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COMO CRIAR UMA CULTURA DE ENCANTAMENTO DE CLIENTES ATRAVES DA
EXPERIENCIA DO COLABORADOR?
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Capital Humano

Quanto mais cuidamos de quem cuida, entendemos que melhor iria ser a experiéncia dos nossos
clientes na sua trajetéria conosco.

A premissa para todo esse movimento, foi envolver todos os colaboradores dentro de um mesmo
propdsito e objetivo, buscando continuamente a evolucao pessoal e profissional, atingindo resultados
exponenciais no que diz respeito a engajamento e senso de pertencimento junto a instituicao.

Todos foram atendidos.

O case tem como premissa trazer como a experiéncia dos colaboradores pode influenciar positiva-
mente na experiéncia dos nossos clientes.A relacao positiva do colaborador com o paciente é vital, pois,
se o colaborador tem uma boa experiéncia em seu trabalho tera um sentimento de orgulho, fortalecen-
do nossa imagem como marca empregadora.



O processo foi estruturado a partir de um direcionamento estratégico de profissionalizacdo da go-
vernanca e do modelo de gestao da instituicao.

Para garantir o constante aprimoramento de seu atendimento, o GRAACC construiu, o Planejamen-
to Estratégico para o ciclo 2012-2020, onde um dos alicerces desse planejamento é:

Desenvolver e engajar as pessoas em torno da causa e do compromisso com os resultados, em cli-
ma e ambiente positivo, seguro e humanizado;

Para que pudéssemos atingir os objetivos, iniciamos o projeto de capacitacao de “Exceléncia no
Atendimento ao Cliente” para todos os colaboradores e voluntarios juntamente com a andlise dos re-
sultados da pesquisa de clima.

Ao final da capacitacao, os profissionais teriam 30 dias para levantar os pontos de melhorias em
atendimento e trazer as sugestdes para a area de desenvolvimento.

O Programa foi iniciado em 2016 e finalizado no final de 2017, contado com a participacao de 673
pessoas entre profissionais e voluntarios. Isso equivale a 90% do quadro de profissionais da instituicao.

Obtivemos adesao de entrega dos pontos de melhoria e sugestdes, perfazendo 40% do total espe-
rado.

Os pontos foram:

« Criar o programa “Posso Ajudar? " na recepgao central;

« Ter um maqueiro exclusivo no atendimento do Pronto Atendimento;

« Criar rituais para comemoracao de alta dos nossos pacientes;

+ Espa¢o Humanizado para o descanso dos acompanhantes dos pacientes.

Além disso, outras a¢des foram pontuadas como melhoria na pesquisa de clima:

» Desenvolver acao voltada para saude do colaborador;

+ Espaco de bem-estar- Interacao dos colaboradores das dreas nao assistenciais com os nossos
pacientes.

Como resultados tivemos as seguintes implantagdes:

« Troféu da Coragem: o paciente encerra o ciclo de radioterapia, ele recebe o troféu da coragem;

« Posso Ajudar? Setor de informacdo em areas criticas para minimizar as duvidas e aumentar a
resolubilidade do cliente;

+ Programa de Qualidade de vida

« Ser Feliz Importa;

+ Contratacao do Auxiliar de Transporte com atuacao exclusiva para ajudar na recepcao de pacien-
tes com mobilidade reduzida;

+ Ring the bell: O badalar do sino simboliza as vitérias no processo de tratamento e acontece em
uma cerimonia que podera ter familiares e amigos como convidados.

Visibilidades Externa:

+ 1° Lugar como Melhores Empresas em Satisfacao dos Clientes na categoria Hospitais — Instituto
MESC 2018

« Melhores empresas para se trabalhar em 2017 e 2018;

+ Entre as 100 ONG’s de confianca para se doar 2017 e 2018 Certificacao Internacional em segu-
ranca do Paciente pela JCI

Envolver todos os colaboradores dentro de um mesmo propdsito e objetivo, buscando continua-
mente a evolugao pessoal e profissional, atingindo resultados exponenciais no que diz respeito a enga-



jamento e senso de pertencimento junto a instituicao.
Propiciar um clima saudavel e nos tornar uma employer branding, através da experiéncia dos nos-
sos colaboradores.

Potencializar o engajamento e o orgulho dos colaboradores alinhados com a missdo e visao da
Instituicao.

Conscientizar o protagonismo e o accountability partindo da premissa de visualizar (identificar os
desafios); tomar posse (responsabilizar-se por um resultado); resolver (ter atitude para alcancar o que
deseja); e a agir (executar as acodes para ter o resultado).

O processo foi estruturado a partir de um direcionamento estratégico de profissionalizacdo da go-
vernanca e do modelo de gestao da instituicao.

Para garantir o constante aprimoramento de seu atendimento, o GRAACC construiu, o Planejamen-
to Estratégico para o ciclo 2012-2020, onde um dos alicerces desse planejamento é:

« Desenvolver e engajar as pessoas em torno da causa e do compromisso com os resultados, em

clima e ambiente positivo, seguro e humanizado;

O primeiro passo para termos o diagnéstico de como poderiamos chegar a nossos objetivos como
instituicao, foi aplicar a Pesquisa de Clima, que mostrou a fotografia do cenario e as oportunidades a
serem trabalhadas.

