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Inteligéncia
Artificial no
Laboratorio

Um guia pratico para entender onde e como aplicar IA
na rotina laboratorial.

Sem termos complicados. Sem ficcao cientifica. Aplicacoes reais para

laboratorios clinicos.
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ANTES DE COMEGAR

Este livro € sobre trabalho, néo sobre tecnologia

Inteligéncia artificial virou assunto obrigatorio em congresso, feira e reuniao de socios.
O problema é que quase tudo que se fala sobre ela esta em um de dois extremos: ou &
abstrato demais para virar decisao, ou é propaganda de alguma ferramenta.

Este guia tenta ficar no meio. Ele parte de uma pergunta que todo laboratério sabe responder — onde
€ que a gente perde tempo, erra e deixa o paciente mal atendido? — e s6 depois pergunta se a
inteligéncia artificial tem algo a oferecer naquele ponto especifico. As vezes tem. As vezes a resposta
certa é arrumar o processo, treinar a equipe ou integrar dois sistemas que ja existem. Um livro honesto
sobre |A precisa dizer isso.

Paraquemé O que esperar O que néo esperar
Proprietario, gerente, Vocabulario traduzido, a Promessa de economia
responsavel técnico, jornada do laboratério garantida, receita magica,
coordenador de faturamento, mapeada, aplicagcées indicagcao de marca ou
qualidade ou recepcao. Nao concretas por area, 0s riscos qualquer coisa que substitua
€ preciso saber nada de reais e um plano de 30 dias. o julgamento profissional.
tecnologia.

Como ler

Os capitulos sao independentes. Da para ler do comego ao fim em uma tarde, ou abrir direto no
capitulo da area que mais doi hoje. Se o assunto for novo para vocé, vale comecar pelos capitulos 1e
2: eles montam o vocabulario e 0 mapa gque 0s outros usam.

.
O raciocinio se repete o livro inteiro

Em quase toda aplicacao, a explicagao segue quatro passos: qual é o problema, como é hoje,
como poderia ser e qual o beneficio. E de propdsito. Esse é o raciocinio que vocé vai precisar
fazer sozinho depois, com os processos do seu laboratoério na mao.

Sobre os exemplos

Todos os nomes, numeros, guias, faturas e telas deste livro sao ficticios e existem apenas para
ilustrar o raciocinio. Nenhum dado de paciente, laboratorio ou operadora real foi utilizado. Os
valores servem para mostrar a logica da conta, nao para servir de referéncia de mercado.

A frase que resume o livro

Tecnhologia comeca por uma pergunta, nao por uma ferramenta. Se o capitulo 18 for a Unica
coisa que vocé levar daqui, ja valeu a leitura.
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SUMARIO

O que tem neste livro
IA sem complicagdo Gestéo
O vocabulario minimo, com exemplo de laboratorio. Lerindicador, achar desvio, decidir.
A jornada do laboratério RH e treinamento
O mapa completo e onde a tecnologia encosta. Cargo, integracao, treinamento e comunicagao.
Atendimento ao paciente Marketing e relacionamento
Preparo, status e o limite da duvida clinica. Comunicar sem atravessar a linha clinica.
Guias, documentos e leitura O que ndo colocar na IA sem cuidado
automatica Dado de paciente e LGPD sem juridiqués.

Da foto da guia ao dado no sistema.
IA erra — eerra com confianga

Faturamento e glosas Por que a resposta errada parece certa.

Conferir antes de enviar e ler o retorno.
Como escolher o primeiro projeto

Laboratério de apoio Matriz de impacto e complexidade.

A fatura que ninguém confere linha a linha.
Plano de 30 dias

Financeiro Quatro semanas, um caso e os indicadores.

Boletos, notas e o que da para prever.
30 ideias delA para laboratérios

Compras e estoque Catalogo com area, dificuldade e impacto.

Consumo, validade, ruptura e desperdicio.
Conclusdo: comece pela pergunta

Qualidade Processo, automacao, integracdo ou IA?

Nao conformidades, causa raiz e indicadores.
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IA sem complicagéo

O vocabulario minimo para participar da conversa sem fingir que entendeu.

Boa parte da confusdo sobre inteligéncia artificial vem de palavras usadas como se todo
mundo soubesse o que significam. Este capitulo resolve isso de uma vez, com um
exemplo de laboratorio em cada termo.

A diferenca que explica quase tudo
Software tradicional funciona com regras escritas por uma pessoa: se acontecer isto, faca aquilo.

Funciona muito bem quando o mundo se comporta como o programador previu. Quebra no instante
em que aparece uma situagdo que ninguém escreveu.

Inteligéncia artificial funciona de outro jeito: em vez de receber a regra pronta, ela recebe muitos
exemplos e aprende o padrao por tras deles. Por isso lida melhor com o que é baguncado — texto
escrito de qualquer jeito, foto torta de uma guia, mensagem de WhatsApp sem pontuacao.

AUTOMAGAO TRADICIONAL INTELIGENCIA ARTIFICIAL

SEX - FACAY RECEBER - INTERPRETAR - DECIDIR —. AGIR

e Aregra é escrita a mao, uma a uma. e Aprende o padrao a partir de exemplos.

e Faz sempre exatamente a mesma coisa. e Lida com o que esta fora do padrao.

e Situagao nova? Nao sabe o que fazer. e Pode errar — por isso precisa de revisao.

* No laboratodrio: se o exame é TSH, envie para * No laboratério: |1&é "preciso remarcar minha
o setor de hormonios. coleta de amanha" e entende que é

remarcacao.

DIAGRAMA 1-0S QUATRO MOMENTOS DE QUALQUER APLICAGAO DE IA

Receber Interpretar Decidir Agir
uma mensagem, uma entender o que esta escolher a resposta ou responder, preencher,
foto, uma planilha ali dentro a classificacao avisar alguém

As etapas com barra verde sdo as que a IA faz melhor do que uma regra fixa. Receber e agir continuam sendo trabalho
de integragao entre sistemas —nao € IA, é encanamento.
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Glossdrio em portugués de gente

Inteligéncia
artificial

IAgenerativa

Modelo de
linguagem

ChatGPT

Prompt

OCR

Agente

Software que aprende padrbes a partir de exemplos, em vez de seguir regras
escritas uma a uma por uma pessoa.

No laboratorio: separar as mensagens do WhatsApp entre "resultado",
"agendamento" e "reclamacao" sem alguém ter listado todas as formas de escrever
cada coisa.

O tipo de IA que produz conteldo novo — texto, resumo, imagem — em vez de
apenas classificar o que ja existe.

No laboratorio: escrever o rascunho de uma carta de recurso de glosa a partir do
motivo informado pela operadora.

O "motor" por tras dessas ferramentas. Foi treinado com uma quantidade enorme
de texto e aprendeu a continuar frases de um jeito coerente. E bom com linguagem;
nao € um banco de dados de verdades.

No laboratorio: resume uma conversa de 40 mensagens em quatro linhas, mas nao
sabe o saldo do seu estoque se ninguém contar para ele.

Uma das ferramentas que usam modelo de linguagem, com uma tela de conversa. E
a marca mais conhecida, nao a Unica — e nao é sindnimo de inteligéncia artificial.

No laboratério: usar a versao publica para revisar o texto de um POP é razoavel;
colar o resultado de um paciente ali nao é.

A instrugao que vocé escreve para a ferramenta. Quanto mais claro o pedido —
quem ela é, o que tem, o que vocé quer, em que formato —, melhor a resposta.

No laboratorio: "Agrupe estas reclamacdes por tema e ordene da mais frequente
para a menos frequente" funciona melhor que "analisa isso ai".

Software que "lé" um documento em imagem e transforma o que esta escrito em
dados que o sistema entende. Sozinho, ele sé transcreve; combinado com IA,
entende qual campo é qual.

No laboratério: em vez de alguém digitar a guia do convénio, o computador
identifica nome, carteirinha e procedimentos.

Uma IA que nado apenas responde, mas executa passos: consulta um sistema,
compara, decide e realiza uma agcao — dentro dos limites que vocé definiu.

No laboratorio: receber "meu exame ficou pronto?", consultar o pedido, ver que
dois de trés exames estao liberados e responder com a previsao do terceiro.
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Integracéo Fazer dois sistemas trocarem informagao sozinhos, sem pessoa copiando de um

API A "tomada" padronizada que um sistema oferece para que outros conversem com
ele. E o que torna a integraco possivel.
No laboratorio: € por uma API que o rob6 de atendimento descobre o status de um
pedido sem abrir a tela do sistema.
Dado Informacao organizada em campos que o computador sabe usar — nome no campo
estruturado nome, data no campo data. O oposto é o dado solto num PDF ou numa foto.
No laboratério: a mesma guia vale muito mais como 14 campos preenchidos do que
como uma imagem bonita anexada ao pedido.
.
A pergunta certa néo é "tem IA?"
E "qual problema isso resolve, e quanto ele me custa hoje?". Muita coisa vendida como
inteligéncia artificial € automacao tradicional bem feita — o que ndo tem nada de errado, desde
que vocé saiba o que esta comprando e pague o prego correspondente.
N
(
Cuidado coma palavra "automatico”
"Automatico" pode significar coisas muito diferentes: de um relatoério que roda sozinho todo dia
1° até um sistema que decide sozinho. Antes de fechar contrato, peca para ver o que acontece
quando da errado — é ai que se descobre o tamanho real da automacao.
N
(
Em uma frase
IA nao é magica: é software que aprende padroes a partir de exemplos, em vez de seguir
regras escritas a mao. Saber separar isso de automacao tradicional ja evita boa parte das
compras erradas.
N
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A jornada do laboratorio

O mapa inteiro numa pagina — e a marcac¢ao honesta de onde a tecnologia encosta.

