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“O maior desafio das institui¢cdes de saude, neste terceiro milénio, € a percepgdo do 6bvio”
Fadi Antoine Taraboulsi
“No que diz respeito ao desempenho, ao compromisso, ao esfor¢o, a dedicagdo, ndo existe

meio termo. Ou vocé faz uma coisa bem-feita ou nao faz” Ayrton Senna da Silva



RESUMO

Este trabalho teve como objetivo pesquisar o que a hotelaria hospitalar oferece como diferencial
na percepg¢ao do Cliente e se realmente impacta os prestadores em satide a entregar um servigo
mais humanizado, com hospitalidade e empatia. A gestdo hospitalar sempre foi e serd muito
complexa, pois depende de equipes multidisciplinares para a realiza¢do de atendimento a um
unico usuario, que desde o momento da chegada no estacionamento, passando pelos
atendimentos de recepgao, controladores de acesso, médicos, enfermagem, higiene e limpeza,
percebe todos os padrdes de servigos que sdao disponibilizados nesta instituicdo. Por meio de
pesquisa bibliografica, sites especificos, experiéncia em congressos, foruns, simposios, € um
estudo de caso em uma instituicao foi avaliado se a implantacdo da nova cultura dos servigos
de hotelaria sensibilizou os colaboradores envolvidos de forma a realizarem as suas tarefas
com humanizagao, hospitalidade e empatia, trazendo a percepgao positiva do servigo prestado
ao cliente de satide, superando as expectativas e fortalecendo a marca da institui¢do no mercado.
Apos a aplicacao da pesquisa e realizada a analise de cada questao, pode-se afirmar que, mesmo
ndo aplicada cem por cento, a nova cultura de hotelaria na instituicdo ja apresenta resultados
positivos na percepcao dos pacientes de internagdo que sentem que recebem tratamento
humanizado em vérias dimensodes do atendimento.

Palavra-chave: servigos, hotelaria, humanizagdo, hospitalidade.
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INTRODUCAO

Atualmente muito se tem discutido sobre a humanizacao e hospitalidade no ambiente
hospitalar, e sua importancia, principalmente no que se refere aos atendimentos
disponibilizados para os usuarios, (pacientes e acompanhantes). As areas de gestdo estratégica
nas institui¢des hospitalares reconhecem que quando o Cliente ¢ tratado por Colaboradores que
dispendem de um servigo humanizado, as respostas aos tratamentos e a satisfacdo ¢ evidente,
agregando valores sociais a estas Instituigoes. (GODOI, 2008).

A melhoria dos processos de servicos com a implantacdo da hotelaria hospitalar,
possibilita atendimento qualificado, empético que além de melhorar a satisfacdo do cliente,
proporcionara oportunidades de desenvolvimento profissional e pessoal a todos os envolvidos.

Ainda segundo Godoi (2008), hotelaria hospitalar apareceu no Brasil ha dezenove anos,
causando algumas mudangas nos servigos prestados, alterando organograma e juncdes de
setores incluidos nas Instituigdes hospitalares. Nos outros paises, os servicos que englobam a
hotelaria hospitalar sdo considerados exemplos de “hospitalidade”.

Na Europa Franca e Alemanha, considera-se que os servigos providos da hotelaria
hospitalar, enfocam o calor humano, ja os Estados Unidos inovaram em toda a estrutura
hospitalar, transformando-a em estrutura hoteleira, dai a proximidade de um hospital com um
hotel, pois historicamente ambas sdo semelhantes. (GODOI, 2008).

As pessoas procuravam as unidades de satde, em caso de necessidades, quando os
médicos indicavam e se 0 ambiente era aparentemente limpo, somente isto importava.

Quando entravam nos hospitais, a fim de receberem os cuidados necessarios, elas
deixavam de ser cidaddos, de ter vontade propria, direitos e passavam a ser passivos (dai o
nome, paciente), obedecem a ordens médicas e de enfermeiros (as). O tempo passou e as
mudancas aconteceram. (LISBOA, 2008).

Atualmente, quem busca o hospital ndo ¢ mais paciente; ¢ um cidaddao que conhece seus
privilégios e suas responsabilidades. Ele procura solucdo para suas questdes e esta consciente
que deve receber bons atendimentos. Refere-se a um usudrio que vai adquirir um bem, que ¢
um recurso terapéutico que o hospital oferece. O cliente quer ciéncia, tecnologia e também

comodidade e alivio.
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Quer que seus medos sejam minimizados e o ambiente branco e aparentemente estéril do
hospital tradicional ndo lhe ¢ favoravel.

Com a globalizacdo e os Clientes de Saude exigindo os seus direitos de receberem
atendimentos mais hospitaleiros, humanizados, ambientes mais agradaveis, limpos e seguros, os
Gestores hospitalares, notaram que ja ndo ¢ um mercado de oferta e sim de demanda. Entdo este
contexto gerou preocupagdes a Gestores hospitalares, que comecgaram a dar importancia humanizac¢ao
dos servigos e ambientes hospitalares, buscando atingir as expectativas de seus Clientes de Saude.
(TARABOULSI, 2006).

O caminho encontrado para a busca das melhorias necessarias nos servi¢os hospitalares foi,
hotelaria hospitalar, um viés que veio a fim de libertar os hospitais da “cara de hospital” e que trouxe
em seu principio uma propositura de ajuste a atual veracidade das unidades de saude, mudando e
incluindo procedimentos, servicos e agdes. (TARABOULSI, 2006).

Este estudo, portanto, ¢ atual, possivel e factivel, pois todas as instituicdes da area de saude
buscam incansavelmente, inovagoes em busca dos melhores atendimentos aos clientes, ¢ reconhecem
a relevancia de valorizar os modelos organizacionais ja existentes com o auxilio de gestores de
hotelaria hospitalar atuando para alcancar a hospitalidade nos servigos.

A questdo que norteia esta pesquisa ¢: A hotelaria hospitalar proporciona as ferramentas
necessdrias, para que ocorra a hospitalidade e humanizagdo entre a equipe multidisciplinar e os
clientes de Saude?

O objetivo geral deste trabalho ¢ pesquisar o que a hotelaria hospitalar oferece como
diferencial na percepcao do Cliente.

Como objetivos especificos, considerando que a hotelaria hospitalar traz melhores condi¢des
as instituicdes que oferecem esse servigo:

e Entender o grau de percepcao do cliente de saude durante os varios momentos da
verdade em instituigdes que tem esse processo instalado.

Considerando a perspectiva do Cliente de Saude:

e Entender se ¢ disponibilizado um atendimento humanizado e hospitaleiro por parte de

todos os envolvidos.



CAPITULO1

Referencial Teorico

1.1 Hospital

Conforme o site CONCEITO.DE, a palavra Hospital vem do latim hospitalis “casa de
hospedes”. Um hospital ¢ o local onde as pessoas enfermas ou doentes procuram para receber
atendimentos, diagndsticos e tratamentos médicos. Pratica-se também a investigagdo e o ensino.

O conceito de hospital, de acordo com o mesmo site, segue origem no vocdbulo
hospes(“hospede” ou “visita”) do qual resulta hospittalitas “hospitalidade”.

Os primeiros hospitais eram locais considerados caridosos, pois acolhiam pessoas pobres,
doentes, 6rfas, idosas e peregrinos, cuidados por monges e freiras. Tinha finalidades mais social do
que terapéutica e os tratamentos médicos eram baseados nas informagdes dos proprios doentes.
(FOUCAULT, 1981).

Segundo o mesmo autor, no final do século XVIII, surgiram os primeiros hospitais.

Academia de ciéncias da Franca neste periodo, promove padrdo para as institui¢des de satde
existentes, entdo inicia-se viagens com finalidades de pesquisar e estudar aspectos fisicos e funcionais
com intuito de diminuir os depdsitos de doentes em Institui¢des de praticas médicas buscando
assisténcia a saude. Estes locais, antes do século XVIII serviam para separar os enfermos da
sociedade, até chegar o momento de sua morte sem nenhuma intervencao sobre a doenga ou o doente.

