Atendimento em Hospitais

Outubro de 2022




Cendrio 1
I E a primeira vez que o paciente marca uma consulta.
Tarefa 1: Quais séo as primeiras informacdes de cadastro que vocé solicita?

Tarefa 2: E se 0 paciente tiver dois convénios para cadastrar, como faria?

I j Duscn poe umdade ou reyldo '
* '

Teste 1: O processo de agendamento
utilizando o Menu foi entendido pelo
consultor.

Neste momento, ele ndo abriu os horarios
disponiveis. Apenas apresentou uma data
e um horario.

Quando solicitado outras datas, ele disse
qgue encontrou dificuldade.

“Isto estou com dificuldade. S6 agora que
falou que consegui ver.”

Teste 2: conseguiu concluir toda a
solicitacao.



Teste 2: Colocar o CPF e puxar o convénio.

Realizando a busca pelo nome, se for o

« primeiro atendimento e fizermos o cadastro,
: O nome e a data de nascimento, CPF,

registramos ja no sistema. Sao informacoes

basicas.

Mas referente a busca, ok. O cadastro que
nao.




Cenario 2

Teste 1: Tive dificuldade em fazer o cadastro. Pelo
menos, eu nao localizei. Nao achei de facil acesso um
campo para fazer cadastro.

“Se for um paciente novo, nao sei por onde comecar.”

I Um paciente ligou solicitando informacdes de horérios de reumatologistas infantis.

Tarefa 1: Como vocé se informaria para passar a informagao?

Teste 2: “ Tivemos bastante dificuldade na central.
v Em relacao a primeira vez do paciente, entendemos
que vamos pelo convénio / plano, nimero da

| ' carteirinha. Vem nas informacgdes das perguntas
restritivas (data de nascimento e sexo bioldgico).
Tanto o cadastro do novo paciente, quanto a
localizagao por paciente ja existente. Nao estamos
conseguindo localizar pelo CPF.

| . Informagbes do Facente

O que tivemos mais dificuldade é a busca por CPF, a
gente nado sabe.

Onde coloca nome, nao conseguimos localizar esta
tela.



Cendrio 3

I Um paciente ligou pedindo marcacgéo para horario na parte da manha com a Dra Aline, reumatologista.

Tarefa 1: Como iria verificar a agenda para o horario solicitado? Teste 1: Consultor conseguiu
Tarefa 2: N@o é possivel fazer encaixe neste piloto, mas onde os horarios de encaixe poderiam vir? visualizar o menu horizontal com as
informacodes

Das consultas, procedimentos,
horarios, pagamentos, etc....

“Aqui, nao teria dificuldade. Sei que o
horario dela é quinta alternada de

- 13h as 14h30.

... “ A parte de busca nao teria melhoria.

b Para saber a agenda da doutora, ficou
bem simplificado.”
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Teste 2: No primeiro momento,
sempre ofereco horarios agrupados.
Doutores que sabemos que a agenda
é cheia, a gente consegue apresentar
mais horarios, porque sabemos que
vai preencher.



Cenario 4

I Um paciente ligou solicitando a marcacéo de um procedimento a ser realizado durante a consulta.

Tarefa 1: Como marcaria o procedimento?

Tarefa 2: Como passaria as informacdes do procedimento?

Teste 1: Consultor conseguiu visualizar o
menu horizontal com as informacdes

das consultas, procedimentos, horarios,
pagamentos, etc.....

Soube dizer onde estaria as informacoes
sobre procedimento.

“Em caso de consulta com procedimento,
agendaria e colocaria nas anotacdes que
teria um procedimento naquela consulta.”

Teste 2: A gente agenda somente como
uma consulta. Temos um box de anotacao
gue a gente coloca esta informacao.



Cenario 5

I Um paciente ligou para saber quais unidades atendem reumatologia pediatrica.

Tarefa 1: Como vocé verificaria esta informagéo?

Tarefa 2: Considera uma outra forma de verificar sem ser a que falou?

Bu
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Exames realizados nessa unidade

Considera que a Unidade deveria estar aparecendo ja aqui quando clicado.

ACOES DE ARTRITE

FEBRE DE ORIGEM INDETERMINADA
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O mapa nem vai ser tao
utilizado.

Teste 2: “Assim ficou melhor
porque aparece uma lista com
todas as unidades. Hoje , um
dos problemas nosso é este.”
“Mapas ajuda em poucos
casos. A maioria vem com a
unidade.”



Cenario 6

Agora, este cenario ndo esta neste piloto, mas através das entrevistas, muitos consultores disseram
gue uma das dificuldades que tem é quando h& a desmarcacéo de uma agenda inteira.