Antes de decidir onde aplicar IA, é preciso enxergar o caminho completo. A jornada
abaixo vale para praticamente qualquer laboratorio de analises clinicas, de uma unidade
a uma rede.

DIAGRAMA 2 - A JORNADA COMPLETA, DO PACIENTE AO DINHEIRO NA CONTA

PACIENTE { AGENDA- W {CADASTROW [ AUTORI- } COLETA
MENTO ZACAO

PROCESSAMENTO ( LAUDO W ( ENTREGA W ( FATURA- w [ RECEBI- w
MENTO MENTO

AREAS QUE SUSTENTAM A JORNADA INTEIRA

( ESTOQUE 1 ( FINANCEIRO 1 ( QUALIDADE 1 RH COMERCIAL GESTAO

Caixas com barra verde: etapas em que IA ou automacao ja entregam resultado concreto hoje, com tecnologia
disponivel e madura. Caixas brancas: etapas que seguem dependendo de pessoa e equipamento — coleta é ato
humano, processamento é analisador, e nenhum dos dois vira software. Diagrama ilustrativo.

O detalhe que muda a conversa

Repare em uma coisa no diagrama: o coracao técnico do laboratério — a coleta e o processamento da
amostra — é justamente onde a IA menos tem a oferecer. O que a tecnologia faz bem é tudo que esta
em volta do exame: marcar, cadastrar, autorizar, avisar, entregar, cobrar, receber e conferir.

Isso costuma decepcionar quem esperava um rob6 fazendo hemograma, e alegrar quem paga a folha:
€ exatamente nesse entorno que mora a maior parte do trabalho repetitivo, do retrabalho e do erro
evitavel.

Onde some tempo Onde nasce erro Onde déino paciente
Digitar guia, responder a Redigitagcao, guia incompleta Fila na recepcao, preparo
mesma pergunta pela enviada ao convénio, exame explicado errado, exame que
vigésima vez no dia, procurar pedido em duplicidade, lote atrasa sem aviso, laudo dificil
um pedido, conferir fatura de faturado fora do prazo. de encontrar.

apoio linha a linha.
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Cinco degraus de maturidade
Nenhum laboratdrio salta do papel para a inteligéncia artificial. Ele sobe degraus — e pular um deles &
a causa mais comum de projeto de tecnologia que ndo entrega.

5

4 Inteligente

3 Automatizado

p.

Integrado

Digital

DEGRAU COMO SE RECONHECE O QUE FALTAPARASUBIR

1- Manual Papel, caderno, planilha solta, WhatsApp no celular Colocar o processo dentro de um sistema.
pessoal.

2 - Digital Tem sistema, mas cada setor digita de novo o que o Ligar os sistemas entre si.

outro ja digitou.

3 - Integrado O dado nasce uma vez e circula. Analisador conversa Deixar a maquina executar as tarefas
com o sistema. repetitivas.

4 - Rotinas rodam sozinhas: envio de laudo, lote de Ensinar o sistema a lidar com o que foge

Automatizado faturamento, alerta de estoque. do padrao.

5 - Inteligente O sistema interpreta, sugere, prioriza e aponta o que Manter revisdo e medicao — este degrau
merece ateng¢ao humana. nunca fica "pronto".

Néo pule degrau

IA aplicada sobre processo baguncado produz bagunca mais rapida. Se o dado ainda é

redigitado trés vezes, o ganho maior — e mais barato — esta em integrar, nao em contratar

inteligéncia artificial.

.
Em uma frase
A |A quase ndo encosta no que é mais técnico — coleta e processamento seguem sendo
pessoa e equipamento. Ela rende no entorno do exame, que € justamente onde moram a
repeticao e o erro evitavel.

N
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Se vocé s6 puder fazer um projeto de IA este ano, provavelmente é este. O atendimento

Atendimento ao paciente

A porta de entrada do laboratério — e a area com o retorno mais rapido.

concentra volume, repeticao e impacto direto na experiéncia de quem paga a conta.

O problema

Um laboratério de porte médio recebe centenas de mensagens por dia, e a maior parte esmagadora

delas é a mesma meia duzia de perguntas: preciso estar em jejum? que horas vocés abrem? meu

exame ficou pronto? vocés atendem meu convénio? tem coleta em casa? A equipe da recepcao

responde a isso entre um paciente e outro, e o paciente do balcao espera.

COMO E HOJE

1.

2.
&

Mensagem chega as 20h40, fora do
expediente.

Fica sem resposta até as 8h do dia seguinte.

A atendente para o que estava fazendo para
responder.

.Procura o preparo numa pasta ou pergunta a

colega.

.Responde — e repete tudo na mensagem

seguinte.

.Ninguém sabe quantas mensagens chegaram

nem sobre o qué.

COMO PODERIA SER

1. Mensagem chega as 20h40 e é lida na hora.
2.0 sistema entende que é duvida de preparo.
3. Responde com o texto oficial do laboratoério.
4

.Se for algo fora do padrao, avisa que um
atendente vai responder pela manha.

5. De manha, a atendente recebe a conversa ja
resumida.

6. No fim do més, existe um relatério de motivos

de contato.

O que o atendimento automatizado resolve bem

Preparo de exame

Jejum, suspensao de medicamento, coleta de
urina, restricdes alimentares — sempre com o
texto padronizado e aprovado pelo laboratorio.

Status do pedido

"Meu exame ficou pronto?" deixa de ocupar
uma pessoa: a consulta é feita no sistema e
respondida na hora.

Lisya * Tecnologia para laboratérios

Informagdées operacionais

Horarios, enderecos das unidades, formas de
pagamento, convénios atendidos, documentos
necessarios.

Coleta domiciliar

Verificar se 0 endereco esta na area atendida,
informar taxa e janelas de horario disponiveis
antes de passar ao humano.
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Classificagdo de mensagens Resumo de conversa

Cada conversa entra rotulada — agendamento, Quando o atendente assume, recebe quatro
resultado, reclamacao, orcamento — e a fila linhas do que ja foi dito, em vez de rolar
deixa de ser ordem de chegada pura. quarenta mensagens.

Onde passar para o humano

Um bom atendimento automatizado se define menos pelo que responde e mais pelo que reconhece
que nao deve responder. A regra de encaminhamento é parte do projeto, nao um detalhe de
configuracao.

TIPO DE MENSAGEM EXEMPLO (FICTiCIO) QUEM RESPONDE

Informacao padronizada "Precisa de jejum para glicose?" automatico

Consulta a sistema "Meu exame de ontem saiu?" automatico

Negociagao de preco "Consegue um desconto no pacote?" humano

Reclamacgao "Figuei 50 minutos nafila." humano

Duvida sobre resultado "Meu TSH deu alterado, é grave?" profissional de saude

Situagao de urgéncia "Passei mal depois da coleta." humano, com prioridade
.

Davida clinica ndo é davida de atendimento

Pergunta sobre significado de resultado, gravidade, diagnéstico ou conduta nao deve ser
respondida por um robd. O caminho correto € uma regra explicita que encaminha esse tipo de
mensagem a um profissional de saude habilitado, sob supervisao do responsavel técnico.
Informar o preparo de um exame é informacao operacional; interpretar um valor é ato
profissional.

O beneficio, dito sem exagero

Nao é "demitir a recepcao”. E devolver a recepcao o tempo que hoje vai embora em pergunta
repetida, e dar ao paciente resposta as 21h de um sabado. Some-se a isso um efeito silencioso e
valioso: pela primeira vez o laboratério passa a ter dados sobre o proprio atendimento — quantas
mensagens, sobre o qué, em que horario, quanto tempo até a resposta.
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Comece pequeno, de propdsito

Um primeiro projeto sensato cobre cinco perguntas — as cinco mais frequentes — e
encaminha todo o resto para uma pessoa. E melhor acertar 100% de cinco assuntos do que
errar 30% de cinquenta.

N

(
Em uma frase
Um bom atendimento automatizado se define menos pelo que responde e mais pelo que
reconhece que nao deve responder — e duvida sobre resultado nunca € duvida de
atendimento.

\
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Guias, documentos e leitura automatica

Da foto da guia ao dado no sistema, sem redigitacdo e sem perder a conferéncia.

Papel ainda é a matéria-prima invisivel do laboratério: pedido médico, guia do
convénio, carteirinha, documento de identidade, autorizacao. Alguém transcreve tudo
isso a mao, todos os dias.

O problema

A recepcao digita o que esta escrito no papel. Digitar é lento, e digitar errado é barato de fazer e caro

de consertar: um numero de carteirinha trocado vira glosa 45 dias depois, quando ninguém lembra
mais do atendimento.