Em 1950 foi fundamentado o conceito de hospital que conhecemos atualmente, a Organizagao
Mundial de Saude (OMS), iniciou o processo de disciplina e orientacao referente as atividades
hospitalares e em 1957 definiu o conceito de modernizagao hospitalar como a integragdo de um
sistema dirigido de saude, tendo como finalidade dispensar a populagdo total assisténcia a saude,
realizando cuidados curativos e preventivos, compreendendo servigos a familia, em seu domicilio e
ainda um ambiente de ensino, praticas e pesquisas para os Colaboradores e médicos que trabalham
neste ambiente. (PEDROSA, 2004).

A Organizacdo Pan-americana de Saude (OPAS) afirma que todas as institui¢des de saude

com pelo menos 5 leitos, que ocorra internagdes de doentes, e dispendem um atendimento bésico de
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diagnostico e tratamento, com equipe médicas e com registro de admissao e assisténcia de servigo de
enfermagem, atendimento terapéutico direto do ao cliente de satide, durante 24 horas, que disponha
de servigos de analises clinicas e imagens, realize cirurgia e/ou parto, bem como prescricao médicas
organizadas, controladas para a rdpida observacdo e acompanhamento dos casos (QUINTO
NETO&BITTAR, 2003).

Em 1543, por iniciativa de Bras Cubas foi fundado o primeiro estabelecimento hospitalar
Brasileiro; a Santa Casa de Misericordia de Santos e o segundo nas Américas. A Santa Casa de
Salvador fundada em 1550, foi o segundo estabelecimento hospitalar no Brasil. A criagdo destes, teve
como objetivo acolher viajantes e marinheiros cansados e fisicamente debilitados pela ardua e longa
travessia do Oceano Atlantico. Quase todo periodo colonial a assisténcia hospitalar disponibilizada a
populagdo era realizada por enfermarias jesuitas e apds pelas Santas Casas de Misericordia
(TELAROLLI JR, 1996).

O Ministério da Saude do Brasil define hospital como um local de satde, que realiza
internacdes, analise clinicas e terapéuticos com intuito de prestar assisténcia médica curativa e de
reabilitagdo, t€ém a possibilidade de dispor de atividades preventivas, assisténcia ambulatorial,
atendimento de urgéncia/emergéncia.

Os hospitais possuem estruturas desenhadas para realizar atendimentos e executar atribuigdes
de cuidado e tratamento de doencas.

Os hospitais modernos funcionam por uma modalidade conhecida por cuidados progressivos,
em que nao ha salas divididas por especialidades médicas, os tratamentos sdo antes prestados
progressivamente aos pacientes de acordo com a gravidade e a complexidade.

Os hospitais podem ser gerais, psiquiatricos, geriatricos e maternos-infantis e maternidades,

entre outras especialidades.
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1.2 Condicao estrutural do setor de satide no Brasil

O Brasil ¢ o quinto Pais em termos de area e populagao, com 8.51 milhdes de quildometros
quadrados e aproximadamente 196 milhdes de habitantes, dos quais apenas 25% da populagao
brasileira possui algum tipo de estrutura de convénio Médico/Hospitalar/Dentério, segundo
(CNES, 2017).

Atualmente, o Pais possui 6.752 hospitais, sendo 21% Municipais, 8% Estaduais, 1 %

Federais e 70% privados (CNES, 2017).

Figura 1: Hospitais
Hospitais

Privados
Federais

B Estaduais

Municipais

Fonte: Conselho Federal de Medicina Abril,2017.

Desse total, 5.530 hospitais sdo conveniados ao SUS (Sistema Unico de Saude), que no total
oferecem 336.941 leitos gerais e UTIL, e 158.450 leitos particulares, totalizando 494.671 leitos,

conforme demonstramos na Figura 2.
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Figura 2: Leitos em Hospitais

Leitos Hospitalares

336,941

Publicos

Privados

i

Fonte: Conselho Federal de Medicina, Abril, 2017.

1.3 O Hospital como organizac¢io

A organizacdo hospitalar ¢ constituida por uma equipe multidisciplinar com autonomia
elevada, para prestar assisténcia a satide em carater preventivo, curativos e reabilitador a pacientes
nos momentos de consultas, urgéncias, emergéncias e internagdes, onde necessita a utilizagao de
tecnologia moderna. E possui um espago de aplicacdo para ensino — aprendizagem e produgdo
cientifica. (AZEVEDO, 1993).

As unidades de satde ¢ um dos mais complexos que existe. A padronizagdo em processos,
otimizacao correta dos espacos € um preparo das equipes para desafios constantes dos tempos de
espera, superlotacdo ou ociosidade das equipes. (BOEGER, 2009).

Mezzomo (1992), confirma que as organizagdes de saide sdo reconhecidas como uma
instituicao de servigos, deve se a situagao do cliente de satide ser obrigado a procedimento de atengdes
especificas, que pretende examinar as suas prioridades necessarias. O autor reconhece que o hospital
tem atributos de industrias, visto que ao longe de acolher os clientes de satde, também executam os

processos de desinfec¢do e lavagem de muitos quilos de enxovais diariamente, com grandioso
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acimulo de sangue e outros fluidos corporais; em seu setor de nutricdo e dietética, elabora e
distribuem diversas refei¢des diariamente. Para esses procedimentos serem concluidos de forma
eficiente e eficaz ¢ preciso uma gestdo administrativa na institui¢do de sadde.

Atualmente os hospitais encontram-se como empresa, tornando assim o paciente em cliente
de saude. Este termo nao refere somente a pessoa que necessita de cuidados, mas inclui os seus
familiares, acompanhantes, visitantes e amigos. Visto por este angulo, as mudangas ocorreram desde
a parte estrutural arquitetdnica, social, colaboradores e equipe multidisciplinar. (TARABOULSI,
2004).

Segundo o mesmo autor, esta nova visdo tornou alguns hospitais em verdadeiros hotéis. Os
gestores implantaram estas modificagdes, para tornar o tempo de tratamento um pouco mais
agradavel, preocupados com o estado emocional e fisico do paciente.

Taraboulsi (2009), afirma que os pacientes necessitam ser vistos como pessoas, cuidados por
pessoas e respeitadas, e melhorando o entendimento do seu estado de aflicao e inseguranga,

Nos tempos atuais, os hospitais sdo exigidos a inovar e desenvolver novos perfis de
atendimento, para assegurar a permanéncia em um mercado que permanece competitivo. (BOEGER,
2005). Apesar disso, nota-se uma ampla obje¢do aos projetos de qualidade em funcdo dos
profissionais médicos que pela historia possuem todo o poder dentro das organizagdes € nado
enxergam com bons olhos a avaliagao do seu trabalho buscando medir a qualidade, pois irdo sentirem
supervisionados e com receio de ndo ter independéncia no comando clinico dos pacientes e a ideia de
limitacdo de custos. O fator financeiro ndo atrai a participag¢ao da categoria médica nestes processos.
Eles ndo desejam perde tempo no trabalho com planos dessa natureza, pois em sua maioria sdo
remunerados pela sua produtividade. (BERWICK, 1994).

Os problemas mais comuns que podem minimizar as deficiéncias nos hospitais sao:

1 — Nao subestimar a importancia do atendimento.

2 — Manter o fluxo de caixa em dia com um sistema eficiente.

3 - Organizagao e controle. (TARABOULSI, 2003).

Dias (2005) confirma que o proposito de todas as corporagdes ¢ se manter continuo e para

tanto precisa haver lucro e ser competidor no mercado e as organiza¢des ndo escapam a essa norma.
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1.4 Hospitais x Servicos.

Hospitais sao organizacdes de servigos, Kotler e Keller (2006), definem servico como:
“qualquer ato ou desempenho essencialmente intangivel, que uma parte pode oferecer a outra e que
ndo resulta na propriedade de nada. A execug¢do de um servico pode estar ou ndo ligada a um produto
concreto”.

