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SEJA MUITO BEM-VINDO(A)!

A partir de hoje, damos inicio a uma caminhada, rumo ao su-
Cesso, € nesse processo de construcdo esperamos poder
contar com cada um de vocés, pois temos muito orgulho de
té-lo em nossa equipe.

Nossa empresa tem como Valores, em primeirissimo lugar a
Etica Profissional, e é através dela que fechamos o conjun-
to de atitudes indispensaveis a manutencdo do sucesso do
Instituto da Visao.

Contamos com um excelente e atualizado Corpo Clinico e
com equipamentos de ultima geracao, adquiridos no merca-
do internacional, porém entendemos que uma peca funda-
mental para completar esse conjunto é VOCE!



Partiremos do principio de que “nao teremos uma se-
gunda chance para causar a primeira impressao” e
que ela deve ser a melhor possivel.

Devemos transformar o atendimento e demais servi-
COS numa experiéncia unica e prazerosa para 0 N0SSO
cliente, afinal, ele é a razao da nossa existéncia.

A empresa, através do Setor de Recursos Humanos, ja
deu o primeiro passo: Selecionou o que de melhor
existe no mercado e investe constantemente no talen-
to de cada um de VOCES.

Para tanto, conheca nosso Cédigo de Etica e Conduta.

Equipe
Instituto
da Visao



PERFIL

INSTITUCIONAL

Atuar no segmento de Saude Ocular com atendi-
mento humanizado e tecnologia avancada, visando
atender as expectativas dos clientes, acionistas e
colaboradores.

Como observamos na nossa MISSAO estd bem
enfatizado o foco no atendimento.

Ser referéncia em tratamento da visdo, mantendo a
lideranca no mercado alagoano e contribuindo para
formacado de especialistas em Oftalmologia.

Como observamos na nossa VISAO, essa referéncia
sO sera possivel também, com a participacao de
todos os colaboradores, fazendo sua parte, colocan-
do a sua “impressao digital” em cada experiéncia
prazerosa, que deve ser transformada no atendimen-
to aos nossos clientes, colaboradores e parceiros.

- Etica profissional;

* Exceléncia no que fazemos;

* Busca continua de conhecimentos e tecnologia
avancada;

* Valorizacdo do ser humano e respeito as diferencas;
* Busca permanente da superacao de resultados;

+ Compromisso socioambiental,

» Atendimento humanizado.

Nao basta fazer, tem que fazer o melhor.




O QUE O CLIENTE
ESPERA DE VOCE!

o

PERFIL PROFISSIONAL

CONHECIMENTO

Procurar conhecer e entender o funciona-
mento do seu Setor, a importancia da sua
funcado e o que ela representa para o Institu-
to da Visao.

HABILIDADE

Equilibrio nos imprevistos, agindo com bom
senso, tolerancia, resolvendo o melhor para
o cliente e para o Instituto da Visao.

ATITUDE

Ser proativo, antever as necessidades dos
clientes/pacientes, surpreende-lo, oferecer
0 algo a mais. Seja gentil, atencioso, adiante
sempre que possivel o atendimento, aco-
mode o nosso cliente, atenda-o como vocé
gostaria de ser atendido. Prometeu,
cumpra. Dé retorno, posicione. Se observar
que o procedimento esta demorando, parti-
cipe ao cliente, ndo o deixe esperando
COMO Se Nao nos importassemos com ele.




EXCELENCIA
NO ATENDIMENTO

A busca pela exceléncia tem sido
uma constante no Instituto da Visao,
POIiS precisamos nos posicionar no
mercado, ou como o Melhor, ou

como o Maior, ou como o Primeiro,
No nosso caso, escolhemos o
Melhor. Dentre alguns dos nossos
objetivos, destacamos:

« Promover a sustentabilidade da
Marca;

« Conquistar e fidelizar nossos clien-
tes, transformando-os em fas;

« Superar as expectativas dos
nossos clientes;

* Criar um clima de bem estar entre a
empresa e os clientes;

« Aumentar a area de atuacdo de
nossa empresa,;

« Transformar nossa empresa numa
referéncia em atendimento;

« Aumentar o numero de clientes

satisfeitos, transformando-os em
promotores de noOssos servigos,
resultando no crescimento real do
Instituto da Visao.