DIAGRAMA 3 - DA GUIA EM PAPEL AO DADO NO SISTEMA

Foto Leitura Extragdo Validagéo Conferéncia Sistema
recepgao transcreve separa checa pessoa revisa dado
digitaliza o papel cada coeréncia o duvidoso gravado

campo

As etapas com barra verde sao as que o software assume. A conferéncia humana permanece — e é ela que segura o
erro. O ganho nao é eliminar a pessoa: é transformar o trabalho de digitar tudo em revisar o que esta marcado como
duvidoso.
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Como isso aparece na tela

Leitura de guia - conferéncia antes de gravar documento e dados ficticios
GUIADE SPISADT CAMPO LEITURA
DOCUMENTO F\CT[CIO*APENASILUSTRA(;AO

) Paciente v identificado
N° DA GUIA DATA DA SOLICITACAO
000000-EXEMPLO 00/00/0000
Convénio v reconhecido
NOME DO BENEFICIARIO
MARIA EXEMPLO DA SILVA Carteirinha v formato valido
N° DA CARTEIRA VALIDADE
0000 0000 0000 0000 00/0000 Solicitante v/ com registro
PROFISSIONAL SOLICITANTE .
DR. EXEMPLO — CRM 00000/UF Procedimentos v 3 encontrados
PROCEDIMENTOS SOLICITADOS Campos incompletos A 1pendente
cODIGO DESCRIGAO QTD .. - L. . .
O campo indicacgao clinica esta em branco na guia.
0000001 HEMOGRAMA COMPLETO 1 ) Rl ; )
Confirme com o solicitante antes de enviar o atendimento
0000002 GLICOSE 1
ao faturamento.
0000003 TSH 1

INDICAGAO CLINICA REVISAR DADOS
| 1

ASSINATURA DO SOLICITANTE ASSINATURA DO BENEFICIARIO

Tela conceitual, com documento e dados inteiramente ficticios, apenas para ilustrar a ideia.

O que costuma dar errado na leitura

SITUAQI'-'\O EFEITO NALEITURA COMO O PROJETO LIDA

Foto tremida ou cortada Campos ilegiveis Recusar aimagem na hora e pedir outra foto
Letra manuscrita do solicitante Leituraincerta Marcar como duvidoso e enviar a conferéncia
Guia de modelo diferente Campo no lugar inesperado Extrair por significado, ndo por posicao fixa
Campo obrigatério em branco Nada a extrair Sinalizar a pendéncia antes de gravar
Carimbo sobre o texto Caracteres trocados Validar formato e checar contra o cadastro

Aregra que salva o projeto

Leitura automatica que nao sabe dizer "nao tenho certeza" é pior do que digitacao
manual. Exija da ferramenta um grau de confianga por campo e um fluxo de conferéncia para o
que ficou abaixo do limite. Sem isso, o erro entra silencioso no sistema.
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O beneficio aqui € mensuravel com facilidade: tempo de cadastro por atendimento, percentual de
campos corrigidos na conferéncia e numero de glosas por dado cadastral errado. Mega os trés antes
de comecar, ou nao tera como provar que melhorou.

.
Em uma frase
O ganho ndo é tirar a pessoa da conferéncia: é trocar "digitar tudo" por "revisar o que o sistema
marcou como duvidoso". Leitura automatica que nao sabe dizer "nao tenho certeza" nao serve.
N
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Faturamento e glosas

Onde o laboratério produz muito e recebe menos do que produziu.

O faturamento de convénio é o lugar onde erro pequeno vira dinheiro perdido com
atraso de meses. E também onde software bem aplicado tem o efeito mais direto no
caixa.

O problema

Entre o exame realizado e o dinheiro na conta existe uma cadeia longa, e cada elo tem sua forma
propria de falhar: guia incompleta, procedimento sem autorizacao, prazo de envio perdido, arquivo
rejeitado, valor pago menor que o cobrado. Quando a glosa chega, o atendimento ja aconteceu ha
semanas.

DIAGRAMA 4 - O CICLO DO FATURAMENTO EONDE O SOFTWARE ATUA

PRODUQI\O CONFERENCIA FATURAMENTO OPERADORA

exames realizados antes de enviar montagem do lote analise externa
RETORNO CONCILIA(;I'\O GLOSAS RECURSO
demonstrativo cobrado x pago analise de padrao rascunho e prazo

Caixas com barra verde: etapas em que software e IA atuam. Producao é trabalho técnico e operadora € decisao de
terceiro —nenhum dos dois esta sob seu controle. Todo o resto esta. Diagrama ilustrativo.

Conferir antes de enviar
A diferenca entre um faturamento saudavel e um faturamento sofrido raramente esta no recurso de
glosa. Esta na conferéncia que acontece antes do lote sair. Corrigir uma guia incompleta no dia do

atendimento custa dois minutos; corrigir depois da glosa custa uma carta de recurso, um prazo e, com

frequéncia, o valor inteiro.

Conferéncia de completude Conferéncia de coeréncia
Campos obrigatérios preenchidos, autorizacao Procedimento compativel com o plano e com a
presente quando exigida, data dentro do tabela contratada; quantidade e valor dentro do
periodo de validade. esperado para aquele convénio.
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Conferéncia de duplicidade Conferéncia de prazo

Mesmo paciente, mesmo procedimento, mesmo Atendimentos que se aproximam do limite de
dia, cobrado duas vezes — erro comum e de envio acordado em contrato, destacados antes
correcao trivial se detectado cedo. de virarem perda.

TISS e XML, sem mistério

TISS € o padrao de troca de informacdes na saude suplementar definido pela ANS: ele
estabelece como o laboratdrio e a operadora trocam guias, lotes e retornos. XML é o formato
de arquivo usado nessa troca — um arquivo de texto com campos etiquetados, feito para ser
lido por maquina. Na pratica, é o "envelope" padronizado da sua cobranca.

As versoes, 0s prazos e as regras especificas do padrao mudam ao longo do tempo e sao definidos pela ANS e pelo

contrato com cada operadora. Confirme sempre a versao vigente e as exigéncias contratuais com sua operadora —
nenhum livro substitui essa verificacao.

Produzido x faturado x recebido
Trés numeros que muito laboratério nao consegue colocar lado a lado. Quando consegue, a conversa
com a operadora muda de tom — deixa de ser impressao e passa a ser evidéncia.

CONVENIO PRODUZIDO FATURADO RECEBIDO DIFERENCAAINVESTIGAR
Convénio A R$ 84.200 R$ 83.100 R$ 79.400 producéo nao faturada + glosa
Convénio B R$ 52.700 R$ 52.700 R$ 52.700 sem divergéncia

Convénio C R$ 31.500 R$ 28.900 R$ 26.100 maior perda proporcional
Particular R$ 19.300 R$ 19.300 R$ 18.850 inadimpléncia pontual

Tabela ilustrativa, com valores ficticios. O que importa aqui € a estrutura da comparacao, nao os numeros.

Andlise de glosas: enxergar o padréo

Glosa isolada é um caso. Cem glosas sao um padrao — e padrao tem causa operacional. Agrupar os
motivos e ordena-los por valor costuma revelar que a maior parte da perda vem de duas ou trés
causas repetidas, quase sempre corrigiveis no cadastro ou na conferéncia.

TRATAR GLOSACASO ACASO TRATAR GLOSA COMO PADRAO
e Alguém recorre do que da tempo. * Motivos agrupados e ordenados por valor.
e O mesmo erro volta no més seguinte. ¢ As duas maiores causas viram agao de

¢ Nao se sabe qual motivo custa mais caro. Processo.

« O esforco é constante e o resultado, no. o DUERLEE FREE I GUE T CEngs fEEL

¢ O volume de glosa cai na origem.

Lisya * Tecnologia para laboratérios lisya.com.br 15



Nenhum software elimina glosa

Desconfie de quem promete isso. Parte das glosas decorre de interpretacao contratual, de
regra da operadora ou de divergéncia legitima — e isso nenhuma tecnologia resolve. O que
software e |A fazem, de forma verificavel, é reduzir falhas evitaveis antes do envio, apoiar a
conferéncia de um volume que ninguém revisaria a mao e identificar padrées que ficariam
invisiveis em uma planilha de milhares de linhas. Ja é bastante — e é honesto.

N

(
Em uma frase
IA nao elimina glosa: ela mostra o padrao por tras das glosas que vocé ja tem — e apoia a
conferéncia antes do envio, que € o Unico momento em que o erro ainda sai barato.

N
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Laboratério de apoio

A fatura que chega todo més e que quase ninguém confere linha a linha.

Praticamente todo laboratério envia parte dos exames para um apoio. E praticamente

todo laboratério confere essa fatura por amostragem, no olho, quando sobra tempo —
porque conferir de verdade seria inviavel manualmente.

O problema

A fatura do apoio chega com centenas ou milhares de linhas. Para conferir, seria preciso cruzar cada

linha com o0 exame que vocé realmente enviou e com o preco que vocé realmente contratou. Trés
fontes, formatos diferentes, prazo curto. Na pratica, confere-se o total, estranha-se quando o valor

sobe muito, e paga-se.