Definicao de servicos

Segundo Lovelock (2011):

“Servigos sdo atividades econdmicas que uma parte oferece a outra. Geralmente baseadas no
tempo, seu desempenho traz a seus destinatarios os resultados desejados, objetos ou outros
ativos pelos quais os compradores tém responsabilidade, em troca de dinheiro, tempo e
esfor¢o. Os consumidores de servigos esperam receber o valor do acesso a bens, mao de obra,
habilidades profissionais, instalagdes, redes e sistemas, mas eles costumam deter a
propriedade de qualquer um dos elementos fisicos envolvidos.”

As unidades hospitalares tornaram-se mais um mercado de demanda do que um mercado de
oferta. Por esta situacdo surgiram modelos gerenciais apaticos as grandes e rapidas mudangas,
necessidades e reivindicacao dos pacientes de saude em receber atendimentos humanizados e
seguranca no ambiente higienizado e limpo. (TARABOULSI, 2004).

Atualmente para entender o perfil do cliente de satide ¢ necessario medir a participagdo dos
fatores caracteristica, beneficio e vantagem no tempo passado, passado recente, presente e futuro,

conforme a Figura 3.
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Figura 3: Carateristicas beneficio e vantagem

Fonte: Taraboulsi, (2009; p:03).

Caracteristica: o que ¢ o servico. No passado os doentes buscavam pela prestagao do servigo
de saude, em qualquer hospital que tivesse atendimento médico.

Beneficio: o que o servico disponibiliza. No passado recente os usuarios buscavam beneficio
no apoio de médicos considerados capazes, materiais modernos com sistema avancado de
tecnologia.

Vantagem: ¢ a comparacdo com outro servi¢o. Por esta razao conquistou propor¢ao enorme
e obrigou de maneira que virou premissa para os atuais usuarios de saude decidirem pela
compra dos servigos médicos hospitalares. Eles compreendem que a sistemas tecnologicos e
cientificos as institui¢gdes possuem, porém eles pedem humanizagdo, atengao, consideracao,
entrega, empenho e servicos de hotelaria onde o sorriso € puro e permanecente.
(TARABOULSI, 2004).

Para Godoi (2002), a implementa¢do de novos comportamentos e processos administrativos,

encontra barreiras no ambiente hospitalar, principalmente nas institui¢des publicas, uma das razdes ¢

o medo da mudanca da cara do hospital com novos padrdes de atuagao.

A implantacdo da hotelaria hospitalar e a evolu¢ao de acdes de humanizagao, precisam entrar

nos planos dos administradores que desejam manter seus hospitais competitivos (GODOI, 2008). O

Ministério da Satde informa por meio do seu site que vem aplicando nas instituicdes projetos

humanizados, visando melhorar relacionamento dos servidores durante a assisténcia de saude aos
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pacientes, acdes em conformidade com a PNHAH- Programa Nacional de Humanizagdo na

Assisténcia Hospitalar.

1.5 Humanizacio nos Hospitais

Nogueira (2001) admite que o conceito que norteia as praticas da humanizacao no ambiente
hospitalar presume que os atributo dos servigos publicos de satide necessitam da integragdo de acdes
éticas de respeito a caréncia dos clientes de satide e da equipe multiprofissional. Assim e os motivos
basicos como o modelo estrutural dos ambientes hospitalares, as tecnologias e a capacidade das
equipes técnica-cientifica sdo essenciais para a conquista de resultados positivos, mas seu efeito
precisa do aparecimento ou ndo de interacdes humanizadas entre a equipe multidisciplinar e os
pacientes, e a completa interacdo entre os colaboradores.

Para Nogueira (2001):

“A humanizacdo significa considerar a esséncia do ser humano, o respeito a
individualidade e as diferengas profissionais, bem como a necessidade da construgdo
de um espago concreto nas instituigdes de saude o qual legitime o aspecto humano de
todas as pessoas envolvidas na assisténcia.”

A humanizagao nas normas da saude nao ¢ um procedimento isolado, ¢ uma experiéncia de
rendicdo da virtude da vida e uma rentncia a mediocrizagdo que a humanizagdo sofreu mas ultimas
décadas, essa retomada retrata muitas questdes modernas como:

Avancamento da tecnologia desassociado dos entendimentos carinhosos

A geracao consumista e superficialmente sem importancia.

A demanda continua de amplas sensagdes.

Os autores admitem que a recuperacao ¢ valida, no entanto, estabelece vérias leituras sobre a
humanizagdo. Para tantos, expandir uma lacuna cultural de praticas integrantes as atitudes dos
profissionais da saude, ja ¢ atual para a solicitagdo hospitalar. Outras pessoas concordam que uma

modificagdo de layout, juntamente a implantacdo da hotelaria hospitalar, seja humanizagao; ainda
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tem aqueles que dizem que por meio, de treinamento objetivo dos profissionais comprometidos com
o Cliente ha possibilidade de gerar vinculos no momento de cuidar.

O ambiente, de varios modos, pode colaborar no complemento da relagdo entre as pessoas,
achando agradavel e acolhedor, com mobilia favoravel e ajustavel que viabilize a recuperagdo de
acordo com as caréncias da equipe que usa, a ambiéncia transforma-se favoravelmente a relagao
social. O delineamento da arquitetura igualmente € capaz de entusiasmar o avanco de um apoio social
ao mostrar locais especiais para esta finalidade, da maneira que os locais para encontros da elaboracgao
de equipe, ambientes para lazer ou até mesmo para a oragao (VASCONCELOS, 2004).

Seguramente sdo agdes que podem fazer parte de um hospital, porém ndo podem ser o
emblema da verdadeira humanizacdo dos procedimentos de saude. A humanizagdo desses processos
¢ principalmente trazer o cliente de saude, a equipe multidisciplinar de profissionais de saude, para
partilhar, juntamente com seus clientes/pacientes, o sentimento da dor e por meio da percepgao
tecnologica e do afeto, confirmar que o progresso de enfermidades possa ter uma solugdo digna,

Tarabousi (2009), diz que os pacientes sdo seres humanos querendo atengdo, respeito e
qualidade, que também nao gostariam de estar procurando servigos hospitalares, devido ao que
significa isso, pois bem ninguém procura um ambiente hospitalar porque quer, mas sim por estar
obrigado a fazé-lo.

Boeger (2005), relata o éxito da hotelaria esta na humanizagdo no clima organizacional dos
hospitais: servicos que superam a expectativa dos clientes, paisagens bem cuidadas, aplicacdo de
cores suaves no ambiente e, primordialmente, profissionais motivados interagindo com os pacientes,
evidenciando desta maneira a fébrmula da nova proposta que € o sorriso verdadeiro e permanecente,
carimbo registrado da satisfacdo e do amor pela atividade realizada.

Os pacientes, acompanhantes, visitantes e familiares permanecem esperangosos e animados
quando o amparo mostra —se impresso na expressao da equipe multiprofissional no ato dos
atendimentos. E a humanizacio, por meio da hotelaria, modificando atitudes e hébitos, transformando
o ambiente das instituigdes com mais dignidade para a um ambiente digno hospitalar nas horas

angustiantes.

1.6 Conceito de hotelaria
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Para Castelli (2005), as organizacdes hoteleiras tém como prioridade a meta de vendas de
hospedaria, dando pousadas a clientes desde que receba valores pré-estabelecidos.

A hotelaria € constituida na ideia de esticar realmente o tapete vermelho para todos os clientes
que chegam necessitados de estadias, eles esperam receber atendimento cinco estrelas superando suas
expectativas.

Nos hotéis, os clientes chegam euforicos e felizes, o que ndo ocorre com o cliente de satde,
que ao chegar nas unidades de satde estd sentindo dores, ansiedade, aflicao, esperando ser atendido
por um colaborador que enxergue realmente suas necessidades. (BOEGER, 2003).

