Legismap Roncarati
Estudo revela os melhores hospitais e laboratérios segundo os usuarios

Por Carol Goncalves

Para mostrar como os usuarios avaliam os planos de salde, a CVA Solutions, empresa de
consultoria e pesquisa de mercado, ouviu 5.158 pessoas de todo o Brasil que experimentaram
hospitais no Ultimo ano e 3.243 que fizeram exames em laboratérios de medicina diagnéstica.

Mais de 300 hospitais e cerca de 55 laboratérios de todo o pais, a maioria particulares, foram
citados na pesquisa, finalizada em junho de 2018. A renda média mensal dos usudrios de hospitais
é de R$ 5.759, sendo que as despesas foram cobertas integralmente pelos planos de salde para
74,8%. No caso dos laboratérios de medicina diagnéstica, a renda média mensal dos usuérios é de
R$ 6.454, e suas despesas foram cobertas integralmente para 55,8% deles. “Este resultado se deve
ao aumento do pagamento de parte das despesas pelo consumidor (coparticipacao)”, explica
Sandro Cimatti, sécio-diretor da CVA Solutions.

O Brasil possui mais de 6.000 hospitais e, segundo a Anahp - Associacao Nacional de Hospitais
Privados, os seus mais de 100 hospitais membros representam cerca de 21% do total das despesas
assistenciais da saude suplementar em 2017. Os que possuem certificados de acreditacdo sao
considerados os melhores pelos pacientes.

Avaliacao

O estudo da CVA comprova que tanto para os hospitais, quanto para os laboratérios, administrar as
filas é muito importante. A percepcao de qualidade é fortemente afetada pela soma dos tempos de
espera. Quanto maior a espera, maior a insatisfacao do paciente.

Nos hospitais, a porta de entrada do paciente também é importante. No pronto atendimento, a
satisfacdo € menor que nas internacoes eletivas ou nas consultas

e exames. Além disso, alguns fatores contribuem muito para a satisfagdo do usuario, como
informacdes constantes sobre diagnéstico, medicacdo, procedimentos e os préximos passos no
tratamento. Sem esquecer da atencao acolhedora e humanizada ao paciente e acompanhante.

O estudo da CVA Solutions avalia o Valor Percebido (relacdo custo-beneficio percebido por seus
clientes) e a Forca da Marca (atracdo menos rejeicao perante clientes e ndo clientes) das varias
instituicdes citadas pelos entrevistados, mede a posicao frente a concorréncia e diagnostica
possibilidades de criacao de vantagem competitiva sustentavel.

Hospitais

O Hospital Sirio-Libanés foi apontado pela segunda vez como o melhor em Valor Percebido e em
Forca da Marca. O Einstein conquistou a segunda posicao nas duas categorias e os Hospitais da
Rede D Or Sdo Luiz ficaram em terceiro lugar em Forca da Marca e em quarto lugar em Valor
Percebido. O Hospital das Clinicas de Sao Paulo continua sendo o Unico publico a se destacar, com
a quinta colocacao em Forca da Marca. No caso das redes de hospitais, Cimatti explica que foram
somados os pontos de todas as instituicdes que fazem parte de cada grupo para compor a nota
final.

Os principais motivos que levaram as pessoas a procurar um hospital nos ultimos 12 meses foram
emergéncias ou acidentes (38,8%), seqguido por consultas ou exames (30,7%), cirurgia (17,4%) e
parto (6%). O pronto atendimento é responsavel por mais de 70% da procura hospitalar.

“Existe grande incidéncia de uso do pronto atendimento, que é uma forma mais cara de
atendimento para os planos de salde. Isto se deve ao fato de os pacientes encontrarem nessa
modalidade uma alternativa mais rapida e conveniente que o agendamento espacado de consultas
e exames pelo plano de saude”, expde Cimatti.
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Dos entrevistados, 54% afirmaram ter enfrentado problemas no momento de usar o hospital, sendo
0s principais: demora no atendimento ao chegar (22%), demora no atendimento e
encaminhamento ao médico (22%), preco do estacionamento (13%), falta de cortesia na recepcao
(12%), demora da enfermagem no atendimento (11%), local para espera inadequado (9%) e
excesso de burocracia no cadastramento (9%).