DIAGRAMA 5- MOTOR DE CONCILIAGAO DA FATURA DO APOIO

SUAPRODUGAO

0 que voceé enviou

FATURADO APOIO
0 que ele cobrou

TABELADEPREGOS
o que foi contratado

MOTOR DE

CONCILIAGAO

cruza linha a linha

v Confere segue para pagamento

Preco diferente fora da tabela

Duplicidade cobrado 2x

Nao encontrado cobrado sem envio

Enviado sem cobranca verificar

(N J

O motor ndo decide sozinho o que pagar: ele separa o que confere do que precisa de olho humano. Numa fatura de
milhares de linhas, isso transforma uma tarefa inviavel em uma lista de exce¢des de tamanho administravel.

O que aparece quando se confere de verdade

EXAME ENVIADO
Vitamina D 23
Ferritina 18
Anti-HCV 11
PTH 7
Cortisol 14

Painel molecular

Lisya * Tecnologia para laboratérios

COBRADO

25

18

11

12

PREGO TABELA
R$ 38,00
R$ 22,00
R$ 31,00
R$ 54,00

R$ 29,00

lisya.com.br

PRECO COBRADO SITUAQ[\O
R$ 38,00 2a mais
R$ 26,50 preco fora
R$ 31,00 confere
R$ 54,00 2 duplicados
R$ 29,00 2 sem cobranca

R$ 410,00 nao encontrado
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Tabela ilustrativa, com exames, quantidades e valores ficticios. Serve para mostrar os tipos de divergéncia, nao a frequéncia

com que ocorrem.

Por que a lIA ajuda aqui

Os trés arquivos raramente falam a mesma
lingua: o codigo do apoio nao € o seu, a
descricao vem abreviada de formas diferentes,
a data pode ser de coleta ou de liberacao.
Reconhecer que "VIT D 25-OH" e "Vitamina D"
sao0 a mesma coisa é justamente o tipo de tarefa
que a IA faz bem e que uma regra fixa faz mal.

O ganho ndo é soé financeiro

Por que o humano continua

A conciliacao aponta a divergéncia; quem
decide se reclama, se negocia ou se aceita € o
gestor. Uma linha "n&o encontrada" pode ser
cobranca indevida — ou um exame enviado por
telefone em regime de urgéncia que ninguém
registrou. Sao situacoes diferentes com o
mesmo sintoma.

Conferir a fatura do apoio muda a relagao comercial. Um laboratorio que chega a

renegociacao com divergéncias documentadas linha a linha negocia de outro lugar — e

costuma descobrir, no caminho, exames que manda para fora sem necessidade.

Em uma frase

Lisya * Tecnologia para laboratérios

Conferir a fatura do apoio linha a linha é inviavel a mao e rotineiro para um motor de conciliacao
— gue nao decide o que pagar, apenas separa o que confere do que precisa de olho humano.
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Financeiro

Menos digitagao, mais visibilidade — e uma conversa honesta sobre previsao.

O financeiro do laboratorio vive de documentos que chegam por todo lado: boleto no e-
mail, nota fiscal no portal, comprovante no WhatsApp do fornecedor. Alguém
transforma isso tudo em lancamento, a mao.

O problema

Lancar é trabalho repetitivo e de baixo valor, mas errar no langamento contamina tudo o que vem
depois: o fluxo de caixa mente, a categoria de despesa mente e a decisdao tomada em cima daquele
numero fica torta.

DIAGRAMA 6 - DA CONTA QUE CHEGA AO LANGCAMENTO CONFERIDO

Documento Leitura Vinculo Classificagdo Aprovagdo
boleto, nota ou extrai valor, liga boleto a sugere a pessoa confirma
recibo vencimento e nota e ao categoria de e paga
emissor fornecedor despesa

Boleto e nota sdo documentos diferentes com finalidades diferentes: a nota diz o que vocé comprou; o boleto diz
como vocé paga. Ligar os dois automaticamente é o que evita pagar duas vezes a mesma compra.

Classificagdo de despesas

Em vez de escolher a categoria numa lista de
oitenta opgdes, o sistema sugere com base no
fornecedor e no histérico, e a pessoa s6
confirma ou corrige.

Despesas fora do padréo

"A conta de gas deste més esta 40% acima da
média dos ultimos seis." Nao é adivinhacao: é

Boleto x nota fiscal

Cruzamento automatico entre o que foi
comprado e o que esta sendo cobrado, com
alerta quando existe boleto sem nota
correspondente.

Panorama de fornecedores

Quanto se gasta com cada um, com que
frequéncia, com que variacao de preco. Base

comparacao — e é justamente o que ninguém concreta para renegociar contrato.

tem tempo de fazer manualmente.

Fluxo de caixa: o que da para prever

Aqui é preciso separar duas coisas que costumam ser vendidas juntas. Projetar o que ja esta
contratado é aritmética: contas a pagar langadas, faturas enviadas com prazo conhecido, salarios,
aluguel. Isso qualquer sistema competente faz, e faz bem.

Projetar o que ainda nao aconteceu — quanto vocé vai faturar em novembro, quanto o convénio vai
efetivamente pagar — é estimativa baseada em histérico. Util para planejar, perigosa para tratar como
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certeza.

TIPO DE PROJEGAO BASE CONFIABILIDADE
Contas jalancadas Documentos existentes alta — é soma
Faturas enviadas Lote + prazo contratual alta, com ressalva de glosa
Recebimento de convénio Historico de pagamento média
Volume de atendimento Sazonalidade historica média
Efeito de um novo contrato Nenhum histérico baixa — é palpite
.
Previsdo ndo é promessa
Toda previsao assume que o futuro se parece com o passado. Ela nao sabe que vocé vai perder
um convénio grande, que um concorrente vai abrir na esquina ou que havera um surto sazonal
atipico. Use projecao para preparar decisao — antecipar aperto de caixa, planejar compra — e
nao para assumir compromisso como se fosse fato consumado.
\
(
O ganho real
O maior beneficio do financeiro automatizado quase nunca é "economizar dinheiro" de forma
direta. E enxergar antes: saber no dia 10 que o dia 28 vai apertar ainda da tempo de agir.
Descobrir no dia 28 s6 da tempo de sofrer.
\
(
Em uma frase
Projetar o que ja esta contratado é aritmética; projetar o que ainda nao aconteceu é estimativa.
Confundir as duas coisas ¢é o jeito mais comum de transformar previsao em promessa.
N
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Compras e estoque

Entre faltar e sobrar existe uma conta — e ela pode ser feita sozinha.

Estoque de laboratorio tem duas formas de dar prejuizo: faltar reagente no meio da
rotina, ou vencer caixa fechada na geladeira. As duas saem caro, e as duas vém do
mesmo lugar — falta de visibilidade.

O problema

O controle costuma morar na cabeca de quem faz a compra. Essa pessoa sabe, por experiéncia, mais
ou menos quando pedir. Funciona — até ela tirar férias, até o consumo mudar, até o fornecedor
atrasar. E o estoque minimo, quando existe na planilha, foi definido ha trés anos e ninguém revisou
desde entao.

12 15 10 ~9

kits consumidos por kits em estoque hoje dias de prazo do dias de cobertura

semana (média) fornecedor restante

Exemplo inteiramente ficticio, para mostrar a I6gica da conta.

A conta, passo a passo

Com 15 kits e consumo médio de 12 por semana, a cobertura é de aproximadamente nove dias. O
fornecedor entrega em dez. Ou seja: o pedido ja esta atrasado — mesmo com o estoque parecendo
confortavel na prateleira. E esse tipo de conclusdo que ninguém alcanca olhando para a quantidade
isolada.

ESTOQUE MINIMO FIXO PONTO DEPEDIDO CALCULADO

¢ Numero definido uma vez, revisado nunca. e Consumo meédio recalculado continuamente.
» Ignora sazonalidade e mudancga de rotina. e Considera prazo de entrega e margem de

« Ignora o prazo real daquele fornecedor. 2Ll EINiGEL

e Avisa quando é hora de comprar, nao de
faltar.

e Avisa quando ja falta — nao antes.

e Aponta também o que esta parado demais.

Validade e lote: o prejuizo silencioso
Reagente vencido é dinheiro que foi comprado, armazenado, controlado — e jogado fora. Pior: em
geral vence o lote errado, porque se usou 0 que estava na frente da prateleira em vez do que vencia
primeiro.

ITEM LOTE QTD. VENCIMENTO ALERTA

Reagente A L-0001 4 em 18 dias usar primeiro
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ITEM LOTE

Reagente A L-0002 11
Controle B L-0007 2
Kit C L-0012 15

Itens, lotes e datas ficticios, apenas ilustrativos.

Curva de importéncia

Poucos itens respondem pela maior parte do
valor do estoque. Saber quais sao permite
concentrar o controle rigoroso onde ele muda o
resultado, em vez de tratar luva e reagente caro
com a mesma atencao.

Em uma frase

Lisya * Tecnologia para laboratérios

em 41 dias

em 120 dias

QTD. VENCIMENTO ALERTA

em 95 dias normal

consumo baixo

repor em 9 dias

Desperdicio visivel

Comparar o que foi consumido com o que foi
produzido revela perda por retrabalho,
calibracao excessiva ou repeticdo de exame — e
essa perda costuma ser maior do que a de
vencimento.

Previsdo de consumo néo é garantia de abastecimento

A projecao diz o que provavelmente vai acontecer se o padrao se mantiver. Ela ndo prevé um
contrato novo que dobra o volume, uma epidemia sazonal fora de época ou um fornecedor que
simplesmente nao entrega. Por isso o sistema sugere o ponto de pedido — quem compra é
gente, e é essa pessoa que conhece o contexto que os dados ndo tém.

