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CRITERIO 3 — CLIENTES

a) - Pratica de Gestdo: Em reunido entre os
setores responsaveis, séo avaliadas
informacdes obtidas nos relatérios de visitas
semestrais aos clientes convénios (Relacdes
Pdblicas); pesquisa bianual por empresa
especializada, sobre o mercado (e suas
necessidades), analisada, também, pelo setor
de Relacdes Publicas; resultados e analise da
pesquisa diaria de satisfacdo dos clientes,
realizadas pelo Time de Atendimento ao
Paciente; resultado e analise das
manifestagbes da ouvidoria e resultados e
manifestagbes dos SAC. Também sao
analisadas as manifestacdes dos clientes
feitas no site do Hospital. Adicionalmente, ao
longo do ano sado realizadas entrevistas em
"Focus group" com pacientes selecionados
pelas diversas clinicas da unidade, com a
moderacdo do Gerente da Qualidade. A partir
do entendimento das manifestacdes e suas
causas é obtida uma relagdo que expressa 0s
principais as necessidades e expectativas dos
clientes em cada segmento. As necessidades
dos clientes variam muito em funcdo do grupo
ou categoria de cliente que se tem em
questao, conforme ja relatado no capitulo perfil
deste relatério, na tabela com as principais
necessidades dos clientes do HMBM. A partir
da frequéncia com que se apresentam o0s
atributos dos produtos do Hospital €
determinada a sua importancia relativa, por
meio de tabela apresentada na figura 3.1.
Responsavel: Geréncia da Qualidade.
Periodicidade:  Anual. Inicio_de uso: 2007.
Padrdes gerenciais:  POP 2035.10 - Fucus
Group; POP 2013 — Pesquisas.
Aperfeicoamentos __ recentes: 2010 -
implantacdo do “Focus group” e da planilha
eletrdbnica de correlagbes. Abrangéncia:
Relacdes Publicas, Time de Atendimento ao
Paciente, Ouvidoria e SAC.

Controle:  Calendéario anual de pesquisas,
Indicadores da pesquisa de satisfacdo,

2 (

Reclamacdes, Manifestacbes do cliente.
Elementos de  Integracéo: Atividades
realizadas de forma integrada com 4 de seus
setores: Relagbes Publicas, Time de
Atendimento ao Paciente, Ouvidoria e SAC,
sendo coordenado pela Geréncia da
Qualidade. Complementos: A Geréncia de
Programas e Projetos também participa desse
trabalho, uma vez que sera a responsavel pela
utilizacdo dessa tabela, quando da definicdo
dos novos projetos do Hospital. A tabela
também é utilizada pelo setor de Sistemas e
Métodos, que ao fazer a revisdo dos padrdes
de trabalho das normas e rotinas dos diversos
setores (vide a descricdo em lideranca), faz
uma correlacdo entre esses padrbes e a
importancia relativa para os clientes, das suas
necessidades e expectativas, antes de valida-
las.







