepcdo do seu laboratorio?

Qual é a resposta que seu laboratério oferece hoje
aos seus pacientes para as perguntas que lhe séo feitas?

Quem é o responsavel pelo contetdo das respos-
tas fornecidas pelo seu laboratério?

As atuais respostas do seu laboratério satisfazem
as necessidades dos seus pacientes?

As respostas do seu laboratério sdo as mesmas,
independente da pessoa que a transmite aos seus
pacientes?

Na sua auséncia do seu laboratorio, quem é a pes-
soa que pode fornecer as respostas as dividas dos
seus pacientes?

No seu laboratério, sédo dadas duas respostas di-
ferentes para uma mesma pergunta?

Quem é o responsavel pela resposta incorreta do
seu laborat6rio?

Vocé divulga as perguntas mais frequentes do seu
laboratério?

e®Etapa 1l - Conhecendo quais sdo as
perguntas mais freqlientes
E provavel que no seu laboratdrio exista uma série
de perguntas similares que sdo habitualmente feitas
pelos seus diferentes pacientes.
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Existem varias maneiras de vocé conhecer quais sao
as perguntas mais feitas pelos seus pacientes. Catalo-
gar as perguntas por um certo periodo de tempo é
uma maneira pratica e eficiente para conhecé-las e para
saber com qual freqiiéncia aparecem. Vocé pode tam-
bém partir da sua memoadria ou da memoéria do seu
pessoal e encontrar quais sdo as perguntas que mais
recorda de serem feitas pelos seus pacientes. Vocé pode
optar por partir de algum ponto de conhecimento,
como é o caso dos exemplos citados mais adiante.

Vocé pode também catalogar as perguntas por tipo
de assunto, como as perguntas que sao feitas pelos
seus pacientes e que estdo relacionadas com o pre-
paro deles para a coleta de material, com a coleta de
material que é realizada pelos seus pacientes, com
horarios para a coleta de material, com seus pre¢os
dos exames ou de outros servicos como atendimento
domiciliar ou com convénios que atende. Esse tipo
de catalogagéo é vantajoso pois oferecera para o seu
pessoal mais facilidade de informar ou de encontrar
a resposta.

Vocé pode preparar um conjunto de folhas con-
tendo um campo para escrever a pergunta que foi
feita e outro para classificar pelo tipo de assunto. E
possivel até que vocé ja saiba quais serdo as pergun-
tas mais feitas pelos seus pacientes. Se isto for assim,
pule esta etapa e passe para a seguinte.

Sédo exemplos de perguntas mais freqlentemente
feitas pelos pacientes que vao ou telefonam para os
laboratérios as que seguem: Os remédios interferem
nos exames? Beber agua “quebra” o jejum?

Fumar antes de fazer o exame “quebra” o jejum?

Caminhar é exercicio fisico?

O exame de sangue so6 pode ser feito pela manha?

Pode-se fazer exame de sangue gripado?

A menstruacdo “interfere” no exame?

O exame de sangue s0 é feito em jejum?

Déi colher sangue? Quanto custa o exame?

Atende ao convénio?

Vocé deve insistir com 0 seu pessoal para que a
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redacdo da pergunta ou da divida dos seus pacien-
tes seja a mais fiel possivel ao contetdo e a lingua-
gem deles. Mesmo que termos estranhos sejam usa-
dos, mas se séo feitos com freqiiéncia pelos seus pa-
cientes é melhor pensar em usa-los.

Alguns laboratdrios empregam a técnica de pergun-
tas mais freqlientes antecipando aos seus pacientes,
guando informam em um placa, por exemplo, quais
sdo 0s convénios que atendem. No entanto, mesmo
com a existéncia da placa, € uma pergunta que ainda
ocorre com frequéncia. A leitura de placas ndo € um
habito tdo forte quanto é o habito de perguntar.

®Etapa 2—-Respondendo as perguntas
mais frequentes

Use a folha que vocé escreveu a pergunta do seu
paciente para nela escrever a sua resposta. Portanto,
acrescente nesta folha mais alguns campos, como
para a resposta e fonte consultada.

Responder as perguntas de maneira correta e que
possa ser compreendida pela maioria dos seus pacien-
tes é fundamental. A consulta aos livros deve sempre
considerar a atualidade da informac&o. Devo recorda-
lo que a ciéncia do laboratério € dindmica e que alte-
racdes dos conceitos e dos conhecimentos ocorrem.