Os principais critérios de escolha do hospital sao: cobertura pelo plano (47,6%), localizacao (34,8%)
e recomendacao do médico (27,3%).

Ranking Hospitais

Valor Percebido

19 Sirio-Libanés

22 Albert Einstein

32 Rede Mater Dei de Saude

42 Rede DOr Sao Luiz

52 Rede impar

62 Rede Amil

72 Rede Sao Camilo

82 BP - A Beneficéncia Portuguesa de Sao Paulo
99 Grupo Hapvida

10¢@ Sistema Unimed

Forca da Marca

19 Sirio-Libanés

2° Albert Einstein

32 Rede D’Or Séao Luiz

42 Rede Amil

52 Hospital das Clinicas de Sao Paulo
62 Oswaldo Cruz

72 Rede Mater Dei de Saude

82 Sistema Unimed

92 BP - A Beneficéncia Portuguesa de Sao Paulo
102 Rede impar

Laboratérios de medicina diagnédstica
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O Laboratério Albert Einstein foi considerado pelos entrevistados como tendo a maior Forca da
Marca e o melhor Valor Percebido. A segunda posicdao em Forca da Marca ficou com o Fleury e, em
Valor Percebido, para o Sabin.

Os usudrios de laboratérios ndao tém grandes reclamacdes sobre os servicos, visto que 88% deles
consideram a espera para atendimento pequena e/ou razoavel.

A localizacao do laboratério é o principal motivo de escolha para quase 50% dos usuarios, seguido
por boa qualidade dos exames (44,8%), boa qualidade das instalacdes (34,8%) e recomendacao do
médico (26%). Os planos de salde cobrem o pagamento total dos exames para 55,8% dos
usuarios, no entanto, este nimero ja foi de 65% em 2015, o que caracteriza um aumento da
coparticipacao no pagamento dos usuérios.

Na opinido de Cimatti, aqueles laboratérios que tém maior reclamacdo de espera, que geralmente
ocorre pela manha, deveriam incentivar que um nimero maior de pacientes, 0s que ndo precisam
estar em jejum, realizem os exames no periodo da tarde, hordrio geralmente vazio.

De acordo com o estudo, os laboratérios de medicina diagnéstica tém sido importantes para a
gestdo e a manutencao do histérico digital dos pacientes: 28% dos entrevistados dos planos de
saude tém histérico digital dos resultados, e, destes, 64,8% o tém nos sites dos laboratérios.
Ranking Laboratdérios de Medicina Diagndstica

Valor Percebido

12 Albert Einstein

22 Sabin

32 Frischmann Aisengart

42 Hermes Pardini

52 Exame

62 Weinmann

7° Laboratério Pasteur

82 Sérgio Franco

92 Oswaldo Cruz

102 Fleury

119 Felippe Matoso

122 Sirio-Libanés

132 CDB

149 Labs a+

1592 a+

Forca da Marca
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12 Albert Einstein

29 Fleury

39 Sistema Unimed

4° Hermes Pardini

592 Sirio Libanés

62 Sabin

72 Delboni Auriemo

82 Oswaldo Cruz

9% a+

109 Lavoisier

112 Sérgio Franco

129 Frischmann Aisengart

132 Bronstein

142 Exame

152 Salomao e Zoppi

A seguir, os hospitais vencedores falam sobre os motivos que levaram a essa conquista:

Foco em conviver e compartilhar

Para conquistar o primeiro lugar em Valor Percebido, o Hospital Sirio-Libanés, que tem unidades em
Sao Paulo e Brasilia, mantém processos de melhoria continua baseados em dados colhidos em seus
diversos canais de comunicacao, que monitoram a experiéncia do paciente dentro da instituicao.
“Reforcamos canais como a ouvidoria, a ficha de avaliacdo e a pesquisa de satisfacao. Mapeamos a
jornada do paciente no pronto atendimento, na internacao, nos consultérios, no centro de
diagndstico, no centro de oncologia, de cardiologia e nos demais nucleos e centros de
especialidades médicas. Todos esses canais trazem indicadores que sao compartilhados com as
equipes para o desenvolvimento de projetos de melhoria, caso necessario”, declara o Dr. Paulo
Chapchap, diretor geral do hospital.

Sobre a conquista do primeiro lugar em Forca da Marca, ele diz que o hospital € muito bem
avaliado nos quesitos que estdo alinhados a sua missdo e valores, como exceléncia em qualidade e
seguranca do processo clinico-assistencial, acolhimento e calor humano. O NPS - Net Promoter
Score do Sirio-Libanés, metodologia de avaliacao de satisfacdo dos clientes, tem ficado, nos ultimos
trés anos, entre 87% e 90%. Acima de 80% é considerado nivel de exceléncia na area de salde.
“Criamos recentemente o Conselho Consultivo de Pacientes e Familiares, que se reline
mensalmente para discutir os projetos antes de serem implementados no hospital. Como sao
usuarios, eles nos trazem uma visao complementar e nos ajudam a implantar projetos de forma

mais assertiva”, expde o diretor geral.

Além disso, a Diretoria de Senhoras, 6rgdo de governanca da mantenedora do hospital, recebe
todas as manifestacdes dos pacientes e, em reunides mensais, cobra dos lideres os planos de acado
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correspondentes as insatisfacbes mais frequentes. Consequentemente, os préprios pacientes
indicam o Sirio-Libanés para seus familiares e amigos.

Segundo o Dr. Chapchap, cerca de metade dos resultados monitorados vem da ouvidoria. Também
é utilizada a metodologia Design Thinking para mapear a jornada do paciente e mergulhar mais
profundamente no processo para identificar oportunidades de melhoria. Mensalmente, é liberado
um relatério no qual é sinalizada para cada gestor a opinido do paciente sobre diferentes areas do
hospital: médicos, enfermeiros, limpeza, ambiente e processos.

E, ainda, hd uma é&rea interna chamada Experiéncia do Paciente, que é responsavel por revisar as
ferramentas e criar indicadores para todas as informacdes captadas pelos diferentes canais de
comunicacao com o paciente. “Estamos sempre em movimento de aperfeicoamento dos nossos
processos e desenvolvimento dos nossos profissionais”, ressalta.

Dr. Chapchap destaca que o trabalho do hospital é balizado no propésito de Conviver e
Compartilhar. “O paciente esta no centro de toda a nossa operacao e buscamos sempre oferecer a
ele exceléncia em assisténcia médico-hospitalar. Para isso, mantemos uma equipe sempre atenta a
ouvir o que o paciente tem a dizer. E levamos o seu feedback para nossas areas a fim de buscar
constantemente a melhoria dos nossos processos”, salienta.

Atrair talentos com espirito de dono

A conquista do quarto lugar em Valor Percebido pela Rede D'Or Sao Luiz, que tem presenca no Rio
de Janeiro, Sao Paulo, Distrito Federal, Pernambuco, Maranhdo e Bahia, é resultado da experiéncia
que o paciente tem em seus hospitais, segundo Jefferson Klock, diretor regional. “Entendemos que
o bem-estar do individuo, obviamente, interfere na receptividade e na melhor resposta ao
tratamento. O conforto e a satisfacdo reduzem o estresse e contribuem para que a experiéncia de
internacao seja mais agradavel e eficaz”, conta.