Todos os servigos da rede de hotelaria estdo disponiveis aos clientes, no hospital ¢ evidente e
primordial a disponibilidade dos servigos, pois a vida do cliente depende da presteza, agilidade,
eficiéncia e eficacia da equipe multidisciplinar, devendo ser rotina nas instituigdes.

Boeger (2003), conceitua a hotelaria hospitalar como uma “reunido de todos os servicos de
apoio, que, associados aos servigos oferecidos especificos, oferecem aos clientes conforto, seguranga

e bem-estar durante seu periodo de internacao.

1.7 Hotelaria aplicada em hospitais

A Hotelaria Hospitalar no Brasil ¢ atual, com periodo de dez anos de langamento e sua
presenca esta mais fortalecida em instituicdes privadas, pelo motivo do poder aquisitivo financeiro,
e neste ambiente estd inserido equipamentos de tecnologia avancada e equipe multidisciplinar
capacitada e qualificada (BOEGER, 2009).

A hotelaria ¢ um método de disponibilizar servigos padronizados e qualificados, trazendo a
satisfacdo e encantamento do usuario, aflorando a humanizacdo e hospitalidade em todos os
envolvidos.

Quando conhecemos este novo conceito da Hotelaria Hospitalar, que ndo preconiza o luxo e sim, por
meio de seus processos, enfatiza a hospitalidade e humanizacao, tanto para os colaboradores que
devem ser preparados para receber os clientes de saude, como para os usudrios que irdo receber
atendimentos empaticos e sensiveis, a implantacdo deste processo permite as equipes conhecer o

ambiente e a importancia de entregar atendimentos diferenciados a quem necessita (BOEGER, 2009).
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Taraboulsi (2009) diz que: a hotelaria ¢ indispensavel para que o cliente de satde se sinta bem
acolhido, a empatia.

Taraboulsi (2003) afirma que o acompanhante ¢ um avaliador constante de todos os servigos
prestados por toda equipe multidisciplinar ¢ o seu olhar estara sobre toda a infraestrutura e
organizagdo do ambiente.

A busca continua das Unidades de Satide em aperfeigoar e ter diferenciais na disponibilidade
de seus servicos, foi encontrada no exemplo de hotéis sem perder a esséncia do seu proposito,
comegou a enxergar o paciente e/ou doente como cliente de saude.

Segundo Boeger (2005) a hotelaria ¢ uma ferramenta que possibilita padronizar uma nova
concepgdo de relacionamento entre cliente de satide, hospital e médico.

A lideranga deste setor deve ser unica, pois este profissional ird minimizar conflitos, ao tomar
decisdes de um mesmo ponto.

Lisboa (2008) diz que constantemente a busca por diferenciais na prestacdo dos servigos
hospitalares impacta de forma positiva nas instituigdes de satide e apresentam evolu¢do nos mais
diversos setores, de maneira a permitir que o paciente tenha a percep¢ao cada vez mais de cliente e
menos paciente.

Taraboulsi (2003), afirma a igualdade da organizacao necessaria dos servigos disponibilizados

na rede hotelaria com os do hospital, de acordo com a Tabela 1 e a descrigdo a seguir:

Tabela 1: Compara¢ao Hotel x Hospital

Hotel Hospital

Recepgao Check-in e Check-out Recepgao — Internagdes e Altas
Concierge Balcdo de Informagdes

Alimentos e Bebidas Nutri¢ao

Lavanderia Central de Processamento de Roupas
Reservas Agendamento

Fonte: Administracdo de hotelaria hospitalar, 2003. p. 45.

A hotelaria hospitalar traz aos hospitais novas atividades aos setores ja existentes neste
ambiente, com uma visdo de servigos modificados, qualificados propondo melhoria continua nas
diversas tarefas realizadas pela equipe multidisciplinar, envolvida no atendimento ao cliente de saude,

seguindo modelo dos hotéis convencionais:
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Gerente de Hotelaria ¢ a profissional chave da estrutura da hotelaria tem como tarefa
principal atribuida introduzir a implantacio e adequar os servigos, transformando reais ferramentas
de apoio, para que a enfermagem e médicos desempenhem seus cuidados visando o bem-estar dos
clientes de satde.

Controladores de Acesso — Capitdo Porteiro ¢ uma personalidade muito significativo no hall
hospitalar, preza a aparéncia da institui¢do, pois ¢ o primeiro contato do cliente. Boeger (2005), o
setor de seguranca patrimonial tem suas atribui¢des por todo o ambiente hospitalar com total atengao.
A movimentagdo de pessoas em uma instituicado de satde ¢ muito intensa, tornando primordial o
controle rigoroso na entrada ao hospital e saida das dependéncias dos prédios.

Recepcionista — Setor de Consultas, Internacées e Altas (Recepg¢ao) ¢ um setor responsavel
da existéncia do cliente de satide dentro da unidade, por meio dos cadastros realizados e que também
amparam legalmente os procedimentos médicos.

Camareira - Servi¢co de Quarto — A profissional Camareira recebe e acompanha os usuarios
até os seus respectivos leitos, quartos e/ou apartamentos, apresenta acomodagdes, arruma os leitos.

Copeiras — Realiza a entrega das refeigdes do paciente e varios momentos durante o dia,
conforme liberacao de dietas e jejum.

Central de Processamento de Roupas / Costura — Lavanderia e Costura — ¢ o setor que
realiza toda a coleta dos enxovais com sujidade da instituicdo, realizam a separac¢do, pesagem,
triagem, lavagem, centrifugagem, secagem, passadoria, a dobra, embalagem e entrega a todos os
setores que necessitam.

Jardinagem — realiza os cuidados com o jardim da institui¢ao, limpeza, poda e reciclagem.

Manuteng¢ao — Mantém a infraestrutura da unidade em ordem, com manutencdes preventivas
de equipamentos.

Telefonistas — Atendem todas ligacdes dos clientes de satde, direcionando aos setores
necessarios e autorizados, acionam médicos e colaboradores quando solicitados.

Gerenciamento de Leitos — Central de Reservas — extremamente importante nos hospitais,
para controle do giro de leitos, checagem de autorizagcdes convénios e pagamentos de internacdes
particulares, logistica do centro cirtrgico, a demanda do servico que sera prestado com total
qualidade.

Nutricio e Dietética — Alimentos & Bebidas — realizam todas as refei¢des para os clientes
internos — colaboradores e clientes externos -pacientes, acompanhantes quando autorizados.

Indicadores e metas da hotelaria hospitalar:



24

Indicadores de satisfacdo dos clientes de satide: pesquisa realizada na alta do cliente de
saude, questionando a percep¢do de todos os servigos que foram prestados por toda equipe
multidisciplinar.

Tempo de Atendimento na Recepgao; quanto tempo o cliente ficou esperando para realizar o
cadastro na recepg¢ao, ser atendido e liberado.

Tempo de limpeza concorrente e terminal; check list preenchido pelas camareiras com data e
horério do chamado da profissional da higiene, hora término da limpeza e confirmacao da limpeza.

Controle dos enxovais; quantidade de enxovais entregues para os setores diversos na
unidade.

Controle de gerenciamento de Leitos; a verificacdo de quantas altas e liberagdes de leitos

para as proximas internagdes.



CAPITULO I

Percurso Metodoldgico

2.1 Caracterizacao de pesquisa

Na caracterizagdo, esta pesquisa foi um estudo de campo, acordo com a definicdo de Gil
(2007). O objetivo foi identificar como a hotelaria hospitalar agrega humaniza¢do, empatia,

hospitalidade e padronizag¢@o aos processos.

2.1.1 Quanto aos objetivos

De acordo com Gil (2007), a pesquisa classificada como exploratdria tem como proposito
oferecer maior relacdo com o problema, com perspectivas a torna-lo mais compreensivel ou a levantar
suposi¢des. A maior parte dessas pesquisas abrange: analise de literatura, depoimento de pessoas que
vivenciaram experiéncias praticas com o problema analisado, e com verificagdo de padrdes que
incentivaram o entendimento. Nesse estudo a Instituicao foi um hospital da regido metropolitana de

Campinas. Foi analisado como ¢ utilizado a hotelaria hospitalar.