Considerando que o nosso Bem
Maior é VOCE, convidamos-lhe a par-
ticipar desse processo, entendendo
e praticando o modelo padrao de um
Profissional de Sucesso dentro do
Instituto da Visdo. Ratificamos que é
importante e imprescindivel a
adesao de todos.



USO DE
UNIFORMES
E SEUS
ASPECTOS

« Usar o uniforme completo, previamente disponibilizado pela
empresa, devendo permanecer em perfeito estado de uso.

« Os sapatos devem ser fechados (segundo a NR 32 §2.2.4.5.
letra E) sendo preto social para colaboradores do Administrati-
VO e branco para colaboradores da Assisténcia (salvo aqueles
que por forca de suas atividades, usam sapatos EPI entregues
pela Instituicao).

« O uso do cracha é obrigatdrio.

- A boa higiene pessoal e boa aparéncia sao importantes e
devem ser mantidas por todos os colaboradores.

« O uso de acessorios deve ser compativel com a respectiva
funcao do colaborador, de modo a nao atrapalhar o desempe-
nho de seu trabalho.

- Ndo é permitido maquiar-se na mesa de trabalho ou na vista
de clientes.



ATENDIMENTO

TELEFONICO

- Falar de forma pausada e audivel, com
tom de gentileza e seguranca;

* Falar seu nome e bom dia, boa tarde ou
boa noite, a depender do horario;

« Ouvir atentamente o cliente e a partir
dai, prosseguir o atendimento;

« Jamais deixar o cliente esperando,
manté-lo informado sobre o que esta
sendo providenciado;

« Ser agil, resolver da melhor maneira
para o cliente e para a empresa;

 Evitar conversas desnecessarias;

* Nao é permitido o uso de celular parti-
cular nos setores de atendimento ao
cliente, se quiser porta-lo, deve fazer de
maneira discreta, que fique imperceptivel
aos olhos do cliente e deve manter-se no
SILENCIOSO, devendo ser verificado,
apenas e tao somente, em horario de
intervalo de almoco;

* Usar o telefone celular do Instituto da
Visao, exclusivamente para os interesses
do Instituto da Visao.




REGISTRO DE PONTO

ELETRON

ICO

Pontualidade é caracteristica de pessoas de res- Com a excecao da Geréncia
ponsabilidade, portanto, quando estiver pronto Executiva, todos os colabo-

para entrar no trabalho ou volt
almoco, registre o seu ponto, e o fag
previamente determinado.

ar para do radores estao submetidos
a no horario ao controle de frequéncia
mediante registro de ponto:

Em caso da jornada ser 4 (quatro)

no inicio de expediente de
horas ou 6 trabalho, saida para almoco,

(seis) horas didrias, apenas registros de inicio e voltar do almoco e término

término de expediente.

de expediente.

Os colaboradores com trabalho continuo superior a 4 (quatro) horas e nao exce-

dente a 6 (seis) horas diarias tem di
excecao aos colaboradores do tele

reito a 15 (quinze) minutos de intervalo, com
atendimento que possuem o intervalo para

repouso e alimentacao de 20 (vinte) minutos e pausas de dois periodos de 10
(dez) minutos continuos, na forma do item 5.4.1, Anexo I, da NR 17 (MTE).

A tolerancia de atrasos é de 10 (dez)
minutos.

Aos colaboradores que fazem 8 (oito) ou
9 (nove) horas de jornada didria, o inicio

O colaborador pode registrar seu
ponto a partir de 10 (dez) minutos
antes e até 10 (dez) minutos do tér-
mino de sua jornada de trabalho.

do expediente de trabalho até a saida
para o almoc¢o nao pode exceder 5 (cinco)
horas de trabalho ininterruptas e devem
respeitar o intervalo para repouso e
alimentacao de no minimo 1 (uma) hora.

O prolongamento da jornada
de trabalho, somente pode
ocorrer mediante prévia autori-
zacao do lider imediato e nao
excedendo a 2 (duas) horas por
dia, que serao compensadas
em banco de horas até Junho
ou Dezembro do ano vigente.

Cabe ao lider imediato do colaborador acom-
panhar e gerir o saldo de banco de horas de
sua equipe, bem como as suas compensacoes.