Por isso, além de relevantes investimentos em tecnologia de ponta, a instituicdo também prioriza
os servicos de hotelaria. “E claro que, para atender as expectativas do paciente, é preciso fazer
investimentos continuos, como em qualificacdo dos colaboradores e em modernizacao da
infraestrutura dos hospitais. Entendemos que colocar o paciente no centro de todas as nossas
decisdes é o melhor caminho para criarmos uma cultura que aumente o valor percebido. Sem
duvida, nada disto é possivel sem atrair e reter talentos”, ressalta.

Sobre a conquista do terceiro lugar em Forca da Marca, Klock diz que os focos da rede sao
expansao, novas tecnologias, equipe altamente qualificada, lideranca comprometida e atendimento
humanizado. “E 0 nosso compromisso com essa estratégia que faz com que a marca seja referéncia
em gestdo hospitalar e na prestacao de servicos de saude.”

Para alcancar exceléncia nesses quesitos, o diretor regional destaca o forte investimento em
pessoas e na estruturacao de um arcabouco de indicadores que possa direcionar a empresa e todo
o corpo profissional no caminho de seus objetivos.

Como dicas para outros hospitais conquistarem a exceléncia, Klock cita a necessidade de
desenvolver e atrair talentos que consigam ter o espirito de dono, que tenham a capacidade de
ficarem incomodados com os problemas e que tenham senso de urgéncia na resolucao deles. Outro
conselho é fazer benchmarking, procurando aprender com os melhores players do segmento,
verificando quais praticas podem ser implementadas.

O exemplo vem de cima

Terceiro lugar em Valor Percebido e quarto lugar em Forca da Marca sao os resultados da Rede
Mater Dei de Salde, de Minas Gerais, que, desde sua fundacado, busca oferecer um servico
personalizado, diferenciado e humanizado, como garante seu presidente, Henrique Moraes
Salvador Silva.
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Entre as estratégias para alcancar esse objetivo, estd a atuacao do Nucleo de Inovacdo, que discute
as acdes que podem ser adotadas para aumentar a satisfacdo dos clientes. H4, ainda, um programa
de capacitacao que forma pessoas nao apenas no aspecto técnico, mas também no
comportamental. “Oferecemos contelddo por meio de e-learning, para que os colaboradores sejam
aculturados com nosso tipo de atendimento. Afinal, sao quase 2.600 vinculos CLT”, expoe.

A Rede Mater Dei também tem projetos que promovem o engajamento do usuario. Por exemplo, na
administracao de medicamentos, a equipe de enfermagem é treinada para chamar o
acompanhante do paciente e mostrar que a medicacao estd sendo checada e corretamente
aplicada. “Também trabalhamos a educacdo do paciente e do acompanhante através de instrucdes
e palestras, que permitam a eles entender melhor sobre a dindamica hospitalar, inclusive, sobre os
riscos envolvidos na internacao e a prevencao de infeccdes com a lavagem das maos. Enfim,
executamos uma série de medidas para que fiquem mais atentos ao que esta sendo fornecido e
participem, inclusive, da prestacao de servico”, explica Henrique.

Sobre a humanizacao das estruturas fisicas, o Hospital do Contorno tem, por exemplo, um patio
verde com caramanchdo, onde as pessoas podem interagir e tomar sol. Na drea da pediatria, ha
uma grande brinquedoteca, para que os pequenos pacientes possam participar de atividades
[Udicas.

Para monitorar os resultados, a Rede Mater Dei usa a metodologia de pesquisa NPS - Net Promote
Score. Cada éarea é pontuada de acordo com os detratores e os promotores. “Temos metas de
satisfacdo do usuério (medido de maneira cientifica), de resultado econémico-financeiro e de
processos (obtencao e renovacao dos certificados de qualidade). Elas estao ligadas ao programa de
remuneracao variavel, de participacao nos resultados”, revela.