Pesquisa qualitativa
Segundo Fonseca (2002), na pesquisa qualitativa, as consequéncias do estudo ndo podem ser
calculadas, dado que as amostras em geral sao frutos de avaliagdo conceitual ou da opinido de pessoas.

A pesquisa qualitativa centraliza-se na subjetividade.

2.1.2 Quanto ao delineamento



26

No intuito de levantar dados e analisar a hotelaria hospitalar no seu aspecto geral e nos
beneficios que oferece as instituigdes de satde, no que diz respeito a tornar os servigos oferecidos
mais humanizados e hospitaleiros, primeiramente foi realizado levantamento literarios, artigos e sites
que foram extremamente importantes para o aprofundamento da pesquisa.

De acordo com Kotler (2000), o projeto de pesquisa estd associado ao desenvolvimento de
uma proposta competente para o recolhimento de informagdes que possam atender ao

obstaculo/possibilidades que incentivou a pesquisa.

2.2 Caracterizacio do lugar e da amostra de pesquisa

Para esta pesquisa foi utilizado um estudo de caso, onde foram abordados pacientes do
Hospital Augusto de Oliveira Camargo, com aproximadamente 1000 colaboradores, que possui cerca
de 300 leitos. Esta localizado em Indaiatuba, Regido Metropolitana de Campinas, ¢ referéncia em
atendimento hospitalar, atendendo pessoas das cidades vizinhas e até de outros Estados. Oferece os
seguintes servigos:

Centro Diagnoéstico Cardioldgico

Colonoscopia

Diélise

Endoscopia

Hemodialise

Hemodinamica

Laboratorio de Analises Clinicas

Litotripsia

Maternidade

Pronto-Socorro de Conveniados

Pronto-Socorro Ortopédico

Radiologia Clinica

Ressonancia Magnética

Terapia Hiperbarica

Tomografia
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Ultrassonografia

Unidade de Terapia Intensiva (UTI) Adulto
Unidade de Terapia Intensiva (UTI) Infantil
Unidade de Terapia Intensiva (UTI) NEO NATAL

2.3 Procedimentos para coleta e analise de dados

Segundo Lakatos e Marconi (2003), o questionario € uma ferramenta que recolhe dados e/ou
informacdes, formado por uma categoria organizada de questdes que precisam ser replicadas
manuscritas sem a aparecimento do interrogado.

O instrumento que mais se adapta a este estudo ¢ o SERVPERF desenvolvido por Cronin &
Taylor (1992) que pesquisaram o conceito ¢ medida da qualidade de Servigo e sua relacdo com a
satisfacdo do usudrio, e consta de aproximadamente 22 questdes divididas em 5 dimensdes, como
descritas a seguir, que avaliam a percep¢ao do servigo pelos usuarios e devem ser adaptadas ao objeto
a ser pesquisado. Sao elas:

Confiabilidade: capacidade de realizar um servigo prometido de forma confidvel e precisa.
Na area hospitalar, este requisito ¢ fundamental, sua conquista se da por meio dos conhecimentos
adquiridos e praticas para a realizagdo do servico que sera oferecido de forma segura e eficaz. Os
aspectos relacionados a esta dimensdo, devem abranger todas as areas do Hospital, desde o
atendimento dos profissionais da satde, passando pela alimentacdo e seguranga. Tarabousi (2009)
afirma que os pacientes sdo seres humanos que necessitam de atencao e qualidade ao serem atendidos.

Atendimento ou Prontidio na Resposta: ajudar o cliente e prover pronto atendimento; de
preferéncia com rapidez e cortesia dos colaboradores. Devido as circunstancias que levam os clientes
aos hospitais, esta dimensao ¢ de extrema importancia e foi abordada nas questdes sobre rapidez e
atenc¢do no atendimento.

Empatia: cuidados e atenc¢do individualizados aos clientes; pacientes e clientes de saude que
usam os servicos, a busca constante dos funcionarios de superar as expectativas dos atendimentos.

Colocar-se no lugar do paciente ¢ fundamental para um atendimento humanizado ((Tarabousi,
2009). Esta dimensdo ¢ abordada nas questdes que medem a proximidade dos profissionais com os

pacientes, como trata-los pelo nome e trata-los com simpatia.
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Aspectos Tangiveis: instalacdes, equipamentos, pessoal envolvido e material de
comunicagdo, higienizagao e limpeza do ambiente, uniformizacao dos Colaboradores. Boeger (2003)
afirma que a arquitetura e o ambiente fisico como um todo sdo importantes nos aspectos de
humanizac¢ao do atendimento.

Garantia ou Seguranca: Relata a dispensa de algum perigo, risco ou ameaga. E uma
grandeza especialmente significativa da qualidade do servico hospitalar ja que, satisfagdo e
tranquilidade sdo ponderagdes relevantes, desta forma como o discernimento e respeito dos
colaboradores e sua habilidade de aspirar seguranga. No caso de hospitais, desde a chegada dos
clientes, passando por seu atendimento pelos profissionais de saude e todo o aparato de seguranca da
organizag¢do, como controle de entrada e saida, acesso a locais restritos, qualidade da alimentagdo sao
aspectos que influenciam diretamente a avaliagao desta dimensao.

A pesquisa foi complementada a analise dos comentarios dos colaboradores que participaram
das se¢des de treinamento no inicio da implantagio do Programa de Hotelaria Hospitalar na

instituicao estudada.



CAPITULO 111

Apresentacao e analise dos dados

3.1 Apresentacio dos dados

Neste capitulo serdo apresentados resultados de pesquisa realizada em uma instituicao
hospitalar na regido metropolitana de Campinas — SP, onde possui cerca de mil colaboradores e
totaliza mais ou menos trezentos leitos hospitalares.

Foi aplicado o questionario SERVPERF aos pacientes que estavam internados e aos
acompanhantes que estavam no periodo de Internacao. Os instrumentos de pesquisa foram aplicados
na forma de comunicacdo entre duas pessoas, entre o pesquisador e os usudrios, com objetivo de
esclarecer uma questdo (GIL,1991). As pesquisas aconteceram no quarto dos Clientes de Satude

(pacientes), sendo garantida a veracidade dos dados colhidos.

3.2 Universo e Amostra

O Hospital em questdo atende cerca de 1.300 internagdes més. De acordo com o site Calculo
Amostral (2019), para um nivel de confianca de 90% e uma margem de erro de 5% seriam necessarias
241 pesquisas, que foram realizadas.

Os respondentes foram os pacientes internados no hospital no més de outubro de 2019, cuja
média de idade foi de 43 anos, sendo 67% do sexo feminino. Quanto ao tipo de internacgao, 71% foram

via SUS, 28% clientes de planos de Satde e apenas um porcento particulares.
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3.3 Analises de dados

Primeiramente foi feita uma analise dos dados da pesquisa SERVPEREF, seguindo o seguinte
critério: para cada questdo do instrumento de pesquisa foi calculada a média das respostas, para isso,
foram considerados os nimeros que representam cada alternativa, ou seja 1 para concordo plenamente
e 5 para discordo plenamente. As repostas 6 (ndo sei) nao foram consideradas para a média. Dessa
forma, as médias mais proximas de 1 representam a concordancia do cliente com a afirmativa e, as
mais proximas de 5 a total discordancia.

O resultado comparativo entre as dimensdes da qualidade, conforme figura numero 04,
mostrou uma diferenca muito pequena entre elas, ficando a melhor média em 1,97 e a pior em 2,28,
ou seja, todas estdo muito proximas da avaliagdo “Concordo” com a afirmativa proposta. Esse
resultado mostra que hd uma percep¢do que o Hospital tem os aspectos relativos a humanizagao

presentes €m S€us SCI'ViQOS.