Procure escrever a sua resposta de maneira clara e
sem empregar termos que causem nos seus pacien-
tes outras dividas. Lembre-se eles querem apenas
uma resposta para uma duvida. Leia o conteudo da
sua resposta antes de da-lo por terminado. Pe¢a aos
seus funciondrios que leiam suas respostas e que opi-
nem sobre a inteligibilidade dela. Aceite as sugestdes
gue eles possam apresentar e que melhore o enten-
dimento dos seus pacientes. Dlvida na resposta é na-
tural e esperado. Neste caso, procure auxilio de uma
pessoa que vocé confie, procure em outro livro ou
em outra publicacdo. Nao deixe sua duvida persistir,
lembre-se que ela é a davida do seu paciente. Esteja
ciente de que a sua resposta causara no seu paciente
a satisfacdo da duvida: resposta que seja convincente.
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Enquanto isso ndo ocorrer, ndo dé por terminado o
seu trabalho. Pesquise um pouco mais ou tente es-
crever novamente. Certamente vocé encontrara as
palavras que vao expressar o seu desejo.
®Etapa 3 - Treinando seu pessoal

O treinamento do pessoal do seu laboratoério é fa-
tor preponderante para que tenha éxito a implemen-
tacdo deste servico para seus pacientes. O termo pes-
soal aqui inclui todos os que podem manter contato
com seus pacientes e para 0s quais eles podem fazer
uma ou mais perguntas que estéo incluidas na sua
relacdo de perguntas mais freqlentes. Convém re-
corda-lo que este contato pode ser fisico ou por tele-
fone, sendo desta Ultima maneira no seu laboratorio.
As pessoas que atendem aos telefonemas dos seus
pacientes devem ser incluidas no treinamento.

E necessario que seu pessoal conhega o contetido
das respostas e que empregue o contelido para dar a
resposta. Na medida do praticavel, seu pessoal deve
ater-se 0 mais possivel ao contetdo da resposta. Pode
ser necessario ampliar a resposta além do conteudo
gue VOCé preparou.

Encontrar rapidamente a resposta € outro fator
gue deve ser contemplado no treinamento do seu
pessoal. Afinal de contas os seus pacientes desejam
ter a sensacgao de que o seu pessoal conheca o0 assun-
to e esta capacitado para oferecer-lhe prontamente a
resposta da duavida. Esteja seguro de que o treina-
mento do seu pessoal foi suficiente e eficaz. Antes de
dar por terminado o treinamento, avalie o conheci-
mento que foi transferido e como o pessoal o assimi-
lou. Simulacédo de atendimento de um paciente com
uma duvida pode ser um dos elementos para esta avali-
acao. Pergunte ao pessoal sobre uma duvida, que tam-
bém pode ser feita para esta finalidade.

O treinamento deve oferecer oportunidade ao seu
pessoal para saber avaliar o impacto causado na sa-
tisfacdo dos seus pacientes com a resposta do seu
laboratério para suas duvidas. Considere também a
oportunidade de que possa ocorrer impacto desfa-
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voravel e que eles sejam revistos imediatamente, se é
gue véao ocorrer.

Inclua no treinamento uma demonstracéo ao seu
pessoal das vantagens que serdo alcancadas pelos seus
pacientes com o emprego desta ferramenta e de como
facilitar4 o trabalho deles. Nao deixe de mencionar
os beneficios que seus pacientes receberao devido ao
fato do seu laboratério conhecer as perguntas mais
freqUientes e possuir respostas corretas, consistentes,
nao ambiguas e que sao fornecidas da mesma ma-
neira por todo o seu pessoal. E melhor uma falta de
resposta do que uma resposta incorreta ou oferecida
de maneira diferente por pessoas diferentes.

Quando houver contratacdo de uma pessoa, pro-
mocao ou transferéncia de funcdo, e que implicara
no contato com a pergunta do seu paciente, nao dei-
xe de prover o treinamento necessario para que ela
domine as perguntas mais frequentes, a resposta e a
manutengdo da atualidade de ambos.

®Etapa 4 —Disponibilidade das respostas

Existindo no seu laboratorio mais de um local onde
0 seu paciente pode fazer uma pergunta, a resposta
deve estar disponivel nestes locais. Nao existe uma
maneira Unica de disponibilizar as respostas para seu
pessoal. Existe uma maneira eficiente e ela é aquela
gue os recursos do seu laboratorio permite. O forma-
to fisico que vocé empregara para disponibilizar as
respostas nao é relevante. O formato fisico pode ser
de um manual impresso, de um manual eletrénico,
de uma pasta ou mesmo de um caderno. O que torna
eficiente seu servigo de prover seu laboratério das
perguntas mais freqlientes € a informacéo estar dis-
ponivel o mais proximo possivel de quem dela neces-
sita e no momento necessita. Alguns fatores praticos
vocé deve considerar para tornar eficiente a disponi-
bilidade das respostas, tais como:

E mais facil para seu pessoal encontrar a resposta
por pergunta ou por tipo de assunto?