Henrique ressalta a importancia de todo hospital fazer sempre duas perguntas. Uma delas é “qual a
principal funcao de existir?” A resposta precisa ser clara: para atender o ser humano em suas
necessidades quando precisa de atendimento de saude. “Tudo aquilo que um hospital faz nunca
pode se distanciar disso. Sempre fazemos essa pergunta em nossas reflexdes estratégicas e nas
acoOes de capacitacOes das pessoas.”

A segunda pergunta, que envolve um dos oito valores da instituicao é: “eu estou gerando valor
para a sociedade?” Se a resposta por “ndo”, hd um grande problema. “As vezes, pensamos muito
na macrogestao, esquecendo da microgestao, que é justamente estar atento a processos,
capacitacao de pessoas e tecnologia embarcada, com o objetivo de atender o usuario”, expoe.

Segundo Henrigue, a padronizacdo dos processos é fundamental na atividade hospitalar, pois cria
mecanismos institucionais de seguranca na assisténcia, indispensaveis para reduzir as chances de
erro. “O outro lado da prestacdo do servico é a entrega. E a capacidade que cada colaborador tem
de entender que as pessoas tém necessidades Unicas e que é preciso flexibilidade no atendimento.
Ao administrar um medicamento, é importante olhar no olho do paciente, chama-lo pelo nome e ter
tempo para ouvi-lo. Chamamos isso de customizacao da entrega”, explica.

De acordo com o presidente da Rede, ndo é uma tarefa facil, mas é preciso desenvolver pessoas
que possam fazer isso na ponta, porque nao basta apenas discutir o conceito. “O diretor tem de dar
o0 exemplo, andar nos corredores do hospital e visitar os pacientes. As pessoas precisam perceber
que, ndo sé no discurso, mas também na acado, o paciente é fundamental para a direcdo do
hospital”, finaliza.

Aposta no engajamento

Uma das instituicdo que figura na lista de melhores em Forca da Marca é o Hospital Alemao
Oswaldo Cruz, de Sao Paulo, que tem trabalhado e desenvolvido uma série de iniciativas para
destacar sua marca e reputacao. Uma delas é a ampliacdo do estimulo a producao cientifica em
areas estratégicas, como Oncologia e Doencas Digestivas. “Com isso, intensificamos o volume de
pesquisas clinica, populacional e tecnolégica e, consequentemente, ampliamos nossa presenca em
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publicacdes cientificas de alto impacto”, explica o CEO, Paulo Vasconcellos Bastian.

A interlocucao e a formacao de parcerias com instituicoes de ensino, centros de pesquisa e
estudiosos de renome na salde também contribuem para reforcar a imagem da instituicao em
nivel global e nacional. Atualmente, o hospital tem parcerias com o Stanford Hospital & Clinics,
Stanford University (EUA) e as universidades Anhembi Morumbi, Mackenzie, USP, Unifesp e Sao
Camilo.

O ano de 2017 foi muito importante para o Oswaldo Cruz, que comemorou 120 anos de histéria e
lancou uma nova marca. O projeto teve como objetivo modernizar a imagem, transmitir atributos
de exceléncia médica e assistencial, e espelhar o ciclo de crescimento dos Ultimos anos. A definicdo
da nova marca foi baseada em seis diretrizes de valor que posicionam o hospital como organizacao
de alta performance e alto cuidado, traduzindo, desta forma, a sua abertura ao novo, respeito pelo
outro, gestdo eficiente do tempo, melhor experiéncia e resultado em salde para os pacientes,
eficiéncia para a sustentabilidade e discricao auténtica.

“Além das acOes especificas de branding, também temos intensificado os investimentos em
marketing e comunicagcao para que 0s nossos valores e toda a contribuicao para o desenvolvimento
da medicina ultrapassem os muros da instituicao”, conta Bastian.

O hospital trabalha com uma comunicacao 3602, procurando atingir e gerar engajamento entre os
diferentes publicos e nos diversos canais que atua. Uma dessas iniciativas foi a reformulacdo do
projeto editorial de suas revistas institucionais: LEVE (voltada para o publico externo) e LEVEColab
(voltada para o publico interno).