Figura 4: Resultado comparativo das Dimensdes da Qualidade

Resultado por Dimensdo

Aspectos Tangivels |
atendimento |G
confiabilidade [N
Empatia [
Garantia/Seguranca ||
1,8 19 2 21 2,2 23 24

Fonte: Autora do trabalho — resultado da pesquisa SERVPERF.

Dentre as cinco dimensdes a que obteve a melhor avaliagdo, como pode ser observado
na figura 04, foi “Garantia/Seguranca” que, segundo Cronin e Taylor (1992) remetem “a dispensa de
algum risco ou ameaga, aspectos de extrema importancia quando associados a internagao hospitalar.

Nessa dimensao, a questdo com pior média (2,17), figura nimero 05 ¢ relativa a seguranca
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dos pacientes em relacdo a higienizagdo do hospital. Embora o resultado esteja proximo de 2
(Concordo) ¢ um aspecto de preocupacdo, uma vez que trata de assunto delicado. Esse resultado se
contrapde a melhor média dessa dimensao (1,82), figura 05, que trata da seguranga sentida pelos
pacientes ao utilizarem os enxovais do hospital, o que leva a uma observacao que a preocupagao com
higiene relatada na primeira afirmativa ¢ relativa aos ambientes. Higiene e Limpeza ¢ um dos fatores
observados por Taraboulsi (2003) ao comparar os servigos de Hotelaria com os servigos Hospitalares

e deve seguir padrdes rigidos de controle.

Figura 5: Melhor e pior resultado da dimensao Garantia/Seguranca

Os pacientes se sentem seguros em relagao a Os enxovais disponibilizados atendem as
higienizagao hospitalar necessidades dos Pacientes
5 - Discorda 6- N3o ) 4- 5 - Discorda
totalmente  sabe Discord totalmente 6- Nio
9 o 8%
4- D|scorda 4% OA’ sabe

0%

11%

3-Nao
3-Nio 1- concorda
concorda -~ Concorda nem
totalmente discorda...
dlscorda 34%
17% 2- Concorda
totalmente
Concorda i
orda 34%

34%
Fonte: Autora do trabalho — resultado da pesquisa SERVPERF.

A dimensdo da Empatia obteve uma média de 1,98, muito préxima a dimensao anterior. Esta
dimensao diz respeito ao sentimento do paciente e sua percep¢ao durante os atendimentos recebidos
pela Equipe multidisciplinar. Taraboulsi (2009) diz que: a hotelaria ¢ indispensavel para que o cliente
de saude se sinta bem acolhido, por meio da a empatia. A melhor avaliagdo nesta dimensao foi de

1,53, conforme figura 06, referente aos profissionais de satide chamarem os pacientes pelo nome, este
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Figura 6: Melhor e pior resultado da dimensao Empatia

Os funcionarios (Médicos, O servico de recepcgao é
Enfermeiras, etc) chamam os simpatico e agil
pacientes pelo nome 5-
3-Nao 5- 6- Nao tzltsaﬁ:jt 6- Ndo
concorda - Discorda sa?e 4- o sa:)e
nem Discorda totalmente — 0% Discordgy, 0%
discorda o
4% 4% 0% 11% 1-
’ 3-Nao Concorda
concorda totalment
nem e
2- discorda 32%
Concorda 1- 22%
32% Concorda 5
totalmente i
Concorda

60%
33%

Fonte: Autora do trabalho — resultado da pesquisa SERVPEREF.

Procedimento segundo Taraboulsi (2009), ajuda os pacientes a serem vistos como pessoas,
cuidados por pessoas e respeitadas, ¢ melhorando o entendimento do seu estado de aflicdo e
inseguranca. O menor desempenho foi de 2,17, na afirmativa que diz respeito ao servigco da recepcao
ser simpatico e agil; este servigco € importante por ser a porta de entrada do processo e marca a primeira
impressdao do atendimento, dificultando assim as outras fases do processo para possam encantar o
cliente, € um fator psicolédgico, para Guimaraes (2002) na hotelaria hospitalar o objetivo de humanizar
o atendimento, a recepgao exerce um papel fundamental, na hotelaria classica ¢ o primeiro momento
da verdade com o cliente, tendo grande impacto na avaliagdo e na expectativas dos restantes dos
outros servicos que serdo prestados.(Figura 06).

A dimensdo Confiabilidade mede a capacidade que o servigo tem de entregar o que foi
prometido, ¢ de extrema importancia, principalmente porque o objeto de andlise € um hospital. A
média obtida foi de 2,02, que significa que os clientes concordam, mas ndo concordam plenamente
com as afirmativas desse item. A média mais positiva foi de 1,92 na alternativa sobre a percepcao do
paciente durante a sua estadia no referido Hospital, se realmente sentiu humanizagao e hospitalidade
por parte da equipe de profissionais, conforme figura 07. Segundo Boeger (2005) a hotelaria ¢ uma
ferramenta que possibilita padronizar uma nova concepc¢ao de relacionamento entre cliente de saude,
hospital e médico, esta sensibiliza¢do aos colaboradores, ajuda-os a comprarem a ideia que esta nova
cultura traz enraizada em suas premissas, ou seja, a importancia do Ser Humano. A menor avaliacao

foi a média de 2,17 na afirmativa se os pacientes sentem seguranga com o servigco e controle dos
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Guardas Patrimoniais, este sentimento do usuario demonstra a fragilidade da Instituicao neste quesito
tdo importante, a partir do momento da internagdo a Instituicdo tem total responsabilidade com
seguranca € bem estar do cliente de saude, conforme afirma Boeger (2005), o setor de seguranga
patrimonial tem suas atribuigdes por todo o ambiente hospitalar com total atengdo. A movimentagao
de pessoas em uma instituicdo de saude ¢ muito intensa, tornando primordial o controle rigoroso na

entrada ao hospital e saida das dependéncias dos prédios, conforme apresenta a Figura 07.

Figura 7: Melhor e pior resultado da dimensdo Confiabilidade.

Os pacientes se sentem seguros Durante o atendimento vocé
com o servigo e controle dos sentiu humanizacdo e
Guardas Patrimoniais hospitalidade
5 - Discorda _ 5-
totalmente Discorda
3% 6 N 3 - N3o totalment 6- Nio
4- D|scorda sabe CO”Z‘:Y:da 4- sabe
% ) Di d 0%
> 0% discorda |sc;)r &
3-Nao 14%
concorda 1-
1- __Concorda
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19% totalmente Concorda e
34% 36% 42%

2 -
Concorda__——

39%

Fonte: Autora do trabalho — resultado da pesquisa SERVPERF.

Na dimensdo do Atendimento, que avalia a forma como o paciente sentiu a prontiddo na
resposta a seu problema, a média foi 2,08. Esta dimensdo aborda o atendimento de forma

generalizada, desde a recepcao, enfermagem, limpeza, médicos e alimentagao.
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Figura 8: Melhor e pior resultado da dimensdo Atendimento
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Fonte: Autora do trabalho — resultado da pesquisa SERVPERF.

O resultado mais positivo foi o relacionado a questdo sobre as copeiras: “ao servirem as
refeicdes sdo prestativas e atenciosas” com 1,65 pontos, Lisboa (2008) diz que constantemente a
busca por diferenciais na prestagdo dos servigos hospitalares impacta de forma positiva nas
instituicdes de saude e apresentam evolugdo nos mais diversos setores, de maneira a permitir que o
paciente tenha a percepc¢do cada vez mais de cliente e menos paciente, a prestatividade e atencao das
copeiras, colabora para que o paciente aceite as refeicdes com mais facilidade, mesmo estando
fragilizado e se traduz em hospitalidade. A menor avaliagao desta dimensao foi se o hospital oferece
conforto para os pacientes e seus acompanhantes, com 2,56 pontos, quesito importante para a
Institui¢ao avaliar como oportunidade de melhoria pois, atualmente, a maioria dos pacientes possui
um acompanhante no momento de internagdo. Taraboulsi (2003) afirma que o acompanhante ¢ um
avaliador constante de todos os servigos prestados por toda equipe multidisciplinar e o seu olhar estara
sobre toda a infraestrutura e organizacdo do ambiente. Conforme apresenta a figura 08.