O colaborador que deixar de registrar seu
ponto por esquecimento, deve comunicar ao
seu superior imediato para que o mesmo faca
os devidos ajustes no sistema eletrénico.



AUSENCIAS

JUSTIFICADAS

O colaborador pode deixar de
comparecer ao servico por motivo de:

Atestado meédico. Deve apresentar
atestado médico em até 48 (quarenta e
oito) horas a contar da data do evento.
Quando houver o afastamento por
motivo de doenca superior a 3 (trés)
dias, o colaborador sera encaminhado
ao servico de medicina do trabalho
contratado pela empresa;

Acompanhamento ao médico de filho
menor de até 12 (doze) anos, depen-
dente previdenciario ou filho portador
de deficiéncia em até 1 (um) dia por
semestre, conforme Convencao Coletiva;

No periodo de tempo em que tiver de
cumprir as exigéncias do Servico Mili-
tar referidas na letra c do art. 65 da Lei
no 4.375, de 17 de agosto de 1964 (Lei
do Servico Militar);

Em seu casamento, 3 (trés) dias a
contar da data do evento;

Em caso de afastamento médico
superior a 15 (quinze) dias, conse-
cutivos ou nao, mas de mesma
familia de CID, a empresa devera
encaminhar o colaborador ao INSS
para pericia médica, conforme
Legislacao Previdenciaria vigente;

Em caso de nascimento de filho ou
adocao, por 5 (cinco) dias consecu-
tivos para a Licenca Paternidade ou
120 (cento e vinte) dias consecuti-
vos para a licenca maternidade (Re-
dacao dada pela Lei no 14.457, de
2022);

Nos dias em que estiver comprova-
damente realizando provas de
exame vestibular para ingresso em
estabelecimento de ensino superior
(Inciso incluido pela Lei n0 9.471, de
14.7.1997);



Pelo tempo que se fizer necessario,
quando tiver que comparecer a juizo
(Incluido pela Lei no 9.853, de
27.10.1999);

Até 2 (dois) dias para acompanhar con-
sultas médicas e exames complemen-
tares durante o periodo de gravidez de
sua esposa ou companheira (Incluido
dada pela Lei no 13.257, de 2016);

Havendo o falecimento de coOnjuge,
pais, filhos, irmaos, companheira, avés

e netos - 2 (dois) dias a contar do 6bito.

Doacao de sangue - 1 (um) dia em
cada 12 (doze) meses de trabalho;

Convocacao para Tribunal do Juri, fun-
¢Oes da Justica Eleitoral, apresentacao
militar e outros servicos legalmente
obrigatérios;

As maes de recém-nascidos tém direi-
to a 2 (dois) intervalos de meia hora ou
reducao de 1 (uma) hora, em sua jorna-
da de trabalho, para amamentacao até
que a crianca complete seis meses de
idade (artigo 396 da CLT).

Pelo tempo que se fizer necessario,
quando, na qualidade de representan-
te de entidade sindical, estiver partici-
pando de reuniao oficial de organismo
internacional do qual o Brasil seja
membro (Incluido pela Lei no 11.304,
de 2006);

Até 3 (trés) dias, em cada 12 (doze)
meses de trabalho, em caso de realiza-
cao de exames preventivos de cancer
devidamente comprovada (Incluido
pela Lei no 13.767, de 2018);

Alistamento eleitoral - 2 (dois) dias
consecutivos ou nao;

Participacdo em seminarios, congres-
sos e outras atividades, desde que pre-
viamente autorizada pela Diretoria e
quando o horario de realizacao do
evento seja coincidente com o da jor-
nada de trabalho;

O colaborador que, por necessidade
de servico ou por motivo particular,
precisar sair durante o expediente
normal de trabalho, deve obter autori-
zacao do lider imediato.

NUSENEIEYS
JUSTIEICADAS




POSTURA
PROFISSIONAL

Tao |mportante quanto o que vocé é, ou diz ser, é a per-
cepcao do cliente em relacdo a VOCE.