Tarefa 1: Como vocé faria um fluxo de remarcacdo de uma agenda?

Tarefa 2: Como seria o fluxo de cancelamento?

FAAACLE AR ATRIEIMN TS

Teste 1: Para o cancelamento, o consultor
fez uma busca dos pacientes agendados
daquela especialidade.

Como nao achou, solicitamos que entrasse
no cadastro do paciente que solicitou o
cancelamento.

Apods achar o cadastro do paciente, o
consultor nao teve dificuldade em navegar
até Agendamentos. Acrescentou que hoje
eles conseguem no MV e é bem utilizado.

2) O consultor nao conseguiu fazer a busca
do paciente que tinha sido agendado por
ele para fazer a remarcacao solicitada.
“’Nao conseguimos buscar pelo CPF.
Fizemos um teste para saber se a base era
do MV ou algo do tipo.”

“Para reagendar, colocar a opgao de
horario...seria mais facil.



Como o CDC apresenta apenas CANCELAMENTO, o consultor sugeriu que facilitaria se tivesse a opcao de transferir
para um outra data.

“Acrescentar aqui mais uma opc¢ao para transferir para um outra data.”

Cancelar 0 agendamento de exames e vacinas

END ) SELEC

Reumatologis Pedidtrica

Deseja reals lar os) acima?

Apés realizada, essa acdo ndo pode ser desfeita.

CONTINUAR O CANCELAMENTO l VOLTAR




Comparativo

-

Agora, faremos um comparativo entre MV, sistema que ja usam, e 0
Canal do Consultor, este sistema que acabaram de usar que esta em
teste.

Comparando MV e Canal do Consultor, qual considera a melhor
experiéncia nos seguintes aspectos:



Comparativo MV e Canal do Consultor

Visualizacdao do Menu X X

Busca de médico X X
Busca de horarios: data e hora X X
Convénio X X
Cancelamento X X
Reagendamento XX
Fluxo de agendamento XX

“A busca de médico no MV é melhor porque vocé consegue ver a agenda do médico mais detalhamente.”
“Convénio poderia estar agrupado na mesma pagina do CADASTRO”.

Convénio poderia estar agrupado na mesma pagina do CADASTRO

“Fluxo de agendamento para uma especialidade no Canal do Consultor é mais facil. Gostaria de saber como seria
para mais de uma especialidade.”

“O agendamento no CDC ficou mais rapido. O problema realmente é a localizagao do cadastro.”

“O Canal do Consultor tem etapas muito claras do que esta acontecendo.”



“O MV toda busca é pelo cédigo. Colocar o nome é bem mais facil. (ponto importante para perguntar nos proximos)”

“O CDC esta clean e facil de localizar.”

“Para consulta nao é necessario o numero da carteirinha. Ela é solicitada no dia da consulta.”

“Todo o cancelamento é feito por uma outra area! (entrar em contato com esta area no discovery)”

“O fluxo & bem mais rapido. Apds localizar o paciente, tudo fica mais rapido.”



Varinha Magica

“Colocar item de agendamento (numeracao) além do nome. Colocaria a busca por nimero”

“O que fica pendente aqui no Canal do Consultor é o cadastro. Nés ndo entendemos muito bem na Central.
Como faremos isto, como é feita a busca, qual base de dados. Ficamos perdidos. O Unico ponto que nao
entendemos na Central.”



Sobre encaixe...

“E melhor vir com horarios pré-determinados.... Tem uma doutora que tem um nimero grande de
encaixe, mas todos determinados.”

“Ja conversamos internamente e os horarios previamente definidos ja ajuda bastante. Normalmente,
os doutores ja definem os horarios ou as quantidades. Horarios preestabelecidos é sempre melhor.



Sobre cadastro....

“Peso e Altura”.... Sao dados que n3ao sao necessarios para consulta. Ganhamos tempo se nao tiver que preenche-lo



Sobre preenchimento do convénio....

A parte do convénio achei complicado. Na primeira op¢ao que seria busca de cadastro, eu ja cadastrar o convénio
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Sobre Cancelamento

Sobre CANCELAMENTO, o MV tem ‘Manutencao de Agendamento’ que tem todas as consultas daquele
paciente. Embaixo tem todas as op¢des que posso fazer com aquele agendamento.
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Teste de usabilidade para Canal do Consultor

jeanlucafp@gmail.com

lucas.almeida@fcamara.com.br

camila.gomes@Ieforte.com.br
jeanluca.pereira.ext@dasa.com.br

|.wagenska.ext@dasa.com.br
mellina.capetingasendim@nttdata.com
mellina.sendim.ext@dasa.com.br
n.secco.ext@dasa.com.br

nelson.secco@ moreux.tech

Ruth Alves Pereira
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