Aspectos Tangiveis foi o item que atingiu a pior média, 2,28, esta dimensdo trata da
importancia da infraestrutura hospitalar, desde a sua mobilia, equipamentos, até estacionamento e

jardim.
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Figura 9: Melhor e pior média da dimensdo Aspectos tangiveis
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Fonte: Autora do trabalho — resultado da pesquisa SERVPERF.

A melhor avaliagdo, 1,66, foi na afirmativa sobre a percepcao e a visdo do paciente quando
abre a sua baixela de refei¢do e sente vontade ou nao de degustar conforme a aparéncia, este servigo
de preparo das refeicdes e a montagem da baixela necessita de muita criatividade, de acordo com
Taraboulsi (2003) a apresentagdo e temperatura das refeigdes sdo muito importantes para incentivar
0 paciente a provar esta refeicdo e, assim alimentando-se, beneficiara a recuperacao. Boeger (2005)
também aborda esse tema afirmando que, o Servigo de Nutri¢do e Dietética (SND) nos hospitais passa
por uma nova exigéncia do novo consumidor de saude e a grande oportunidade de encantamento do
cliente por meio da gastronomia, quebrando um paradigma que comida de hospital ¢ alimentagdo sem
qualidade e ndo ¢ atrativa. O pior resultado nesta dimensao foi 3,15, referente a insatisfacdo dos
usudrios em sua necessidade de encontrar vagas no estacionamento. A indisponibilidade desse recurso
implica na falta de conforto e inseguranga para o paciente e acompanhantes que deixam seus veiculos
em via publica, Boeger (2005) relata que este servico faz parte de uma série de conveniéncias que
ajudam os pacientes e seus acompanhantes a ndo se preocuparem com outros eventos além do
restabelecimento da satide. Conforme demonstra a figura 09.

Além das questdes ja comentadas, chama a aten¢do no resultado da pesquisa os seguintes
aspectos:

Na dimensao Aspectos Tangiveis chama a ateng¢do a média 2,97, mostrando a insatisfacao dos
pacientes no quesito dos carrinhos que percorrem os corredores € causam um intenso barulho,

atrapalhando o repouso apds medicagdo, cirurgias, exames, interferindo na tranquilidade e siléncio
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que deve existir principalmente sendo um ambiente hospitalar. Algumas institui¢des como o Hospital
Santa Teresa em Santa Catarina, iniciaram campanhas em prol ao siléncio no ambiente hospitalar,
usando os proprios funcionarios nos cartazes, dizendo: “O siléncio faz parte do tratamento”.

Conforme mostra a figura nimero:10.

Figura 10: Ruido dos carrinhos
Os carrinhos que percorrem os corredores do Hospital sao
silenciosos

6 - N3o sabe
5 - Discorda totalmente 0%
14%
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4 - Discorda
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3 - N3o concorda nem 25%

discorda
18%

Fonte: Autora do trabalho — resultado da pesquisa SERVPERF.

Na dimensdo do Atendimento, chama atencdo o item referente ao sentimento do paciente
sobre a rapidez do atendimento quando chama a equipe multiprofissional, a média foi 2,25, figura 11.
Quando se trata do servico de enfermagem em alguns depoimentos a pesquisadora, os pacientes e /ou
acompanhantes disseram entender que essa equipe € muito requisitada por todos e entendem por que
ndo conseguem atender prontamente. Tarabousi (2009), diz que os pacientes sdo seres humanos
querendo atengdo, respeito e qualidade, e que também ndo gostariam de estar no hospital, dai a

importancia da prontiddo na resposta.
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Figura 11: Rapidez no atendimento aos chamados

Os funcionarios respondem rapidamente os
chamados dos pacientes
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Fonte: Autora do trabalho — resultado da pesquisa SERVPERF.

Na dimensdo Garantia / Seguranca a questdo referente ao sentimento do paciente quanto a
postura dos profissionais que se apresentam nos momentos de atendimento, se realmente passam
seguranca e confiabilidade. Esse item obteve uma média de 1,93, figura 12. Segundo Boeger (2006),
o éxito da hotelaria estd na humanizag@o no clima organizacional dos hospitais: servigos que superam
a expectativa dos clientes, paisagens bem cuidadas, aplicagdo de cores suaves no ambiente e,
primordialmente, profissionais motivados interagindo com os pacientes, evidenciando desta maneira
a formula da nova proposta que ¢ o sorriso verdadeiro e permanecente, carimbo registrado da
satisfacdo e do amor pela atividade realizada.

Os pacientes, acompanhantes, visitantes e familiares permanecem esperangosos e animados
quando o amparo mostra —se impresso na expressao da equipe multiprofissional no ato dos
atendimentos. E a humanizagao, por meio da hotelaria, modificando atitudes e habitos, transformando
o ambiente das instituigdes com mais dignidade para a um ambiente digno hospitalar nas horas

angustiantes.
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Figura 12: Postura dos Profissionais
A postura dos profissionais passa seguranca aos

pacientes.
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Fonte: Autora do trabalho — resultado da pesquisa SERVPERF.

Na dimensao Aspecto Tangiveis chama aten¢do a questao referente a visao que os Clientes de
saude tem em relacdo a arquitetura e jardinagem da instituicdo onde a média foi 1,70, figura 13,
mostrando o quanto ¢ positivo e agradavel o olhar do paciente e/ou acompanhante para uma
arquitetura de mais de 86 anos e um jardim arborizado com varias espécies de arvores, flores e
palmeiras.

O ambiente, de varios modos, pode colaborar no complemento da relagdo entre as pessoas,
achando agradavel e acolhedor e com mobilia favoravel e ajustavel que viabilize a recuperacao de
acordo com as caréncias da equipe que usa, a ambiéncia transforma-se favoravelmente a relagao
social. O delineamento da arquitetura igualmente ¢ capaz de entusiasmar o avango de um apoio social
ao mostrar locais especiais para esta finalidade, da maneira que os locais para encontros da elaboragao

de equipe, ambientes para lazer ou até mesmo para a oracdo (VASCONCELOQOS, 2004).
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Figura 13: Arquitetura e Jardim do Hospital
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Fonte: Autora do trabalho — resultado da pesquisa SERVPERF.

A ultima questdo do instrumento SERVPEREF, refere-se a percepgao geral que o paciente teve
nos momentos de atendimentos e se recomendaria esta instituicdo hospitalar para seus amigos e
familiares. A média desse item foi 1,78, conforme figura 14, sendo que 87% dos pacientes

entrevistados responderam que recomendariam, conforme figura 14.

Figura 14: Recomendaria o hospital a familiares e amigos?
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Fonte: Autora do trabalho — resultado da pesquisa SERVPERF.
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O Projeto de Implantacdo de Hotelaria Hospitalar no local pesquisado teve inicio em margo
de 2009, a partir de entdo houve uma série de treinamentos com todas as areas para garantir o
entendimento e disseminacdo dos conceitos e da importancia do programa. As pesquisas realizadas
ao final desses treinamentos demonstram que os profissionais entenderam a importancia do projeto e
se dispuseram a agir como multiplicadores dessa nova cultura. Trinta e oito porcento dos comentarios
dessas pesquisas sdo afirmativas relacionadas a compromissos de mudangas de atitudes com foco nas
bases do Programa de Hotelaria Hospitalar e todos sdo comentarios elogiosos aos conceitos € ao

treinamento, o que demonstra que as bases de Hotelaria Hospitalar estdo disseminadas na equipe.



CONSIDERACOES FINAIS

Esta pesquisa teve como objetivo principal verificar se a hotelaria realmente oferece
diferenciais para que a equipe multiprofissional atenda ou supere a expectativa do paciente com
atendimento empatico ¢ humanizado. A metodologia de pesquisa utilizada foi o instrumento
ServPerf. (CRONIN E TAYLOR, 1992), adaptado para este fim.

