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RESUMO: Buscar a exceléncia no atendimento ao cliente e promover melhorias no trabalho
faz parte das metas do Servigco de Coleta de Exames da Divisdo de Patologia Clinica. Apds a
participacdo dos funcionarios no Programa de Exceléncia no Atendimento ao Cliente (PEAC),
oferecido pela AFPU, foi elaborado, pelos participantes do curso, um treinamento voltado
para as necessidades do Servigo de Coleta e demais areas da Divisdo. O sucesso deste
treinamento revelou o potencial dos funciondrios que formaram essa equipe, pois
conseguiram perceber e trabalhar as necessidades sugerindo novas melhorias. Houve a
participagdo voluntiria de 70% dos funcionarios da Divisdo com grande envolvimento e
comprometimento na busca da Exceléncia no Atendimento. A avaliagdo do curso foi feita
segundo varios critérios como: conteudo, qualidade, aproveitamento individual, aplicacdo no
dia a dia de trabalho. 90% dos participantes consideram que o curso foi 6timo. Um alto grau
de corresponsabilidade dos envolvidos foi demonstrado neste processo de treinamento, no
qual 59 % dos participantes enfatizaram a importancia da aplicagdo diaria da informagao
ministrada; além disso, o relacionamento, a valorizagdo dos profissionais € o espirito de
equipe foram fortalecidos. Houve um ganho substancial na qualidade do atendimento ao
cliente no Servico de Coleta, com a aplicacdo dos conhecimentos adquiridos.
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