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EXCELENCIA E INOVACAO DO CUIDADO HUMANIZADO NO PRONTO
ATENDIMENTO SENDO CONCIERGE.

2° Simposio de Humanizacao CEJAM

Tipo de Trabalho: Relato de experiéncia exitosa.
Eixo Tematico: Agdes de Humanizagdo voltada ao paciente e ao colaborador.
Autores: Alexandre Alves de Oliveira; Ana Maria Santos; Vilma Farias dos Santos.

Afiliacao: Enfermagem, Pronto Atendimento Jardim Macedo6nia, CEJAM, Sdo Paulo - SP,

Brasil.

Descritores: Comunicacdo efetiva, Concierge, Qualidade na assisténcia, Satisfacdo e

Exito no resultado.

Introducdo: O Pronto Atendimento Jardim MacedOnia presta servico de urgéncia e
emergéncia, de atencdo secundaria administrado pelo CEJAM. Com a implantagcdo e
envolvimento de toda equipe, tornou se notério a agdo e hospitalidade que denota o
crescimento com exceléncia e dinamismo no atendimento do concierge. Visando sempre

melhorar qualidade do atendimento e o bem-estar do cliente.

Objetivo: Concierge garantir atendimento ao usuario de forma segura e humanizada.
Identificando e oferecendo varios canais de atendimento, solugdes, possibilidades e
recursos disponiveis. Concierge mantendo atendimento respeitando trés critérios para
tratar o cliente do pronto atendimento: respeito, gentileza e transparéncia nas

informacdes e servigos prestados.

Método: Colaborador ao prestar o servigo no atendimento com colete se identificando ao
usuario do pronto atendimento busca assegurar melhores agdes possiveis para garantir
continuidade. Apresenta se ao usuario com sorriso, contato visual, postura aberta
mantendo gestos e comunicacao com tom de voz suave, demonstrando empatia.
Concierge prestando servico de qualidade e exceléncia, mantendo clima agradavel e
ambiente confortavel, com perguntas objetivas direcionando com seguranga ao usuario

respeitando sua kinisfera.Ao prestar o atendimento o concierge atua ouvindo a demanda,

buscando.
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Discussao: A melhor solugdo com controle emocional acolhendo o cliente ao responder
sempre focado na qualidade e satisfacdo com as diversas demandas.Diante do cenario
desafiador com situagdes adversas e as frustragOes trazidas e sensacgbes de revidar
tem sido constante o caminhar fortalecendo as agcbes no combate onde o concierge

prop0e seguranca e continuidade nos servigos prestados.

Resultados: Preservamos cliente mantendo visao holistica do cuidar ampliado, fortalecer
a comunicacdo efetiva, garantir os direitos visando melhor atendimento de forma
humanizada com exceléncia, realizados com empatia e gentileza, contribuir de forma
acolhedora e segura. Denotando ética profissional, foi observado a satisfacdo do cliente

em nossa unidade.

Conclusao: Preservamos cliente mantendo visdo holistica do cuidar ampliado, fortalecer
a comunicacdo efetiva, garantir os direitos visando melhor atendimento de forma
humanizada, com exceléncia, realizados com empatia e gentileza, contribuir de forma

acolhedora e segura. Denotando ética profissional, foi observado a satisfacdo do cliente

em nossa unidade.