“Por meio das campanhas publicitarias em veiculos de peso e canais digitais temos atingido um
publico cada vez mais relevante para o hospital. Além disso, nosso perfil no Facebook conta
atualmente com quase um milhdo de fas, o que nos posiciona como a primeira pagina entre os
hospitais privados”, acrescenta Bastian.

Para medir os principais atributos e valores associados a imagem do hospital, é realizada uma
pesquisa de reputacao a cada dois anos com diversos stakeholders, como pacientes, médicos,
parceiros, colaboradores e formadores de opiniao.

A publicacado de artigos, papers e estudos cientificos em revistas de alto impacto também é outro
indicador acompanhado de perto. Somente em 2017, por exemplo, foram iniciados 10 estudos
clinicos na instituicao.

Também é realizado um monitoramento diario das interacdes recebidas nas midias sociais, como
Facebook, LinkedIn e Instagram. “As plataformas digitais se transformaram em canais importantes
de relacionamento com pacientes e familiares, nos auxiliando, inclusive, a compreender melhor as
suas necessidades”, salienta o CEO.

Em 2017, o Oswaldo Cruz adotou a metodologia NPS - Net Promoter Score para mensurar a
intencao do paciente de recomendar o hospital. A coleta de dados foi realizada por meio de e-mails
enviados apds a saida do hospital, com questionarios adaptados para cada tipo de atendimento
(internacdo, ambulatério, exames, hospital-dia, pronto atendimento). Com meta estabelecida de
70%, a instituicao aferiu NPS médio de 74,2%, também superior ao calculado para o ano de 2016.

“Temos ampliado cada vez mais os investimentos em nossos colaboradores e no corpo clinico e
assistencial de exceléncia, para que eles estejam mais bem preparados para atuar em alta
performance e com o acolhimento que tanto diferencia a nossa instituicao no mercado da saude”,
conclui Bastian.

Planejamento estratégico bem feito

Posicionada entre as 10 maiores instituicdes de salde, segundo a pesquisa, a BP - A Beneficéncia
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Portuguesa de Sao Paulo passa por um processo importante de reposicionamento de marca que
envolve todas as areas da instituicao. “Temos um time robusto, que conta com a participacdo de
diversas dareas, e que conduz mudancas profundas no jeito de a instituicdo se relacionar com os
diversos stakeholders, especialmente os clientes que atendemos nos diversos tipos de servicos que
oferecemos”, explica Maria Alice Rocha, superintendente-executiva de Pessoas, Comunicagao
Corporativa e Sustentabilidade.

Segundo ela, o hospital estd sempre em movimento de forma a garantir a melhor experiéncia para
os clientes, seja qual for o servico procurado. “Todos 0s hossos movimentos, feitos de uma forma
planejada e executados com o maximo rigor, fizeram com que a BP passasse a ser percebida de
uma forma diferente por todos os que se relacionam com nossa marca”, expode.

Maria Alice diz que a BP revisou fluxos e processos e implementou diversas acdes para entregar a
melhor experiéncia para os clientes durante as diferentes jornadas dentro de suas instalacdes. O
projeto durou 18 meses e a identidade da marca foi um dos ultimos assuntos discutidos. Entdo foi
criada a marca institucional (BP - A Beneficéncia Portuguesa de Sao Paulo) e submarcas para
hospitais e servicos, que passaram a ter uma segmentacao bem definida.

“Nosso planejamento estratégico tem um horizonte de 10 anos e, anualmente, nés revisitamos
nossas diretrizes e calibramos o plano de acordo com o avan¢o nos nossos objetivos e também
conforme o mercado se move”, explica.

Para cada diretriz estratégica do planejamento, o hospital tem um conjunto de projetos (muitos dos
quais sao acompanhados pelo PMO Corporativo) e indicadores que demonstram os esforcos de toda
a instituicao no sentido de tornar concreto o planejamento estabelecido.

