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Categoria: Cliente com a Unimed

Titulo: Laboratério Unimed Porto Alegre - Modernidade com Humanizacao, a

Tecnologia a Favor da Qualidade de Vida dos Publicos

Introducao:

A mesma tecnologia que muitas vezes afasta, pode ser a tecnologia que serve
justamente para aproximar. E a tecnologia ndo basta em si mesma: é preciso que ela
exerca um papel tanto de ajudar uma empresa a compreender as necessidades dos
publicos quanto de ser auxiliar no proposito de ajudar as pessoas a melhorarem seu
entorno, seu dia a dia, sua qualidade de vida. Inovar nem sempre é simples,
principalmente porque pode haver uma desconexao entre o propdsito de gerar um
verdadeiro beneficio e o simples ato de embutir um processo de “melhorias” que
traduzem mais a venda forcada de solucdes vistas do ponto de vista do ofertante do
que o mergulho em verdadeiros problemas a solucionar.

Segundo Mackey e Sisodia (2018), uma empresa deve ter nao apenas clareza na
definicao de seu propdsito, mas a energia e mesmo a coragem necessarias para
implementa-lo de modo a trilhar um caminho singular. Dai o surgimento de marcas
como Patagonia, Whole Foods Market, Southwest Airlines e mesmo Uber, que tém em
comum a criacdo e a disseminacao de propodsitos que convidam os publicos a se
alimentar de forma mais saudavel, consumir roupas de forma mais consciente, viajar
de maneira mais pratica ou mesmo se locomover com mais agilidade dentro dos
centros urbanos, aliando, para tanto, a tecnologia a real necessidade. Para inovar,
por outro lado, nem é preciso ir muito longe, antes o contrario. Segundo Zook e Allen
(2016), em muitos casos a propria experiéncia e propositos claros de uma empresa
dentro de seu campo de atuacdo sao a base para o crescimento a partir do nlcleo
(core), na medida em que inclusive se sabe que existe uma linha muito ténue entre a

diversificacao e a perda de foco.
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NACIONAL
A Unimed Porto Alegre adota como posicionamento de marca a Medicina com

Significado para a pratica diaria do seu propdsito que é “Fazer a diferenca no Cuidar
das Pessoas”. Para tanto, criou e sustenta um posicionamento de marca baseado no
slogan “Cuidar de vocé. Esse é o plano”, onde, por meio de acdes de engajamento e
impeto nao apenas mercadologico, mas inclusivo e social, a Cooperativa promove o
envolvimento de seus publicos-alvo — médicos cooperados, colaboradores, clientes e
comunidade — em acOes que possam melhorar as condicdes de vida da sociedade
como um todo.

O proposito da Unimed Porto Alegre segue as diretrizes do Jeito de Cuidar Unimed.
Dentro desse proposito, e por atuar em um mercado muito competitivo, a Unimed
Porto Alegre percebeu, alguns anos atras, uma oportunidade para a melhora da
qualidade assistencial através de um modelo de servicos proprios com integracao
vertical. Dada a importancia do processo de analises clinicas para a area da salde, a
necessidade de operar com alto grau de confiabilidade e a possibilidade da
tecnologia como forma de ao mesmo tempo gerar economia de custos e melhorar o
atendimento aos clientes, a Unimed iniciou em 2004 um processo de criacao de
laboratorio proprio que vem evoluindo constantemente, desde 2015 com area técnica
propria, certificando em 2017 PALC e em 2018, ONA como Acreditado pleno.

Na medida em que nao é novidade que vivemos uma era de inovacdes, de novas
possibilidades tecnolodgicas que ja atingiram praticamente todas as categorias de
negocios, é necessario entender como utilizar esses novos recursos, quando utilizar,
e qual é o beneficio real para o consumidor final. Segundo Nambisan e Sahwney
(2011), é possivel inclusive para uma empresa utilizar-se de uma espécie de “cérebro
global”, onde o aprendizado das necessidades de diversos puUblicos alimenta o
processo de criacao de solucdes reais. Mas a Unimed Porto Alegre atua, por outro
lado, na area da saude, um campo onde a tecnologia chega para auxiliar na busca de
uma vida mais saudavel e precisa caminhar junto com o contexto de vida das pessoas
e com o conhecimento e especialidade dos médicos. Nesse contexto, a Unimed Porto
Alegre buscou ampliar o componente de inovacao em seu laboratério préprio e
inaugurou, em abril de 2019, na avenida Carlos Gomes, em Porto Alegre, um novo
servico que também é uma espécie de loja conceito: diferenciada, moderna e Unica

dentro do setor de saude da regiao.
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Objetivo Geral:

Ampliar o componente de inovacdo do laboratério proprio, inaugurando um novo
servico que funcione como uma loja conceito: diferenciada, moderna e Unica dentro
do setor de salde da regiao.