Quantidade na prateleira ndo diz nada sozinha: sé o consumo médio somado ao prazo do
fornecedor revela que o pedido ja esta atrasado enquanto o estoque ainda parece confortavel.
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Qualidade

Onde a IA ajuda muito na papelada — e nao encosta na responsabilidade técnica.

A qualidade do laboratério produz e consome uma quantidade enorme de texto:
procedimentos, registros de ndo conformidade, planos de acéo, atas, treinamentos. E
um terreno onde a IA generativa rende bem — desde que o papel de cada um esteja
claro.

O problema
Nao conformidade é registrada, arquivada e esquecida. Cada uma vira um caso isolado, tratado com

uma acao corretiva pontual. Passa um ano, e ninguém consegue responder a pergunta mais
importante: quais sao os nossos trés problemas recorrentes?

COMO E HOJE COMO PODERIA SER
1. NC registrada em formulario ou planilha. 1. NC registrada do mesmo jeito.
2. Descrigao em texto livre, cada um escreve de 2.0 sistema agrupa por tema, setor e causa
um jeito. provavel.
3. Acao corretiva pontual naquele caso. 3. As recorréncias aparecem ordenadas por
frequéncia.

4. Na auditoria, alguém |é tudo as pressas.
4. A andlise critica comeca pronta, com
evidéncia.
Do registro solto ao padrdo visivel

TEMA AGRUPADO OCORRENCIAS CAUSAPROVAVEL APONTADA TIPO DE AGAO

Amostra insuficiente 14 Tubo incorreto para o painel solicitado  Treinamento + checagem na
coleta

Identificacao 9 Etiquetaimpressa antes da Processo

incompleta conferéncia

Atraso na liberagao 7 Filaconcentrada em um Unico turno Escala

Recoleta solicitada 5 Hemodlise em coleta de unidade Treinamento local

especifica
Divergéncia de 4  Redigitagcao de guia Tecnologia
cadastro

Agrupamento ficticio, apenas para ilustrar o formato da analise.
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Rascunho de documento Revisdo de texto

Descrever o processo em voz corrente e Checar clareza, coeréncia interna, passos
receber de volta um rascunho estruturado de ambiguos e contradigdes entre documentos. A
POP, com escopo, responsabilidades e passos IA 1€ os vinte POPs que ninguém releu desde a
— para entdo ser corrigido por quem entende. Ultima auditoria.

Apoio a causa raiz Materialde treinamento

A partir da descricao do evento, sugerir Transformar um POP recém-revisado em roteiro
hipoteses de causa e perguntas de de treinamento e lista de verificacao para a
investigacao. Sao hipoteses — quem confirma equipe, sem alguém reescrever tudo do zero.

€ a equipe.

Indicadores que param de dar trabalho
Grande parte do esfor¢o da qualidade vai em montar o indicador: buscar o dado, tabular, gerar o

grafico. Quando o dado ja esta no sistema, isso deixa de ser trabalho mensal e passa a ser consulta. O
tempo liberado vai para onde deveria estar desde sempre — analisar o que o indicador esta dizendo e
decidir o que fazer.

A linha que ndo se cruza

Nenhuma ferramenta assume a responsabilidade do responsavel técnico. A |IA pode
rascunhar o POP, agrupar a nao conformidade e sugerir a hipétese de causa. Quem aprova o
documento, valida a analise critica e responde pela conformidade do laboratoério € o profissional
legalmente responsavel. Isso nao € formalidade: € o que da valor a assinatura.

.
Documento gerado por A precisa de dono
Um POP rascunhado automaticamente e aprovado sem leitura atenta é um risco maior do que a
auséncia do POP — porque cria a aparéncia de controle onde nao ha. Trate todo texto gerado
como rascunho de alguém, com revisor identificado e registro de quem aprovou.

\

.
Em uma frase
Nao conformidade isolada é um caso; cem delas sao um padrao com causa operacional. A |A
agrupa, rascunha e revisa — quem aprova o documento e responde pela conformidade é o
responsavel técnico.

\
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Gestdo

Dado o laboratério tem de sobra. Falta tempo para transforma-lo em decisao.

O gestor de laboratério costuma ter relatérios demais e conclusdes de menos. A |A é
boa exatamente nessa travessia: ler muito, resumir bem e apontar o que merece
atencao.

O problema
Todo més alguém monta um relatério de vinte paginas. Ele é lido na diagonal, discutido por quarenta

minutos na reuniao e arquivado. As perguntas que importavam — por que a unidade B caiu, por que o

tempo de entrega subiu na tergca — ficam sem resposta porque exigiriam cruzar dados que ninguém
teve tempo de cruzar.

Painel de gestéo - viséio do més dados ilustrativos

482 2m43 37 R$ 318k 4,1%

atendimentos/dia espera média guias a conferir faturado no més glosa sobre faturado

Tela conceitual, com numeros ficticios, apenas para ilustrar a ideia.

Interpretar indicador Resumir relatoério

Nao é sé mostrar que o numero mudou — é Vinte paginas viram uma: o que mudou, 0 que

relacionar a queda de produtividade da terca preocupa, o que precisa de decisao nesta

com a escala reduzida e o pico de demanda semana.

daquele dia.

Comparar unidades Achar desvio

Mesmo indicador, unidades diferentes, com o O que saiu do padrao sem que ninguém

cuidado de considerar porte e perfil antes de notasse: um convénio que caiu 15%, um exame

concluir que uma é "pior". que dobrou de volume, um horario que virou
gargalo.

Um exemplo de pedido bem formulado
Vocé nao precisa aprender a programar para usar |A na gestao. Precisa aprender a pedir bem — o

gue é basicamente a mesma habilidade de delegar uma tarefa a um analista novo: dizer quem ele é, o

que tem em maos, o que vocé quer e em que formato.

Lisya * Tecnologia para laboratérios lisya.com.br
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Preparar areuni@o mensalem cinco minutos

QUANDO USAR — quando vocé tem os numeros do més e precisa chegar a reuniao com pauta, nao com planilha.

Vocé é analista de gestdo de um laboratério de analises clinicas com [N°] unidades. Abaixo estdo os
indicadores de [MES] e dos trés meses anteriores, sem qualquer dado que identifique pacientes.

Faca trés coisas:

1. Aponte as cinco variagdes mais relevantes e diga, para cada uma, se é boa ou ruim.

2. Para cada variacao, liste as hipoteses possiveis e o dado que confirmaria ou descartaria cada hipotese.
3. Proponha a pauta da reuniao, em ordem de prioridade, com no maximo seis itens.

Nao invente numero que nao esteja nos dados. Onde faltar informacao, escreva "dado nao disponivel" em
vez de estimar.

Cuidado: envie indicadores agregados. Relatério de gestdo nao precisa de nome, CPF ou numero de pedido de
paciente — e nao deve leva-los.

A instrugdo mais valiosa do prompt

E a Ultima linha: "n&do invente numero" e "escreva 'dado nao disponivel'". Sem ela, a
ferramenta tende a preencher a lacuna com algo plausivel. Com ela, vocé recebe uma lacuna
honesta — que é muito mais util do que um numero inventado com cara de verdade.

Cendrios: Gtil, com o rétulo certo
Perguntar "o que acontece com o caixa se eu perder o convénio C" é um bom uso de |IA na gestao,

desde que todo mundo entenda que o resultado € uma simulacao a partir de premissas — e que as

premissas sao suas, nao da ferramenta. Cenario serve para preparar a decisao e antecipar o
desconforto, ndo para prever o futuro.

.
Em uma frase

O gestor nao sofre de falta de relatério, e sim de falta de conclusao. Pedir bem ¢é a habilidade
que importa — e a instrucao mais valiosa do pedido é autorizar o "dado nao disponivel".
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RH e treinamento

A area que menos aparece nas conversas sobre IA e que colhe resultado rapido.

Laboratério tem rotatividade em recepcao e coleta, equipe que precisa de treinamento
recorrente e uma quantidade de comunicacao interna que ninguém tem tempo de

escrever direito. Tudo isso é texto — e texto é onde a IA generativa é mais forte.

O problema

Contrata-se uma recepcionista na quarta-feira e ela comeca na segunda. Nao existe roteiro de

integracao escrito; ela aprende olhando a colega, que esta atendendo e explicando ao mesmo tempo.

Trés meses depois, hinguém sabe dizer se ela foi treinada nos POPs que deveria.

Dial Boas-vindas e contexto. Quem somos, como o laboratério funciona, quem é quem. Roteiro
escrito uma vez e reaproveitado a cada contratagcao — gerar esse roteiro a partir dos

documentos existentes é tarefa de minutos, nao de tarde.

Dias2ab

Processo e sistema. Cadastro, convénios, preparo dos exames mais pedidos. Material

gerado a partir dos proprios POPs, em linguagem de treinamento e ndo de norma.

Semana 2

que precisa ter feito ao menos uma vez.

Dia 30

Pratica acompanhada. Atende com supervisao, com uma lista de verificacao objetiva do

Verificacao de aprendizado. Quiz curto gerado a partir do material, com registro de quem

respondeu o qué — que &, também, evidéncia de treinamento.

