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PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO (POP) - ATENDIMENTO AO
CLIENTE

1.0bjetivo

O objetivo do procedimento operacional padrdo (POP) €& ter uma
padronizacao do atendimento ao cliente, para que diminua os possiveis erros. Tendo
um roteiro a ser seguido.

2.Campo de aplicagao

O POP auxilia como o atendente deve se portar no atendimento ao paciente,
como deve ser sua recepgao, seu cadastro, a entrega de exames, orientagcdoes
dadas pelo médico para serem passadas ao cliente, esclarecimentos de duvidas,
organizacdo do ambiente, receber insumos do laboratorio e ser devidamente
encaminhado ao local adequado.

3.Responsabilidade

E de responsabilidade do atendente manter a sala de recepgéo organizada,
unhas devidamente higienizadas, conferir os documentos necessarios para o
cadastros de preferéncia, um documento com foto, ou o Cadastro de Pessoa
Fisica(CPF), caso o cliente ndo traga o documento, faz-se necessario pedir o
contato do mesmo, para que possa estar entrando em contato para terminar o
cadastro do cliente. E essencial conferir o pedido de exame. Verificar se o paciente
fez o preparatorio pré-exame, agendar corretamente os pacientes, conferir os
protocolos de entrega do exame para o cliente, fornecer nota fiscal no pagamento,
ou se for convénio médico solicitar carteirinha juntamente documento com foto.

4.Definigao

Podemos definir o POP como essencial para a realizacdo de um trabalho
satisfatério.
Iniciando na boa recepc¢ao e no bom atendimento, o cadastro correto do paciente



até o momento final da entrega dos resultados.

Podendo separar os processos a serem seguidos da seguinte maneira: -
Recepcionar e atender o paciente da maneira mais respeitosa possivel; - Solicitar a
documentacao necessaria e realizar o cadastro corretamente; - Sempre se atentar
na qualidade da coleta e na identificagdo dos tubos. Para que, ao encaminhar para
analise, a amostra esteja em perfeito estado. - No fim do processo, ao entregar os
resultados para o paciente, sempre tirar qualquer duvida que possa existir. O
diagnostico sera dado pelo médico, com base nos resultados de uma coleta e
analise bem feita .

5.Siglas
Necessario a utilizacdo de mascara como equipamento de protecao
individual (EPIs) para o atendimento ao cliente.

6.Materiais/Equipamentos
Os equipamentos necessarios para o atendimento ao cliente sao:
computador, telefone, impressora, agenda, caneta.

7. Metodologias ou procedimentos

Alguns dos métodos usados sao: Ter uma boa comunicagdo com paciente,
para que ele entenda de forma clara o que esta sendo explicado, ter paciéncia,
manter sempre 0s equipamentos higienizados e organizados.

8.Interpretacao dos resultados

A qualidade da amostra é essencial para que os resultados sejam assertivos.
Se as regras do POP forem seguidas a risca, a probabilidade de erros nos
resultados sera extremamente menor. Conhecimento e seguranga do procedimento
e entender o resultado é essencial na hora da interpretagdo. Lembrando que o
diagnostico é de inteira responsabilidade do médico, a contribuicdo de um 6timo
atendimento é de garantir a boa qualidade do exame, e tirar possiveis duvidas do
cliente se faz primordial (SONITEC). (DIVISAO DE ANALISES CLINICAS -
HU/UFSC).

PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO (POP)- CONTROLE INTERNO E
EXTERNO DE QUALIDADE

A RDC n° 302/2005 contém a definicdo de Controle de Qualidade Interno
(ClQ): "Procedimentos realizados em conexdo com o exame de amostras de
pacientes para avaliar se um sistema analitico esta operando dentro dos limites de
tolerancia especificados." A norma também prevé agdes que garantam o CIQ em um
laboratério de analises clinicas, tais como: O acompanhamento do processo
analitico por meio da analise de amostras de controle de qualidade, podendo -se
utilizar de ferramentas como os fluxogramas, diagramas, histograma entre outros,
registro dos resultados obtidos e analise dos dados, também a determinagdo dos



critérios de aceitacdo dos resultados por tipo de analise e de acordo com a
metodologia utilizada como por exemplo,qual valor estimado para desvio padrao.
Publicagdo ou rejeigdo de analises apds avaliagdo dos resultados das amostras de
controle, com registro das a¢gdées tomadas em decorréncia dos desvios.

De mesmo modo o Controle de Qualidade Externo (CEQ) é definido pela
RDC n° 302/2005,sendo uma importante ferramenta de garantia de qualidade
laboratorial que ajuda um laboratorio a avaliar o desempenho de sistemas analiticos
por meio de testes de proficiéncia, analises de padrdes certificados e comparacdes
interlaboratoriais, os quais servem para identificar falhas e assim tomar medidas
corretivas ou preventivas caso seja necessario (AUTOLAC).

A documentagéao relacionada ao controle de qualidade , consiste em gerenciar
0S processos necessarios para garantir que tudo saia como o esperado.

3

Ela constitui uma base para compreensao e comunicagao dentro da organizagéo.
Dentro de cada processo deve ser levado em conta as seguintes etapas: -
Identificacdo de processos e suas sequéncias;
- Estabelecimento de métodos para operacdo, monitoramento, medi¢do , analise e
controle dos processos;

Levando em conta essas etapas as documentag¢des necessarias de tornam
mais claras, sendo elas:
- Documento descrevendo a politica de qualidade;
- Procedimentos e documentos que descrevem o sistema utilizado pela organizagao,
sendo exigido um manual de qualidade;
- Além do manual de qualidade, sera exigido também um manual descrevendo cada
processo e como deve ser realizado.
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