O problema de pesquisa sugerido foi verificar se o projeto de Hotelaria Hospitalar proporciona
as ferramentas necessarias, para que os servigos sejam prestados com hospitalidade e humanizacao
entre a equipe multidisciplinar e os clientes de saude. O resultado da pesquisa demonstrou que a nova
cultura da hotelaria, mesmo nao estando cem porcento implantada, ja € percebida pelos pacientes em
um indice bem aceitavel, uma vez que a grande maioria das respostas demonstra que os pacientes
concordam com as afirmativas apresentadas.

Mesmo positivos, alguns resultados da pesquisa sugerem algumas ag¢des de melhoria que
podem ser analisadas pela Dire¢ao da Institui¢do para projetos de melhoria.

A dimensdo da qualidade que obteve a avaliacdo mais baixa esta relacionada aos aspectos
tangiveis do Hospital, como o ruido dos carrinhos que percorrem os corredores e as vagas de
estacionamento, outro aspecto abordado nesta dimensao, pode ser resolvida por meio de um contrato
com a empresa terceirizada, que ofere¢ca uma maior sensagdo de seguranga aos clientes e seus
acompanhantes.

A dimensao do atendimento, que foi a segunda pior média, teve sua avaliagdo reduzida pela
questao do conforto oferecido aos clientes e seus acompanhantes. Setenta e oito porcento das
internagdes sdo provenientes de pacientes do SUS, que tem acomodacdes diferenciadas e, portanto,
impactou esta média. O maior apontamento foi que a cadeira do acompanhante ndo oferece conforto,
embora o leito oferecido ao paciente seja satisfatorio.

Ainda na dimensdo do atendimento, a prestatividade do servi¢o e atengao das copeiras foi
reconhecida de forma positiva, como um servigo agradavel e eficiente.

Na dimensdo garantia/seguranca, a questdo seguranga dos pacientes merece atencao, assim
como a higienizac¢ao do hospital, dada a sua relevancia no ambiente hospitalar. Na questao referente
ao sentimento do paciente relacionado a utilizagdo dos enxovais hospitalares, por outro lado,

apresentou resultados positivos.
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A dimensdo Empatia destaca o fato dos pacientes serem chamados pelo nome evidenciando
que esse procedimento vem sendo realizado corretamente. Em contrapartida sugere atencdo aos
servicos de recepcao, que € importante por ser o primeiro a ser disponibilizado ao cliente de saude; ¢
a partir dele que o paciente faz um pré-conceito do restante dos servigos que recebera pela equipe
multiprofissional, a humanizacao e hospitalidade neste setor ¢ primordial.

A dimensao Confiabilidade mostra o sentimento que o paciente levou consigo, na experiéncia
que teve durante os varios momentos de contato com a equipe multiprofissional, se sua expectativa
de atendimento humanizado foi realmente atendida. Os resultados demonstram que humanizagao e
a hospitalidade esta inserida nos atendimentos prestados no hospital.

Este trabalho obteve como resultado alguns conhecimentos sobre problemas especificos na
institui¢ao estudada, abrindo assim a porta para futuros estudos que possam aprofundar-se e orientar
melhorias na drea da humanizagao e hospitalidade.

Este estudo pode ser usado como base por outras institui¢des que tenham como meta a busca
de maior humanizagdo e hospitalidade em seus servigos hospitalares.

Conforme nossos objetivos, a pesquisa mostrou que, no Hospital Augusto de Oliveira
Camargo, o programa de hotelaria estd disseminado em seus colaboradores mesmo nao estando cem
porcento implantado. e que, com pequenos ajustes, € o estabelecimento de medidores nos indicadores
chave relacionados ao Programa, poderdo elevar significativamente o indice de satisfacdo e
humaniza¢do desse Hospital.

Os treinamentos aplicados desde o ano de 2009, proporcionaram o aceite desta nova cultura
nesse ambiente e retorno positivo dos colaboradores que participaram do projeto de implantacao, com
o compromisso de serem agentes multiplicadores das informagdes e capacitacdo que receberam.

Com todos estes argumentos nota-se, que o programa de hotelaria ndo ¢ uma moda e sim uma
necessidade, pois este conceito ndao preconiza o luxo, e sim, enfatiza a humanizacao e hospitalidade
por meio dos seus processos tanto para a equipe multiprofissional que ird presta-los, quanto ao

paciente, usudrio e/ ou cliente de satide que ira recebe-los.
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APENDICE I - Instrumento de Pesquisa ServPerf

Por favor, preciso de S minutos de seu tempo Para responder £61a pesquisa sodre o atendimento
Hospitalar. Os resultacos $2rdo Us3dos para 0 meu trabalho de conclusdo do Curso de Gestdo de
Servigos e ser3o Nformados 3 diregdo deste Hospital, com o odjetivo de menorar Nosso atendimento.

Para cada afmativa abalxo responda de 12 € de acordo com o critério:
1 Concorda Totaimente - 2 Concorda - 3 N3o concorda nem discorda - 4 Discorda -
S Discorda totaiments - € N30 Sel

Kace___ Sexo M( ) F( ) Atendimento: SUS( ) PLANO SAUDE( ) PARTICULAR( ) RESPOSTAS 2

1/A arquitetura do hospital e o jardim arborizado oferecem um ambiente agradavel.
2|0 estacionamento do Hospital oferece vagas sufucentes

3|0 servico de Recepcdo € smpatico e agil

40 hospital oferece conforto 3o paciente e seus acompanhantes

5| A Equipe de Seguranca € prestatva e educada
5
7
8
9

A limpeza externa da area hospitalar é agradavel

Os funcionarios do hospital demosntraram interesse em atende-lo

A refeicdo chega na temperatura certa

A apresentacio da refeicdo é atrativa

10|Os carrinhos que percorrem os corredores do Hospital s3o silenciosos

11| As copeiras 3o servirem as refeicdes s3o prestativas e atenciosas

12/ Os enxovais disponibilizados atendem 3s necessidades dos Pacientes

13|0s funcionarnios do hospital quando solictados s30 atenciosos e prestativos
14|Os funcionarios respondem rapidamente os chamados dos pacientes

15/0s funcionarios (Médicos, Enfermerras, etc) chamam os pacientes pelo nome
15/A postura dos profissionais passa seguranca aos pacientes.

17|0 servico de Camareiras € eficiente

18/ Os pacentes se sentem seguros em utdzar os enxovass hospitalares.

19|Os pacientes se sentem seguros em relac3o a higienizacdo hospitalar

20/0s pacientes se sentem seguros COM O SerVigo & controle dos Guardas Patrimoniais
21/0s funcionanios 530 disponivels e entendem as Necessidaces dos pacientes.

220 servico social do hospital atende com presteza e atencdo

23/ Durante o atendimento vooé sentu humanizacdo e hospitalidade
uVooémamEiaohospidmseusfaﬁmeaﬁgos

Por Favor Coments sobre qualquer assunto que ache Importants:




APENDICE II — Autorizagio de utilizacio do nome da Instituiciio

Indaiatuba, 11 de Dezembro de 2019.

Ao Senhor Ronaldo José Garcia — Diretor Financeiro HAOC.

Solicitacdo de Autorizacio

Venho por meio desta solicitar autorizagdo dessa Diretoria, para que possa
utilizar o nome do Hospital Augusto de Oliveira Camargo no meu Trabalho de
Graduagdo da Fatec - Indaiatuba, Curso de Tecnologia em Gestdo de
Servigos.

O Tema do Trabalho é: A importancia da Hotelaria na Humanizagdo do
Hospital Augusto de Oliveira de Camargo — Indaiatuba — S&o Paulo.
Comunico que este Trabalho ficara disponivel para pesquisa nesta Faculdade e
também podera ser publicado na 4rea da Saude, conforme pontuagdo da Banca
avaliadora.

Atenciosamente

i

Rosjngela de Lima
2

RG {24.673.329.9
CPF - 149.931.448.57




