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A qualidade no atendimento da recepc¢ao hospitalargrcebida pelos clientes de saude
Thaise Marques da Silva

! Estudante do curso Tecnolégico em Hotelaria — IFévmail: thaisemarquess@hotmail.com

Resumo: Os clientes de saude anseiam por atendimento delapea e a recepcdo, como
primeiro e ultimo contato do hospital também deweatisfazer essa necessidade. Logo, o
estudo analisa a qualidade no atendimento da réceafesum hospital, com base na hotelaria
hospitalar. Assim, através do resultado obtido peio de um questionario aplicado aos
clientes, percebeu que a qualidade no atendimeestago na recepcao encontra-se aquém do
esperado. Frieza e demora no atendimento est@amntiueixas.

Palavras—chavecliente de saude, hotelaria hospitalar, qualidadatendimento

Introducao

O mercado atual € marcado pela busca da excel@ogiservicos e satisfacao total dos
clientes. Uma vez que 0 processo de comunicaca@ocesia vez mais acessivel, estes (os
clientes) estdo cada vez mais bem informados eseqoentemente, mais exigentes com
relacdo aos produtos e servigos que adquirem.

Concomitantemente aboom de informacdes, o0 mercado se tornou cada vez mais
competitivo, 0 que incita as empresas a utilizaestratégias para (re-) atrair o cliente. Assim,
0s hospitais, como empresas prestadoras de sei@igge adaptado a realidade de mercado,
em gue a competitividade, aliada as exigéncias wadamaiores dos clientes, aumenta a
busca pela qualidade.

Uma vez que os clientes de salde ndo mais buscanasapratamento médico, nao
adianta oferecer um bom servico médico-hospitatamplesmente. Eles anseiam por
acolhimento e atendimento individualizado, aliadairaa estrutura fisica convidativa e
confortavel.

Sendo assim, a hotelaria hospitalar é, segundo é8a@§05, p.25) “uma tendéncia
irreversivel em qualquer instituicdo de saude, pase trata de uma op¢cédo da empresa, mas
de uma exigéncia do publico que frequenta hospatajse comeca a habituar-se aos servigos
de hotelaria existente”.

Por conseguinte, os hospitais ndo devem apenasdarsp doente para trata-lo, mas
acolhé-lo — e aos seus familiares e amigos —, eaf@amistosa e humanizada.

Assim, sob essa perspectiva, a expregsimente € substituida pocliente. E é
utilizada tanto para quem recebe o tratamento quen® 0S seus acompanhantes e visitantes.
Eles sdo os clientes de saude.

Portanto, em consonancia com Taraboulsi ( 20084 )p.

ao reconhecer que a expressdiente de saude® a mais adequada dentro do
contexto hospitalar e abrange, além da pessoanemfers familiares, amigos e
visitantes, torna-se mais facil adotar estratégiasplementar acdes, inclusive as de
hotelaria, que possam garantir a humanizacgdo elagde dos servicos.

Dessa forma, a hotelaria hospitalar surge como avo modelo de gestdo e apesar de
seu conceito envolver, em muitos casos, a adapt@strutura fisica, a preocupacdo maior
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€ com a quebra do paradigma de atendimento impessdianinuicdo do desconforto por
estar em um ambiente hospitalar.

Levando ainda em consideragdo que a recepcdo dumtdio§ a porta de entrada,
formadora da primeira impressédo e principalmenégmak de comunicacdo direto com os
clientes de saude, € condigcdo essencial que astedsehospital tenha um nivel de qualidade
exemplar.

Logo, um estabelecimento de saude, centrado naagdst hotelaria hospitalar, deve
preocupar-se nao apenas com a qualidade dos atdsrmeédico-hospitalares, mas também
com os colaboradores administrativos e, principatsmmeom a valorizagdo das pessoas e do
tratamento humanizado dos clientes de saude, gesatidfacdo, encantamento e fidelizagéo.