Dentre os indicadores, Maria Alice destaca dois deles, que traduzem muito diretamente a
percepcao do cliente sobre as mudancas que a instituicao tem implementado nos Ultimos anos, que
sao os indicadores de satisfacao e recomendacao. “Nos Ultimos 12 meses, o saldo de satisfacdo dos
nossos clientes aumentou 15%, enquanto que o indice de recomendacado teve um acréscimo de
4%", revela.

Segundo ela, o caminho do sucesso é sempre buscar a exceléncia em tudo que se faz, tendo o
cliente e suas reais necessidades no centro da atencao.

Qualidade do relacionamento

No Sistema Unimed, gue obteve destaque nos dois quesitos da pesquisa, a prioridade é a qualidade
do relacionamento com cooperados e clientes. Por isso, a empresa conta com Diretrizes
Estratégicas de Recursos e Servicos Proprios, consolidadas em um documento voltado a orientacao
de todas as Unimeds do pais. “As diretrizes destacam alguns pontos importantes, como a
satisfacao dos beneficidrios no cuidado da salde e a necessidade da promocao de assisténcia”,
explica Rodolfo Garcia Maritano, superintendente administrativo da Unimed do Brasil. Segundo ele,
a empresa se caracteriza pelo valor dado ao cuidar. E é dessa forma que planeja seguir com seus
projetos e acoes.

O Sistema Unimed contempla dois momentos em sua estratégia: as etapas de aprendizado e
desenvolvimento e de processos. “Quando me refiro a aprendizado, é quando visamos aumentar
nosso conhecimento técnico, gerencial e assistencial, alinhar a organizacdo dos servicos com a
estratégia da cooperativa, otimizar o investimento em novas tecnologias e promover a integracao
do recurso préprio com a cooperativa. A partir dai, passamos para os processos, que objetivam
aumentar a eficiéncia da gestao interna, otimizar os resultados no cuidado da saude do beneficiario
e maximizar a seguranca no atendimento do paciente”, expde.

Nas Diretrizes Estratégicas de Recursos e Servicos Préprios, hd alguns pontos importantes sobre a
gestdo operacional, que podem servir como base as Unimeds. Entre eles, tépicos que visam a
padronizacao de processos e uso da marca e que destacam que a gestdao operacional deve ser
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baseada em normas certificdveis e de classe mundial, alcancadas por meio de processos de
auditorias e certificadoras independentes.

De acordo com Maritano, o cuidado com os beneficiarios e com as pessoas que se relacionam com
a marca e com seus servicos é essencial. Eles sao os maiores porta-vozes quanto a qualidade
percebida no atendimento prestado. “Por isso, é necessario sempre considerar que suas
experiéncias sejam positivas, principalmente por, na maioria das vezes, tratarem-se de momentos
dificeis e sensiveis. A padronizacdo de servicos e o aperfeicoamento continuo do cuidado
assistencial sdo fundamentais para a obtencdo da exceléncia na gestdo hospitalar e isso requer
atencao total as normas certificidveis nacionais e internacionais”, conta.

A organizacao tem uma atencdo especial com todos os setores que a compdem, desde as areas de
apoio, até as de suporte e de assisténcia ao beneficiario. “Soma-se a isso a necessidade de
investimentos em acdes que fomentem a capacitacao de todas as equipes envolvidas e na
inovacdo, integracao e racionalizacao dos processos de cuidado, suporte tecnoldgico e gestdo da
informacao dos pacientes para melhoria da assisténcia”, completa Maritano.

Conteldo originalmente publicado na Revista Hospitais Brasil edicdo 93, de setembro/outubro de
2018. Para vé-la no original, acesse: portalhospitaisbrasil.com.br/edicao-93-revista-hospitais-brasil

Fonte: Portal Hospitais Brasil, em 06.11.2018.
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