Descrigédo de cargo

Descrever o que a pessoa faz de fato e receber
uma descricao estruturada, com
responsabilidades, requisitos e critérios de
avaliagdo coerentes entre os cargos.

Comunicado interno

Transformar uma decisao em texto claro para a
equipe, no tom certo, sem a ambiguidade que
gera vinte perguntas no grupo do WhatsApp.
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Quiz de treinamento

A partir de um POP, gerar dez perguntas de
verificacdo com gabarito. O que antes era
trabalho de uma tarde vira revisao de dez
minutos.

Manual de bolso

Resumos de uma pagina para consulta rapida
no balcao: preparo dos vinte exames mais
pedidos, o que fazer em cada situacao comum.

lisya.com.br
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Conteudo técnico exige reviséo técnica

Material de treinamento que fala de preparo de exame, coleta ou conduta técnica precisa ser
revisado por quem tem competéncia para isso antes de chegar a equipe. A IA acelera a
escrita; ela nao valida o conteudo. Um erro de preparo replicado em treinamento vira erro em
série na coleta.

Um efeito colateral bem-vindo

Para gerar bom material de treinamento, é preciso descrever o processo com clareza. Muitos
laboratodrios descobrem, nesse exercicio, que nao tém o processo descrito — e que setores
diferentes fazem a mesma coisa de formas diferentes. O material € o produto; o alinhamento é o
ganho.

Em uma frase

Integracao e treinamento sao feitos de texto, e texto é onde a IA rende mais — desde que
conteudo técnico passe por quem tem competéncia para valida-lo antes de chegar a equipe.
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Marketing e relacionamento

Comunicar bem sem atravessar a linha que separa informacao de orientacao clinica.

Laboratorio raramente tem equipe de marketing. Tem alguém que, além das outras

funcdes, cuida do Instagram quando d&. E exatamente o cenario em que a IA generativa
alivia o gargalo — com um cuidado especifico que este capitulo trata em detalhe.

O problema

A comunicacao fica irregular: trés posts numa semana, nada por um més. As avaliagcdes no Google

acumulam sem resposta. A pesquisa de satisfacao é aplicada, tabulada e nao vira acao. Nao é falta
de vontade — é falta de tempo e de repertorio de escrita.

Conteldo educativo

Explicar o que € um exame, por que o jejum
importa, como se preparar. Assunto que o
paciente procura e que o laboratério conhece —
sO precisa ser escrito.

Campanhas sazonais

Adaptar a mesma mensagem para publicos e
canais diferentes, mantendo coeréncia de tom e
de informacao.

Alinha que néo se atravessa

Resposta a avaliagées

Responder cada avaliagao do Google de forma
especifica e cordial, inclusive as negativas, sem
texto padrao que soa automatico.

Pesquisa de satisfagdo

Ler centenas de respostas abertas e extrair os
temas recorrentes — o que elogiam, o que
incomoda, o que se repete por unidade.

Existe uma diferenca de natureza — e nao de grau — entre comunicar e orientar clinicamente.

Confundir as duas coisas expde o paciente e o laboratorio.

NAO FAGA

e "Estd cansado? Pode ser sua tireoide. Faca
TSH."

e Sugerir exame a partir de sintoma descrito.

e Explicar o que um resultado "significa".

e Prometer diagndstico, detecgao precoce ou
resultado.

e Usar caso de paciente, mesmo sem citar o
nome.
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FAGA
e "TSH é um exame de sangue que avalia a
funcao da tireoide."

e Explicar preparo, tempo de entrega e como
funciona.

e Orientar a levar o resultado ao profissional
solicitante.

e Informar convénios, horarios e estrutura.

e Usar depoimento com autorizacao formal e
por escrito.
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Publicidade em salide temregra prépria

A comunicacao de servicos de saude é regulada, e as normas aplicaveis dependem do
conselho profissional envolvido e do tipo de peca. Antes de aprovar uma campanha —
principalmente as que envolvem promessa de resultado, comparagao com concorrente ou uso
de imagem de paciente —, submeta ao responsavel técnico e, se houver duvida, ao apoio
juridico. Este livro nao esgota o assunto e nao substitui essa consulta.

O ganho verdadeiro

N&o é publicar mais. E publicar com regularidade e consisténcia, respondendo a todas as
avaliacdes e fechando o ciclo da pesquisa de satisfagdo — que sé gera valor quando o paciente
percebe que algo mudou por causa do que ele disse.

Em uma frase

Explicar o que um exame é constitui comunicacao; dizer o que o sintoma de alguém significa é
ato clinico. A régua nao é o tom do texto, € quem tem competéncia para afirmar aquilo.

Lisya * Tecnologia para laboratérios lisya.com.br
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O que néo colocar na lA sem cuidado

O capitulo mais importante do livro. Leia antes de usar qualquer ferramenta.

Nunca cole em ferramenta puablica de IA

e Nome completo de paciente, isolado ou em lista.

e CPF, RG, numero de carteirinha ou qualquer identificador.

e Resultado de exame associado a uma pessoa identificavel.

¢ Laudo, guia, pedido médico — inclusive em foto ou PDF.

e Telefone, endereco ou e-mail de paciente.

¢ Informacao de saude que permita chegar a alguém, mesmo sem o nome.

e Contrato, tabela de precos e outros dados sigilosos do negécio.

Por que isso é sério

Dado de saude ndo é um dado comum. A Lei Geral de Protecdo de Dados (Lei 13.709/2018) trata
informacao sobre a saude de uma pessoa como dado pessoal sensivel — uma categoria com
protecao refor¢ada, justamente porque o vazamento causa dano que nao tem conserto. Um endereco
trocado se corrige; um diagnostico exposto, nao.

Dado pessoal Qualquer informacao que permita identificar uma pessoa — diretamente ou
combinada com outra informacao.

No laboratério: nome, CPF, telefone, numero do pedido, e também a combinacao
"paciente de 34 anos atendido na unidade X em 12/03".

Dado sensivel Subconjunto com protegao maior, que inclui informagao sobre saude, origem racial,
convicgao religiosa e dados genéticos ou biométricos.

No laboratério: quase tudo que passa pela sua operacao se enquadra aqui —
resultado, diagndstico, exame solicitado.

Anonimizar Remover de forma irreversivel o que permite chegar a pessoa. Trocar o nome por
"Paciente 1" s6 resolve se o resto do texto também nao entregar quem é.

No laboratério: "paciente de 92 anos, Unica atendida na unidade rural na sexta"
segue identificavel, mesmo sem nome.

A diferenga que resolve 90% dos casos
Existe uma distincao simples entre um uso tranquilo e um uso arriscado, e ela nao depende de
conhecimento juridico:
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COLAR DADO IDENTIFICAVEL

e "Analise o hemograma da Maria Silva, CPF
000.000.000-00."

e Enviar a foto da guia para "ver se esta
completa".

e Subir a planilha de pacientes para "achar
padrao".

¢ Pedir ajuda com um laudo colando o laudo
inteiro.

PERGUNTAR SOBRE O PROBLEMA

e "Quais campos sao obrigatdérios numa guia
deste tipo?"
e "Como estruturar a conferéncia de guias

antes do envio?"

e "Que indicadores acompanhar para reduzir
recoleta?"

e "Como escrever um laudo mais claro para o
paciente?"

Repare: a direita, vocé continua resolvendo o mesmo problema — s6 que discutindo o processo em

vez de expor a pessoa. Na esmagadora maioria dos usos do dia a dia, isso é suficiente.

E quando o dado precisa mesmo entrar?
Ha aplicacodes legitimas em que a |IA precisa ver o dado real — ler a guia, conciliar a fatura, responder

sobre o status de um pedido. A diferenca nao esta em "usar ou nao usar", e sim em onde e sob quais

SISTEMACONTRATADO DO

LABORATORIO

condicoes.
» FERRAMENTA
SITUAGAO -
PUBLICA
Rascunhar um POP pode
Texto de campanha pode
Agrupar reclamagdes sem com cautela

identificacao

Ler guia de paciente nao

Responder status de pedido nao

Analisar resultados de exame nao
.

Perguntas para fazer ao fornecedor

parte?
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pode
pode

pode

com contrato adequado
com contrato adequado

s6 com base legal e supervisao

e Os dados enviados sao usados para treinar modelos? Da para desativar isso por contrato?
e Onde os dados ficam armazenados e por quanto tempo?

e Existe contrato especifico de tratamento de dados, com as responsabilidades de cada

e Quem, do lado do fornecedor, consegue acessar o conteudo?

O que acontece com os dados no encerramento do contrato?
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Regra pratica, facilde lembrar

Se vocé nao colocaria essa informacao num grupo de WhatsApp com desconhecidos, nao

cole numa ferramenta publica de IA. E uma simplificacdo — mas evita a maior parte dos
acidentes.

Em uma frase

Discuta o problema, ndo exponha a pessoa: ha maior parte dos usos do dia a dia isso ja basta.
O que decide nao é "usar ou nao usar IA", e sim onde o dado entra e sob quais condicdes.

N
Este capitulo é educacional e propositalmente simplificado. Ele nao é orientagao juridica e nao cobre todas as hipéteses da

LGPD, do sigilo profissional em salde ou das normas sanitarias aplicaveis. Para definir a politica do seu laboratério, consulte
apoio juridico e o responsavel técnico.
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IA erra — e erra com confianga

O problema nao é o erro. E que a resposta errada tem exatamente a mesma cara da certa.

