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OBJETIVOS: a criacdo de uma experiéncia significativa para o cliente é considerada fundamental para
obter vantagem competitiva e clientes satisfeitos (Bolton et al., 2014; Verhoef et al., 2009). Portanto,
qualquer que seja 0 servico, haverd sempre uma experiéncia, que pode ser considerada boa; méa; ou
indiferente para ele. (Carbone & Haeckel, 1994). De acordo com uma pesquisa realizada pelo King'’s
College London com o The King’s Fund, a pedido do departamento de satde da Inglaterra e do NHS
Institute, “os pacientes afirmam que querem ser tratados como pessoas, ¢ nao como nimeros”.
Considerando essas constatacdes é evidenciado que os pacientes querem se sentir informados, apoiados e
ouvidos (aspectos relacionais), para que possam tomar decisdes e escolhas conscientes sobre seus
cuidados. A operadora de satde implantou um canal de acolhimento, com o objetivo de aproximacéo e
orientacdo aos beneficiarios em sua jornada assistencial. Apds anélise e discussao de uma solicitagdo de
procedimento de saude, onde ha negativas, um profissional técnico entra em contato com o beneficiario
para esclarecimentos sobre a analise feita pela auditoria, bem como para informa-lo sobre a negativa e
orienta-lo como seguir seu percurso assistencial, em conjunto com o médico assistente.

METODO: Desing — relato de processo implantado no periodo de 2019 até o momento. Perspectiva —
Plano de Saude na modalidade autogestdo. Beneficiarios — sdo 0s pacientes que obtiveram uma negativa
total ou parcial de seus procedimentos solicitados. Nessa abordagem uma enfermeira ou médica auditora
conversa com o paciente e ou médico assistente para esclarecimentos sobre a necessidade de saude, sobre
0 porqué da negativa e questdes regulatorias. E esclarecido ao paciente todas as dividas pertinentes a
avaliago técnica. E feita, ainda, a orientacio de retorno ao médico assistente munido dos esclarecimentos
técnicos da Operadora para que o profissional possa analisar uma terapéutica que se adeque ao diagnéstico
do beneficiario. Esse contato gera proximidade e entendimento.

RESULTADQOS: o canal de acolhimento bem como todo o processo que se desdobra foi implantado em
janeiro de 2019. Os resultados foram identificados no relatorio anual da Ouvidoria, que apontou uma
reducdo de 43% no volume de reandlises (recurso ao qual todo beneficiario tem direito, conforme previsdo
regulamentar, em caso de negativa por parte da Operadora, seja para uma solicitacdo administrativa ou
assistencial).

CONCLUSAO: a experiéncia do cliente pode ser aferida em qualquer etapa do percurso que ele se
encontre. Desde a relacdo médico paciente, paciente e operadora e paciente e prestador. E sabe-se que a
satisfacdo estad relacionada as expectativas de um paciente sobre o servico de salde. No entanto, a
experiéncia é a somatdria das percepcdes sobre a qualidade dos cuidados de saude e inclui o acesso facil
a informacdo, a forma de resposta as solicitacfes, 0 tratamento respeitoso e a escuta sobre as necessidades
do atendimento aos valores individuais. Ferguson et al. (2010) afirmaram que quanto maior a quantidade
de informacdo disponibilizada ao paciente, menor seré a ansiedade, o que também se traduzira numa maior
probabilidade de inten¢des positivas. Ao alterar a forma de comunicagdo de negativas de acesso,
meramente burocréticas, para um acolhimento das demandas no intuito de entender a condi¢do de saude
do beneficiario, foi possivel humanizar esse momento, esclarecendo todos 0s aspectos técnicos e
regulatérios em uma linguagem acessivel, bem como também foi possivel estabelecer conexfes que
permitem pactuar propostas de segunda opinido, pericia médica e retorno ao médico assistente para
alternativas de tratamento dentro das coberturas contratadas, o que melhorou significativamente a
percepcao em relacdo ao cuidado entregue pela operadora. Assim sendo, a comunicacdo entre pacientes e
prestadores de servicos pode aumentar a satisfagdo dos clientes com a qualidade dos servigos e
atendimento hospitalar recebidos. (Andaleeb,1988). Reconhece-se assim que o acolhimento ao paciente
logo apo6s a analise e negativas dos procedimentos, momento em que se da a aproximagdo e
esclarecimento, tende a reduzir a necessidade de reanalise e aumentar a satisfagéo dele.
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