A Unimed Porto Alegre tinha, em 2017, um desafio: implementar um Novo processo
em seu Laboratério que traduzisse a inovacao presente no campo da salde de modo
humanizado para a melhora da qualidade assistencial de seus clientes, dentro de seu
proposito de “Fazer a Diferenca no Cuidar das Pessoas”. Ao mesmo tempo, a
Cooperativa buscava um modelo capaz de simultaneamente promover a expansao de
seu conceito de laboratorio proprio e servir como loja conceito onde os elementos de
design, conforto e tecnologia a aproximarao cada vez mais do publico Classe A e B.
Tratava-se de um grande desafio, uma vez que havia a necessidade de traduzir
tecnologia em servico humanizado e dado o fato de que ele também envolve
promover uma mudanca de cultura nos clientes, que nao estao tao acostumados a

utilizar elementos da tecnologia presentes na nova oferta.
Objetivos Especificos:

a) Buscar a expansao do servico préprio de Laboratorio da Unimed Porto Alegre;

b) Ampliar a cobertura de atendimento, aumentando market share entre os
segmentos classes A e B;

c) Utilizar tecnologia para promover melhorias que impactem positivamente no dia a
dia de clientes e cooperados;

d) Ter um modelo de laboratorio que também seja uma loja conceito que aumente
exposicao de marca e atue dentro do propdsito de “Fazer a diferenca no cuidar das

pessoas”.
Metodologia:

Os principais conceitos do novo Laboratoério Unimed Porto Alegre sao:

a) Foco na inovacao: uma proposta de atuacao dentro do digital, sem papel;

b) Reducédo do tempo de atendimento através de maior agilidade;

¢) Comunicacao agil para os pacientes, com mensagens push indicando detalhes do

processo de atendimento como inicio de jejum e resultados prontos para acesso;
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d) Oferta de consulta de preparo de exames no site e no APP da Unimed Porto Alegre

com formato personalizado (o0 preparo se unifica para aquele conjunto de exames);
e) Criacao de espacos diferenciados para o Cooperado;

f) Oferta de diferencial na vacinacao e coleta de criancas, com espaco ludico,
realidade virtual com éculos 3D e jogos;

g) Exames de imagem, incluindo ecografia com 4D;

h) Criacao de uma base adicional para o servico SOS Unimed Porto Alegre

(visibilidade e rotas de acesso ageis para as ambulancias).

Em termos de jornada do cliente no Novo Laboratoério Unimed Porto Alegre, primeiro
o cliente faz um pré-cadastro pelo site ou pelo APP, que gera uma identificacdo a
partir do seu CPF ou data de nascimento. Apds a equipe de apoio concluir a
verificacdo dos dados do paciente, é feito envio do e-mail automatico com as
seguintes informacdes: QRCode, Preparo dos Exames, Prazo de validade do Pré-
Cadastro. Caso o paciente possua exames Particular, recebera também os valores dos
mesmos de forma automatica. Na chegada ao laboratorio, o paciente aproxima seu
QR Code do leitor no tétem, faz seu check in e vai diretamente para a sala de coleta.
Com isso se elimina fila, burocracia, e o paciente ainda tem um ambiente moderno,
com design atraente, aconchegante, além das melhorias apontadas anteriormente.
Um desafio adicional, por outro lado, foi o de comunicar aos publicos o conceito
inovador do novo laboratorio.

Havia a necessidade de educacao dos pUblicos e de trabalhar os argumentos de
inovacao e pioneirismo. E também de posicionar a Unimed Porto Alegre como o plano
de salde que esta alinhado com as inovacdes tecnologicas e coloca isso a disposicao
dos seus clientes. Tratava-se de um diferencial da Unimed POA entre a concorréncia
e uma materializacao do cuidado aliado com inovacao. Sabemos que a tecnologia
auxilia para chegarmos a um futuro mais saudavel e mais confortavel. Portanto, ela
deve ser pensada como um meio para um fim - que é a vida plena do nosso
consumidor. Com isso, a Unimed Porto Alegre entendeu que a inovacao sempre existe
atrelada ao cuidado humano, colocando o consumidor em primeiro lugar e elencando
a vocacao de cuidar.

O Novo Laboratoério Unimed, também chamado de Unidade Carlos Gomes é uma
grande novidade. E a sua inauguracdo traz muita inovacdao para os pacientes,
colaboradores e médicos cooperados. Mas, acima de tudo, ela traz aquilo que é o
mais importante: mais saide. Temos, desse modo o conceito:

O futuro vem cheio de cuidado.
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Que pode ser desdobrado para clientes, cooperados e publico interno.

Para clientes - Uma Unimed moderna chegou. E, com ela, muito cuidado e carinho
pra vocé.

Para cooperados - Estamos construindo o nosso futuro. E, nele, tem um lugar especial
sO pra vocé.