Ferramentas de IA generativa foram construidas para produzir texto plausivel. Quando
nao sabem a resposta, elas tendem a preencher a lacuna com algo que soa correto —
no mesmo tom seguro de quando estao certas.

Como esse erro se parece

Nao é um erro de ortografia nem uma mensagem de falha. E um paragrafo bem escrito, coerente, com
um numero especifico no meio — e o niimero esta errado. Nao ha sinal visual de alerta. E por isso que
ele é perigoso: passa despercebido justamente por parecer bom.

Inventa detalhe Preenche lacuna Concorda demais

Cita um numero, uma norma Faltou o dado na planilha que Se vocé sugere uma

ou um prazo especifico que vocé enviou? Ela completa conclusdo na pergunta, é

nao existe, com a mesma com um valor razoavel — em provavel que ela confirme

seguranga de uma vez de avisar que faltou. sua conclusao. Pergunta

informacao verificada. enviesada, resposta
enviesada.

Aregra que organiza todo o resto

Quanto maior o risco de uma informacao errada, maior deve ser a revisao humana. Nao se

trata de confiar ou desconfiar da ferramenta em geral, e sim de calibrar a conferéncia caso a

caso, pelo tamanho do estrago que um erro causaria.
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A matriz derisco

RISCO DO ERRO x REVISAO NECESSARIA

g
Risco baixo - revisdo leve

Exemplos: texto de campanha, rascunho de
comunicado interno, ideias de pauta, resumo de uma
reuniao interna.

Revisao: leitura atenta antes de publicar. Se estiver
ruim, o custo é refazer.

Risco alto -revisdo obrigatéria por
profissional

Exemplos: qualquer informacao clinica, interpretagao
de resultado, orientacao a paciente sobre saude,
conteudo de laudo.

Revisao: validagao por profissional habilitado. Sem
excegao e sem pressa.

Como reduzir o erro na pratica

Risco médio - revisdo dupla
Exemplos: relatorio gerencial, analise de glosa,

agrupamento de nao conformidades, projecao de
consumo.

Revisao: conferir todo niumero contra a fonte antes de
decidir. O erro aqui gera decisao errada.

Risco alto - ndo automatize

Exemplos: decisao sobre conduta de paciente,
liberacao de laudo sem validacao, resposta a duvida
clinica sem supervisao.

Revisdo: aqui ndo é questao de revisar mais. E de ndo
delegar a maquina.

PRATICA POR QUE FUNCIONA

Fornecer o dado junto com a pergunta A ferramenta trabalha sobre o que vocé deu, em vez de recorrer ao que "acha

que sabe".

Pedir para citar a origem de cada
afirmagao

Autorizar explicitamente o "nao sei"
Perguntar de duas formas diferentes

Nunca aceitar numero sem conferir

Lisya * Tecnologia para laboratérios

Afirmagao sem origem identificavel fica visivel e pode ser descartada.

Sem essa permissao, a tendéncia é preencher alacuna com algo plausivel.
Respostas divergentes para a mesma pergunta indicam terreno incerto.

Numero é o tipo de conteudo em que o erro passa mais facilmente
despercebido.
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Umerro comumade gestéo

Depois de algumas semanas de acertos, a equipe relaxa e para de conferir. E esperado e é
humano — e é exatamente quando o primeiro erro grave passa. Por isso a conferéncia nao pode
depender de disciplina individual: ela precisa estar no processo, com responsavel definido e
registro de quem revisou.

N

.
Em uma frase
A resposta errada tem exatamente a mesma cara da certa — por isso a conferéncia precisa
morar no processo, e nao depender da disciplina de quem ja se acostumou a ver a ferramenta
acertar.

N
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Como escolher o primeiro projeto

O primeiro projeto ndo precisa ser o mais importante. Precisa ser o que funciona.

O primeiro projeto tem uma fungcdo que quase ninguém enuncia: provar para a equipe
que isso funciona. Se ele for grande, demorado e complexo, vai fracassar — e com ele
vai embora a disposicao de tentar de novo.

Dois eixos, quatro decisdes

IMPACTO x COMPLEXIDADE — POR ONDE COMECAR

4 R
Alto impacto - baixa complexidade Alto impacto - alta complexidade
Comece aqui. Planeje, nao improvise.
e Respostas automaticas das 5 duvidas mais e Conciliagao da fatura do laboratoério de apoio
frequentes

e Leitura automatica de guias com integragcao

* Preparo de exame no WhatsApp « Agendamento completo pelo WhatsApp

e Conferéncia de campos obrigatoérios da guia « Previsao de consumo integrada as compras

e Agrupamento de motivos de glosa

_ J
Baixo impacto - baixa complexidade Baixo impacto -alta complexidade
Faca quando sobrar tempo. Evite.
e Textos de campanha e redes sociais ¢ Painel com dezenas de indicadores que ninguém &
e Resposta a avaliagdes do Google e Rob06 que tenta responder tudo, desde o primeiro
e Organizacao do FAQ interno dia
« Revisio de texto de documentos e Integracao com sistema que sera trocado em breve

E onde projeto de tecnologia morre sem resultado.

Como estimar cada eixo sem estudo caro

Estimar impacto Estimar complexidade

Trés perguntas: quantas vezes por dia isso Também trés: precisa integrar com outro
acontece? Quanto tempo consome de cada sistema? Precisa que alguém mude de rotina? O
vez? Quanto custa quando da errado? Volume que acontece se errar? Quanto mais "sim", mais
alto vezes tempo alto é sempre impacto alto — complexo — e integragao costuma pesar mais
mesmo quando a tarefa parece banal. do que a lA em si.

Os critérios de um bom primeiro projeto

CRITERIO POR QUE

Resultado visivel em até 30 dias Projeto longo perde patrocinio antes de entregar.
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CRITERIO POR QUE

Um processo so, bem delimitado Escopo aberto ndo termina nunca.

Da para medir com numero Sem medicgao, o resultado vira opinido — e opiniao nao sustenta o proximo passo.
Erro ndo machuca ninguém Primeiro projeto nao é lugar de risco clinico.

Tem um dono com nome Projeto de todos é projeto de ninguém.

A equipe envolvida quer Resisténcia afunda projeto melhor do que qualquer limitagcao técnica.
e

O critério esquecido

Escolha um processo cuja melhora a equipe sinta na pele. Se a recepcao passa a receber
menos ligagao repetida, ela vira defensora do projeto. Se a melhora sé aparece num relatorio da
diretoria, ninguém na ponta tem motivo para cuidar dele.

N
.
Em uma frase
O primeiro projeto nao precisa ser o mais importante: precisa entregar em 30 dias, dar para
medir e ser sentido por quem esta na ponta — porque a funcao dele é provar que funciona.
N
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Plano de 30 dias

Quatro semanas, um caso de uso e numeros que provam se funcionou.

Este plano ndo exige orcamento aprovado nem consultoria. Exige alguém com nome,

duas horas por semana e disposicao para medir antes e depois.

Semanal
Mapear

Semana 2
Escolher

Semana 3
Testar

Semana 4
Medir

Liste o que consome tempo. Converse com recepgao, coleta, faturamento e financeiro com
uma Unica pergunta: "o que vocé faz todo dia que parece bobo, repetitivo ou irritante?".
Anote tudo, sem filtrar. Ao fim da semana, vocé terd entre 15 e 30 candidatos — e pelo
menos trés serao surpresa para a diretoria.

Posicione cada item na matriz do capitulo 15 e escolha um. S6 um. Antes de seguir, meca a
situacao atual: quanto tempo leva hoje, quantas vezes acontece por dia, quantos erros
ocorrem por semana. Sem essa linha de base, nao havera como provar melhora nenhuma.

Rode um piloto pequeno e reversivel. Uma unidade, um turno, um convénio, um tipo de
mensagem. Mantenha o processo antigo funcionando em paralelo — piloto que nao tem
plano de volta nao é piloto, é implantagao disfarcada. Registre tudo que der errado: é a
parte mais valiosa da semana.

Compare com alinha de base e decida. Trés saidas possiveis, todas legitimas: expandir,
ajustar e rodar mais duas semanas, ou parar. Parar com aprendizado documentado € um
resultado — e custa muito menos do que arrastar por seis meses um projeto que nao
entrega.

O que medir

INDICADOR

Tempo

Erro

Volume

Custo

Satisfacao

Produtividade

COMO MEDIR EXEMPLO DE META (FICTiCIO)

Minutos por tarefa, cronometrados em uma amostra antes de 6 min para 2 min por cadastro

e depois

Ocorréncias por semana ou por cem atendimentos reduzir retrabalho de cadastro pela
metade

Quantidade tratada no mesmo tempo de trabalho atender mais mensagens sem aumentar
equipe

Horas gastas x custo da hora, mais o custo da ferramenta comparar o total antes e depois

Pesquisa curta com paciente e com a propria equipe medir as duas — elas divergem com
frequéncia
Atendimentos ou laudos por pessoa por turno acompanhar a tendéncia, nao o pico

Metas ilustrativas. Os numeros corretos sao os do seu laboratério, medidos na semana 2.
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Erro classico1 Erro classico 2 Erro classico 3

Comecar sem medir o Escolher trés projetos ao Nao avisar a equipe.
"antes". Depois ndo ha como mesmo tempo. Nenhum Tecnologia que aparece sem
saber se melhorou — so6 recebe atencao suficiente e explicacao vira ameaca — e
impressdes, que variam com todos entregam pela metade. ameaca se sabota sozinha.

o humor da semana.

