Fidelizacao atraveées de pacotes de servicos diferenciados durante a internacao
hospitalar em um Hospital Privado de Porto Alegre. g}g
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Introducao

A fidelizacao de clientes através da oferta de pacotes de servicos e acomodacoes diferenciadas, além da busca pelo reconhecimento por sua
exceléncia em boas praticas assisténcias € um desafio no segmento saude. Neste contexto, o Hospital Moinhos de Vento neste ano, através da
inteligéncia de mercado, passou a oferecer o pacote Unique destinado ao publico que deseja exclusividade e conveniéncia, sendo este um
servico inovador no sul do pais.

Objetivos: Descrever a estratégia utilizada para criacao do pacote Unigue e apresentar o resultado de satisfacao obtido no primeiro trimestre de
trabalho.

Método

Reunides estratégicas foram realizadas com foco na definicao do modelo, selecionadas a area e desenvolvido o projeto arquitetonico. Apods
adequacao da area, foram definidas equipes e modelo de atendimento. Para avaliar o nivel de satisfacao dos pacientes em relacao a qualidade
dos servicos prestados, foram aplicadas pesquisas de satisfacao pelo enfermeiro, apds 48h de permanéncia do paciente na unidade.

Resultados

O planejamento iniciou em abril de 2014 e o pacote foi lancado em junho de 2015. O projeto arquitetonico previu a implantacao de cinco leitos
privativos e uma suite, com direito a acompanhante e servicos adicionais. Foi definida a setorizacao dos ambientes, a qual proporciona
privacidade e tranquilidade durante a internacao, além da disponibilidade de um concierge. A equipe multiprofissional foi definida selecionando-se
profissionais diferenciados de acordo com sua performance, postura, envolvimento e pertencimento. No primeiro trimestre 90 pacientes
preencheram a pesquisa de satisfacao, tendo a satisfacao geral acumulada apresentado o resultado de 96 79 pontos comparada a meta
institucional de satisfacédo, a qual é de 95 pontos. - .- /
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Conclusao

O planejamento e foco no novo modelo garantiram o lancamento de uma nova estrutura que consolida a exceléncia do atendimento atraves da
prestacao de servicos exclusivos. O nivel de satisfacao e a necessidade de agendamento para internacoes futuras, refletem a consolidacao do
modelo para fidelizacao. Pessoas motivadas entregam resultados que garantem a qualidade e seguranca nos processos assistenciais.