Para publico interno - Com vocé, a Unimed constréi um futuro cheio de tecnologia,
cuidado e carinho.

Este conceito gerou um filme de 30 segundos (ver anexos) e um de 90 segundos, além
de pecas que foram veiculadas em TV aberta e paga (RBS, Globonews, Sport TV,
GNT), cinema GNC Iguatemi, e midia externa (Outdoor no clube Grémio Nautico
Uniao, Painel Led, Banca Colors, Mobilebus, Plug, Quadruplo Nilo Pecanha). Também
foi utilizada midia digital com redes sociais (YouTube e Galcha ZH) e anuncio no
jornal Metro e Radios (Galcha, Band AM, Band News, 102FM, Antena 1 e

Continental).

Resultados:

O Novo Laboratoério Unimed Porto Alegre vem trazendo, em primeiro lugar, agilidade
completa na entrega de servicos aos clientes. E a primeira unidade de laboratérios no
Estado que eliminou completamente as filas e a burocracia no atendimento aos
clientes.

Trata-se, no entanto, de um servico que existe ha apenas 60 dias, e que esta baseado
em uma grande mudanca estrutural. Na medida em que os clientes nao estao
acostumados com essa tecnologia, o processo educativo precisa ser cuidadoso,
continuo, respeitando cada individuo. Mas a Unimed Porto Alegre tem uma equipe
que acredita na mudanca. E isso faz toda a diferenca.

Entre abril e julho, o Novo Laboratorio Unimed gerou 7.502 atendimentos para
exames laboratoriais, para um total de 78.806 exames realizados. Destes
atendimentos todos, 20% clientes utilizaram o pré-cadastro, muitos de forma
intuitiva, pois a campanha de comunicacao entrou depois dos primeiros 30 dias de
abertura da unidade (periodo Beta). O relatoério da Tl apontou um tempo médio total
de atendimento de 6 minutos, e o desafio que a Unimed Porto Alegre tem agora é de
divulgar o aplicativo e o uso do pré-cadastro e fazer melhorias para que o cliente
perceba os beneficios que tera. A equipe da unidade é bastante enxuta e focada no

relacionamento como forma de convencer o cliente a experimentar.
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Por outro lado, mesmo sem fazer o pré-cadastro e usar o QR code, o cliente faz
check-in no totem e somente este processo reduziu o tempo de atendimento em
Guiché em 35%. E através do novo Laboratorio a Unimed Porto Alegre tem sabido
aliar a tecnologia tanto a seu préprio proposito de atuacao quanto a humanizacao nas
relacbes com seus cooperados e clientes: no novo Laboratério Unimed Porto Alegre,
toda a tecnologia foi planejada para facilitar e trazer mais qualidade assistencial,
tanto é que ela esta aplicada em diversos elementos da jornada do cliente, desde o
pré-cadastro e agendamento, o moédulo de preparo de exames até a chegada e
posterior encaminhamento dentro da unidade, onde ele encontra totens para
facilitar, ambiente com design e conforto, e servicos com avancos que incluem o
cuidado com ele e com toda a sua familia.

Faz parte do fluxo de avaliacao da Unimed Porto Alegre enviar um e-mail automatico
para pesquisar a satisfacao dos clientes, e os seguintes depoimentos demonstram
como a Unimed Porto Alegre esta sabendo aliar modernidade com humanizacao.
“Gostaria de deixar meu agradecimento pelo excelente trabalho, nao apenas pela
modernidade da unidade e pelo bom gosto (design) do laboratério, mas
principalmente pelo tratamento humano dedicado a mim e a minha filha.” (cliente)
“Estive trés vezes utilizando os servicos do novo Laboratério Unimed. Duas para meu
esposo, uma para vacinacao. Fui atendida com cortesia, delicadeza, me senti em
casa.

Sou médica jubilada, e fico orgulhosa de ver esta geracdao que nos seguiu.” (médica

cooperada)

Através deste projeto, a Cooperativa supera o desafio de ampliar a percepcao de
qualidade de sua marca ao investir em tecnologia para atuar cada vez mais alinhada
com o proposito de Fazer a diferenca no cuidar das pessoas. Trata-se de uma
expansao consistente do servico proprio de Laboratério, ampliando cobertura de
atendimento e promovendo melhorias de processo que esta impactando
positivamente no dia a dia de cooperados e clientes. Ao mesmo tempo, o Novo
Laboratoério Unimed Porto Alegre é também uma loja conceito que amplia a fortalece
a da marca para um publico qualificado, exigente e sabedor de que a Cooperativa
existe para materializar a filosofia do Jeito de Cuidar Unimed. O processo de
expansao inicia-se agora para mais 3 unidades de atendimento do laboratério, com o

foco de melhorar a experiéncia dos pacientes
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