O que fazer no dia 31

Volte para a lista da semana 1 e escolha o préximo. O valor de um programa de automacao

nao vem de um projeto grande: vem de doze projetos pequenos, um por més, todos medidos. E
lento de contar numa palestra e eficiente de fazer na pratica.

.
Em uma frase
Sem medir o0 "antes" na semana 2, nao havera como provar melhora nenhuma na semana 4. E
parar um piloto com o aprendizado documentado também é resultado — dos mais baratos.

N
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30 ideias de IA para laboratérios

Catalogo para consulta — com dificuldade, impacto e a pergunta que mais pesa no custo.

Use esta lista como cardapio, ndo como plano. A coluna "integracao" costuma ser o que

separa um projeto de duas semanas de um projeto de dois meses — porque conectar

sistemas geralmente custa mais do que a IA em si.

IDEIA
1. Responder duvidas de preparo de exame

2. Informar horarios, enderegos e
pagamento 24h

3. Responder "meu exame ficou pronto?"

4. Classificar mensagens por assunto e
urgéncia

5. Resumir conversa antes de passar ao
atendente

6. Triar pedido de coleta domiciliar por
regiao

7. Ler a guia por foto e preencher o
cadastro

8. Conferir campos obrigatorios antes do
envio

9. Agrupar motivos de glosa por valor
perdido

10. Rascunhar carta de recurso a partir do
motivo

11. Detectar duplicidade de cobranga antes
do lote

12. Alertar atendimentos perto do prazo de
envio

13. Conciliar fatura do apoio com a
producao

14. Apontar exame cobrado sem envio
correspondente

15. Ler boletos e notas e preparar o
langamento
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AREA
Atendimento

Atendimento

Atendimento

Atendimento

Atendimento

Atendimento

Recepcao

Faturamento

Faturamento

Faturamento

Faturamento

Faturamento

Apoio

Apoio

Financeiro

DIFICULDADE

baixa

baixa

média

média

baixa

alta

média

média

média

baixa

média

baixa

alta

alta

média

lisya.com.br

IMPACTO

alto

médio

alto

médio

meédio

alto

alto

alto

alto

meédio

alto

alto

alto

meédio

alto

INTEGRAGAO?

nao

nao

sim

parcial

parcial

sim

sim

sim

parcial

nao

sim

sim

sim

sim

sim
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Como ler a coluna “integragéo”

Nao — funciona com o que vocé ja tem, sem mexer em sistema. Parcial — precisa que alguém
exporte um arquivo ou cole um conjunto de dados. Sim — exige que dois sistemas conversem,
0 que envolve o fornecedor do seu sistema e, quase sempre, prazo e custo adicionais.
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CAPITULO 17 - CONTINUAGAO

30 ideias — ideias16 a 30

IDEIA AREA DIFICULDADE
16. Sugerir a categoria de cada despesa Financeiro baixa
17. Apontar despesas fora do padrao do més  Financeiro média
18. Cruzar boleto recebido com nota fiscal Financeiro média
19. Calcular ponto de pedido poritem Estoque média
20. Avisar sobre lotes préoximos do Estoque baixa
vencimento

21. Comparar propostas de fornecedores Compras média
em PDF

22. Agrupar nao conformidades por causae  Qualidade baixa
setor

23. Rascunhar POP a partir da descrigao do Qualidade baixa
processo

24. Revisar clareza e coeréncia de Qualidade baixa
documentos

25. Resumir relatério mensal em uma pagina  Gestao baixa
26. Comparar unidades e apontar desvios Gestao média
27. Preparar pauta e material da reuniao Gestao baixa
mensal

28. Gerar quiz de treinamento a partirde um RH baixa
POP

29. Extrair temas das pesquisas de Comercial baixa
satisfacao

30. Responder avaliagdes publicas de Marketing baixa

forma especifica

Como usar esta lista amanha de manhda

1-Marque 2 -Filtre

Circule as cinco ideias que Das cinco, mantenha apenas
mais doem no seu laboratorio as de dificuldade baixa ou
hoje. Nao as cinco mais meédia. As de dificuldade alta
bonitas — as cinco que mais ficam para o segundo
incomodam. semestre.
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IMPACTO

médio

médio

médio

alto

médio

médio

alto

meédio

baixo

alto

alto

médio

meédio

meédio

médio

INTEGRAGAO?
parcial

sim

sim

sim

sim

parcial

sim

3 -Escolha uma

A que tiver maior impacto e
menor exigéncia de
integracdo. Essa é a sua
semana 2 do plano de 30

dias.
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Dificuldade e impacto séo estimativas gerais

A classificacao acima vale para um laboratario tipico. No seu, ela pode mudar bastante: se o
sistema atual ja tem uma API pronta, a ideia 3 cai para dificuldade baixa; se o volume de
exames enviados ao apoio for pequeno, a ideia 13 perde impacto. Ajuste a tabela a sua
realidade antes de decidir.
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Em uma frase
Use a lista como cardapio, nao como plano: marque as cinco que mais doem, descarte as de
dificuldade alta e comece por uma. A coluna "integracao" é a que mexe no prazo e no custo.
\
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Comece pela pergunta

A resposta certa pode nao ser inteligéncia artificial — e tudo bem.

Se vocé chegou até aqui esperando a indicacdo de uma ferramenta, a conclusao vai
frustrar um pouco: o passo mais importante nao envolve tecnologia nenhuma.

A pergunta que abre tudo

Antes de qualquer ferramenta

Qual processo do meu laboratério consome mais tempo, gera mais erro ou cria a pior
experiéncia para o paciente?

Responda isso primeiro. Com nome de processo, numero de vezes por dia e nome de quem

sofre com ele. SO depois pergunte que tipo de solucao cabe ali.

Quatro respostas possiveis — nessa ordem

DIAGRAMA 7 - AORDEM CERTA DE DECIDIR

1-E problema de processo?
O trabalho é confuso, duplicado ou sem dono definido. Nenhuma tecnologia conserta isso — e aplica-la aqui
sO acelera a bagunca.

2 -E problema de automagéo?
A tarefa é repetitiva, com regra clara e previsivel. Uma automacao tradicional resolve, mais barata e mais
confiavel que IA.

3.-E problema de integracéo?
O dado existe, mas esta preso num sistema e alguém redigita no outro. O ganho esta em conectar, nao em
interpretar.

4 - E problema de interpretacdo?
Envolve texto solto, documento, mensagem, padrao em muita informagao, exce¢gao que nao cabe emregra
fixa. Aqui, sim, é caso de IA.

-« o = e

A maior parte dos problemas que se apresentam como "falta de |A" estd nos trés primeiros degraus. Descobrir isso
cedo economiza dinheiro e frustragao.
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O que este livro tentou fazer

Tirar o mistério Mostrar onde cabe Marcar os limites

IA ndo € magica nem ameaca. Atendimento, guias, Dado de paciente exige

E software que aprende faturamento, apoio, cuidado real. A ferramenta

padrdes e € muito bom com financeiro, estoque, erra com confianca. E a

texto, documento e excecao. qualidade, gestao, RH e responsabilidade técnica
comunicacao. Nao na coleta continua sendo de gente.

nem no analisador.

Uma Gltima observagdo sobre pressa

A sensacao de estar ficando para tras é o pior conselheiro em decisao de tecnologia. Ela leva a
comprar ferramenta antes de entender o problema, a comecar por um projeto grande demais e a
abandonar tudo no primeiro tropeco.

Laboratoério que avanga de verdade costuma fazer o contrario: escolhe um processo chato, mede,
melhora, comemora o resultado pequeno com a equipe e repete no més seguinte. Em um ano sao
doze melhorias reais — e uma equipe que confia no processo em vez de temé-lo.

.
Trés coisas para fazer esta semana

1. Pergunte a trés pessoas da operacao o que elas fazem todo dia que parece bobo e
repetitivo.

2. Escolha um item da lista e meca: quantas vezes por dia, quantos minutos, quantos erros.

3. Defina quem é o dono desse assunto — com nome, nao com cargo.

Em uma frase

Antes de perguntar qual ferramenta, pergunte qual processo doi. A resposta pode ser
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processo, automagao ou integragao — e so no quarto degrau, o da interpretacao, é caso de IA.
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Tecnologia comeg¢a por uma pergunta, néo por uma
ferramenta

Qual processo do laboratério consome mais tempo, gera mais erro ou piora a experiéncia do
paciente? A resposta define o primeiro projeto — e se ele é processo, automacao, integracao ou
inteligéncia artificial.

A Lisya € um sistema de gestao para laboratérios de analises clinicas. Se depois desta leitura vocé
quiser conversar sobre o seu caso — inclusive para concluir que a resposta nao é software —, a
porta esta aberta.

lisya.com.br

Este material tem carater educacional e nao substitui orientagao juridica, regulatéria, contabil ou do responsavel técnico. Lisya é
associada a SBPC/ML e a SBIS.
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