Cabe a nés, a tarefa de passar credibilidade e segurancga
para o nosso cliente e isso demanda uma dose extra de
postura. Alguns pontos devem ser observados:

= O computador € uma ferramenta
indispensavel ao nosso trabalho
€ Seu uso deve ser criterioso e
profissional. Devemos usar a
internet, apenas e tdo somente,
para percorrermos o0s sites cre-
denciados, para autorizacdes de
consultas, exames e procedi-
mentos, diretamente relaciona-
dos ao Instituto da Visdao. Sites
pessoais como de relaciona-
mento, guia de eventos, festas e
outros, podem e devem ser
acessados durante o intervalo
de almoco, e é exatamente para
esse fim que o Instituto da Visao
disponibiliza computador na
sala de Lazer.

= Discricao faz parte do padrao

Instituto da Visao. Mantenha o
sigilo sobre assuntos internos na
frente de clientes, bem como
manter a confidencialidade e
respeito na relacao profissional -
cliente.

« Mantenha-se dentro do seu

local de trabalho. Se é recepcio-
nista, deve permanecer na parte
interna  do balcdo, saindo
apenas para conduzir os pacien-
tes ou realizar algum procedi-
mento relativo ao atendimento.
A permanéncia do lado de fora
do balcao deve ser evitada.



Ndo é permitido fumar nas de-

pendéncias do Instituto da Visao.

Nao ¢é permitido consumir
bebida alcodlica antes ou duran-
te a jornada de trabalho.

Ndo sao permitidas conversas
paralelas durante o atendimento
ao cliente.

Na indisponibilidade do sistema
de atendimento, usar SEMPRE o
microfone para chamar o cliente
que esta no aguardo.

Usar o telefone para falar com o
colega que estiver em outro
balcdo, isso se ndo puder ir até
ele.

Evitar uso de girias ou palavras
pejorativas, tampouco apelidos,
sobretudo com o cliente.

Se nao estiver seguro de uma
informacdo, peca ajuda ao
colega, antes de repassa-la ao
cliente.

Ndo emita opinides acerca de
assuntos que nao digam respei-
to ao atendimento.

Tenha SEMPRE bom humor. Cor-
tesia vende e ameniza qualquer
situacao.

Seja ético e educado, ndo de-
precie seu colega, dialogue, ofe

reca ajuda, agradeca. Nossa em-
presa valoriza o profissional que
sabe viver bem em equipe.

Comecou? Termine. Ndo deixe
tarefas pela metade.

Zele pelo patriménio do Instituto
da Visao, como sendo o seu pa-
trimonio.

Nao € permitido utilizar material
da empresa para fins particula-
res, bem como utilizar seu cargo
como meio de obter favoreci-
mentos para si ou para outros.

Os acessos a ambientes restri-
tos no Instituto da Visao desti-
nam-se tao somente ao seu
corpo clinico e colaboradores.

Pessoas ndo autorizadas devem
encaminhar-se a Recepcao
Geral e solicitar a presenca do
respectivo colaborador. Entrega-
dores, de modo geral, devem se
dirigir ao seguranca no acesso
principal do Instituto da Visao
para solicitar a presenca do res-
pectivo colaborador e entregar a
encomenda, fazendo assim com
que nao circulem pelo Hospital,
sobretudo nas areas de acesso
restrito.

Ndo é permitido dirigir veiculo da
empresa sem estar habilitado ou
autorizado.



Com a excecao do corpo clinico que integra
o Instituto da Visao, o estacionamento inter-
no é exclusivo para clientes, nao sendo per-
mitido que colaboradores o utilizem.

Nao é permitida qualquer conduta que carac-
terize preconceito, assédio moral e/ ou
sexual.

Nao é permitido participar de cenas amoro-
sas e/ou violentas nas dependéncias da em-
presa.

Nao é permitida a contratacdo de parentes
em quaisquer grau de parentesco, bem
como ao colaborador a omissao sobre ad-
missao destes.

Nao é permitido comercializar produtos nas
dependéncias desta Instituicao.

Nao é permitido usar o nome do Instituto da
Visao para efetuar compras, com excecao
dos colaboradores que sao autorizados para
este fim.

Ndo gaste além do necessario, economize.
Reutilize o que pode ser reutilizado.

Seja comprometido.

Em caso de duvidas, consultas, denuncias e
demais comunicacdes, o colaborador devera
procurar o setor de Gestao com Pessoas pesso-
almente ou através do e-mail

gestaocompessoas@institutodavisao-al.com.br.

Este documento encontra-se disponivel em
nosso Portal Web.
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Instituto
da Visao.

O hospital dos seus olhos