As perguntas estarem em ordem alfabética facilita
ou é indiferente para o encontro da resposta pelo
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seu pessoal? Uma pergunta por pagina ou mais de
uma por pagina? Qual sera melhor para seu pessoal?
Em qual lugar de um setor do seu laboratdrio deve
ficar a pasta ou 0 manual contendo as perguntas mais
freqUentes? Quando empregado meio eletrénico, um
icone contendo o atalho para as respostas ou empre-
gar um recurso de pesquisar ou de localizar? Antes
de dar por encerrado o processo de disponibilizar a
resposta, avalie a eficiéncia dele. Simulacdo do en-
contro da resposta pode ser empregado para isso.
e®Etapa 5-Divulgacéo

Vocé pode optar por publicar em papel ou eletro-
nicamente as perguntas mais freqtientes com as res-
postas do seu laboratério. Isso ndo é fato inédito,
mas € pouco comum entre os laboratérios.

®Etapa 6 — Revisao

Os procedimentos que vocé implementou para a
implantagdo e manutengdo das perguntas mais fre-
guentes devem ser revistos com alguma periodicida-
de, para que seja mantido atualizado o conjunto das
perguntas e o contelddo das respostas. A revisdo dos
procedimentos contribuira para a melhoria da satis-
facdo dos seus pacientes, pois a ciéncia do laborato-
rio clinico é dindmica e fatos novos aparecem e de-
vem ser introduzidos no seu laboratorio. Manter ar-
caica uma resposta de uma pergunta, seja ela freqiiente
ou ndo, é um desservigo do seu laboratério e vocé néo
irA estar neste rol, nem hoje nem no futuro. Nao ha
um numero que possa caracterizar o periodo que de-
vem ser revistos os procedimentos que empregou. Tal-
vez, uma revisao semestral, nos dois primeiros anos e
depois anual, podera ser adequada para seu laborato-
rio. Vocé deve estar preparado para nas primeiras revi-
sdes ocorrem supressdo ou a inclusédo de outras per-
guntas. Os seus procedimentos de revisdo devem ser
suficientes para manter atualizado o contetdo das res-
postas sempre que isso for necessario.

®Etapa 6 — Roteiro

O roteiro seguinte é uma orientacao genérica e

pode ndo ser integralmente aplicavel as necessidades
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do seu laboratorio.

1. Marcar uma reunido com o pessoal do seu labora-
torio que pode lhe informar sobre quais sdo as pergun-
tas feitas pelos seus pacientes. Nesta reunido fale da
sua intencdo de implementar esta ferramenta e entre-
gue a eles as folhas para escreverem as perguntas que
séo feitas pelos seus pacientes. Explicar os beneficios
para seus pacientes e seu pessoal. Explicar como devem
preencher as folhas e para quem devem entrega-las.

2. Recolher diariamente as folhas preenchidas que
houver. Catalogar as perguntas por tipo de assunto
ou outro critério que desejar.

3. Responder as perguntas. Consultar, se necessario
for, outras pessoas, livros ou outro tipo de publicacéo.
Avaliar a sua resposta, quanto a veracidade do conteu-
do e o impacto para entendimento dos seus pacientes.

4. Discutir com 0 seu pessoal a sua resposta. Alte-
rar, se for necessario, com as sugestdes recebida do
seu pessoal.

5. Determinar como e qual serd a apresentacao
fisica da ferramenta, por exemplo, um manual em
papel ou eletrénico.

6. Treinar seu pessoal para encontrar rapidamente
a pergunta e transferir a resposta para seus pacientes.

7. Disponibilizar o meio fisico contendo as pergun-
tas e as respostas nos locais onde as pessoas que Vao
utilizar a ferramenta possam necessitar.

8. Revisar suas perguntas e respostas. Fazer as cor-
recdes que sdo necessarias. Avaliar a necessita de trei-
nar novamente seu pessoal.

9. Treinar pessoas novas ou que foram promovi-
das para empregarem a ferramenta das perguntas
mais freqlentes.

10. Colher satisfagdo dos seus pacientes.
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