O segundo passo foi a busca da certificacao internacional, que precisariamos do engajamento
de todos para conquista-la, onde nos validaria como o primeiro Hospital Infantil Oncolégico a ter essa
certificacao de seguranga maxima no tratamento dos nossos pacientes e cuidados com os familiares.

E como proposta de valor, potencializar os atributos:

+ Alta resolubilidade;Especializados em Alta Complexidade;

+ Atendimento Integral;Humanizacao do Atendimento;

+ Profissionais altamente especializados.

Detalhes de agbes/evidéncias na experiéncia do colaborador.

A aprovacao foi realizada a nivel de superintendéncia.

O publico alvo eram todos os funcionarios e voluntarios que tem acesso direto a pacientes e fami-
liares.


https://abtd.com.br/uploads/premium/case/27-necessity-47e90732d059c65a043fccce2a354c58.pdf

90% funcionarios e 10% voluntarios.

Foram encaminhados convites individuais impressos com intuito de sensibilizar e oferecer acdes
praticas de atendimento ao cliente, seja ele paciente ou colega de trabalho, a fim de que o profissional
possa fazer a “Exceléncia em Servir” acontecer na suas atividades rotineiras dentro do hospital.

O Workshop teve duracao de 4 horas/aula (Considerando-se 50 min h/aula), vivenciais em sala de
aula e mais 04 horas extras de atividades complementares (fora de sala de aula). Foram realizadas 21
turmas de capacitacao de até 40 profissionais cada.

Os temas abordados foram:

+ Exceléncia Comeca em Mim, ndo no meu saldrio, nem no meu chefe!

+ Estratégias de Comunicacdao Empatica (Verbal e nao Verbal)

« Técnicas para lidar com o Cliente Nervoso

+ Cliente Interno também é Cliente !l

+ Atender, Ignorar ou Servir - Técnicas de Atendimento

« Protagonismo

E ao término, todos sairam com uma atividade para ser entregue em até 30 dias, contendo 4 pro-
postas de acoes:

1) Mapear, listar e quantificar as duvidas, perguntas, rotineiras ou nao, que foram feitas pelos os
clientes internos e externos que vocé atende.

2) Identifique 3 itens de maior incidéncia, bem como profissionais e setores envolvidos na obten-
¢ao de uma resposta correta/adequada.

3) Para cada um dos 3 itens proponha um plano de acao para que vocé e seus colegas possam pa-
dronizar ainda mais as respostas dadas aos clientes e com isso conquistas ainda mais a sua confianca

4) Faca magic moments com seus clientes internos e externos e compartilhe no plano de acao.

Atividades e acoes realizadas a partir das acoes tragas pelos
funcionarios mapeados antes e durante do projeto de Excelén-
cia do Atendimento ao Cliente.

O case esta embasado na filosofia de trabalho de metodologia de encantamento do cliente da
Disney e teve como base o livro“Se Disney Administrasse seu hospital 9 1/2 coisas que vocé mudaria de
Fred Lee e da metodologia do Instituto Great Place to Work.


https://abtd.com.br/uploads/premium/case/27-diagram-c4e9032c41f14412edf6b70eeffbcb7d.png

O GPTW acredita na criacao de excelentes ambientes de trabalho construidos através da relacdao de
confianca, o que esta diretamente relacionado ao envolvimento da lideranca. Contudo, a metodologia
classifica as praticas em 9 tipos:

1. Inspirando seus colaboradores

2. Falando a verdade com todos

3. Escutando com sinceridade ...com pessoas que dao o melhor de si...

4. Agradecendo o bom trabalho

5. Desenvolvendo pessoas e profissionais

6. Cuidando dos individuos ...e trabalham em equipe.

7. Contratando com foco na cultura

8. Celebrando as conquistas

9. Compartilhando os resultados.

O resultado do projeto de Exceléncia no Atendimento, atrelado a experiéncia do colaborador evi-
denciou o quanto a implementacao da nova filosofia de trabalho foi um divisor de dguas para a orga-
nizacao.

Tivemos varios Magic Moments com os nossos clientes/pacientes, no quais nos proporcionou va-
rios patrocinios nos dando a possibilidade de aumento de até 506% em investimentos na capacitacao
dos nossos colaboradores.

Em 2018, ganhamos na categoria Ouro no Prémio Boas Praticas de Gestao em Hospitais Filantropi-
cos e 1°lugar em Satisfacdo dos clientes na area da saude pelo Instituto Mesc.

Outra comprovacao dos resultados foram as premiac¢des recebidas pelo ranking de melhores em-
presas para se trabalhar do Instituto Great Place to Work — GPTW. Anualmente a GPTW realiza uma pes-
quisa baseada na avaliacdo do nivel de confianca dos colaboradores em cinco dimensoes: credibilidade,
respeito, imparcialidade, orgulho e camaradagem. No ano de 2017, o GRAACC recebeu um reconheci-
mento através da Regional Sdo Paulo ficando classificado como 112 melhor empresa para se trabalhar a
nivel Brasil. Em 2018, essa classificacao subiu para 72 melhor empresa.

Resultados.



https://abtd.com.br/uploads/premium/case/27-conclusion-36fe5bdc84b229c7e781450f3695d090.png

