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Introducéo: O Hospital de Clinicas de Porto Alegre (HCPA) é um hospital universitario, publico e de direito privado, que conta com
cerca de 850 leitos. Diariamente circulam em média 12000 pessoas na Instituicdo e com objetivo de estabelecer maior controle e
seguranga, em novembro de 2012 foi implantado o sistema de acesso através de catracas. Para tanto, o publico interno
(funcionarios, professores, académicos e residentes) e o publico externo (visitantes, fornecedores, propagandistas e
acompanhantes) passaram a ser identificados através de um crachd para liberagdo do seu acesso nas dependéncias do hospital.
Observouse que a espera para atendimento e identificagdo do publico externo na recepcao central poderia ultrapassar 20 minutos
gerando descontentamento, queixas e desorganizagdo visual no sagudo do HCPA. O objetivo do trabalho foi buscar alternativas
para organizar o fluxo de pessoas no sagudo e minimizar o tempo de espera para o atendimento. Metodologia: Reunides
semanais, apresentacdo dos processos do servico, divisdo do grupo em atividades direcionadas (sistema, fila e posso ajudar,
escala e horéarios) observacao “in loco” e utilizagdo da ferramenta 5W2H. A¢Bes Realizadas: O painel de senhas foi alterado
melhorando o fluxo de atendimento, a retirada das senha diminui o tempo de espera gerando uma economia mensal de
aproximadamente R$ 773,70 referente aos refis de senha, utilizou-se delimitadores de fila que melhorou visualmente o ambiente
do sagudo, finalizagcdo da preferéncia no atendimento dos fornecedores e propagandistas utilizando a equidade no atendimento,
inclusdo de uma cadeira para atendimento preferencial, melhoria na performance do sistema informatizado que minimizou o
tempo de atendimento, criagcdo de um novo modelo de escala de funcionarios para atender a maior demanda. Conclusdes:
Economia de material utilizado, redu¢do do tempo de atendimento com a melhora do sistema, satisfagdo dos clientes internos e
externos, motivacéo da equipe da recepcao, organizagdo do ambiente e busca de melhorias constantes. Apds nossa intervengéo
houve uma avaliagdo dos resultados que percebeu-se que na recepcdo a espera dos visitantes ndo ultrapassa 2 minutos, em
média. Palavras-chaves: Melhorias, atendimento, recepcdo. Relato de caso.
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