Neste interim, a pesquisa se propde a analisar estha qualidade no atendimento da
recepcdo de um hospital de Macei0, tendo como amwtes os conceitos estipulados na
hotelaria hospitalar, através do grau de satisfqo@as clientes de salude sentem.

Material e Métodos

A construcao desse estudo é atraves de uma pesyykaatoria na recepcao de um
hospital privado localizado em Maceid, numa aboedaqualitativa.

Dessa forma, sua importancia académica é notds&y que, “é necessario produzir
conhecimentos, adquirir experiéncia, contribuirapardiscussao ou fazer avancar o debate
acerca de questdes abordadas” (THIOLLENT, 19882)p.guestbes estas satisfeitas na
pesquisa.

Sendo assim, com relacdo as etapas metodolégicasyne primeiro momento foi
realizada uma pesquisa bibliogréfica acerca daradirdacdo hoteleira e hotelaria hospitalar,
etapa esta fundamental para a continuidade da ipasguma vez que fornece o subsidio
tedrico acerca do tema investigado.

Num segundo momento, 0 meio de investigacédo ulitiZai o levantamento de dados
sobre o atendimento da recepc¢éo do hospital attlesébservacdo do seu funcionamento.

Além disso, foi aplicado também um questionario cas clientes de saude
frequentadores do hospital, com o intuito de olrtlermacdes diretamente com 0s usuarios.
Para isto, foi utilizado um questionario misto @ieangendo questdes aspectos que influem
no conceito de qualidade: estrutura fisica, velmbédno atendimento, eficiéncia e atencdo as
reclamacdes e sugestdes dos clientes ( feedback).

Nessa vertente, trata-se de um estudo acerca tidagigano atendimento na recepcao
de um hospital de Maceid, tendo como norteadoresooseitos estipulados na hotelaria
hospitalar, através do grau de satisfacdo dostetiete saude.

Resultados e Discusséo

Uma vez que os hospitais estdo cada vez mais ingesta hotelaria hospitalar como
modelo de gestdo “que veio para livrar os hospdaiscara de hospital’ e que traz em sua
esséncia uma proposta de adaptacédo a nova reatidadercado, modificando e introduzindo
NOVOS processos, servigos e culturas” ( TARABOUIZBNG, p.22) e reiterando a concepgao
de Boeger (2005, p.55) que a recepcédo deve proparciuma atmosfera agradavel em suas
dimensdes, decoracdo adequada e profissionaisdosmnem acolhimento e humanizagéo”,
segue- se a analise dos dados.

Dessa maneira, com 0s resultados obtidos, poddisernvar que a maioria dos
entrevistados possui 0 plano de saude contratash@is de um ano e, portanto, possuem
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experiéncia e certa familiaridade com o atendimgméstado pela recepcéo do hospital no
qual estéo vinculados.

No que concerne a estrutura fisica da recepcampériante salientar que a grande
parte dos clientes de saude a considera descomdbréa desorganizada: assentos sem
conforto, decoracdo fria e excessivamente sobrigpopcionando um ambiente pesado e
clima hostil, foram as principais queixas relatadas

No entanto, apesar do conceito de hotelaria hdapignvolver, em muitos casos, a
adaptacdo da estrutura fisica, a preocupacado néaioom a quebra do paradigma de
atendimento impessoal e a diminuigcdo do desconfmtoestar em um ambiente hospitalar.
Dessa forma, a caracteristica predominante reéeraes servico prestado e forma de
atendimento.

Assim, no que se refere a qualidade no atendimpréastado pela recepcao, ela é
essencial para a qualidade do hospital como um. tdo primeiro e o Ultimo contato do
hospital e canal de comunicacéo direto com ostekede saude. “O cliente € recebido pela
recepcdo, mantém-se permanentemente em contatelaatarante a sua estada e, ao partir, é
a recepcao que lhe presta os ultimos servicos” [EASI, 2003, p. 163). Nesse ponto, a
opinido dos usuarios foi unanime: ele ndo satdfamecessidades e expectativas dos usuarios.
Ademais, eles ndo se sentem acolhidos e bem resebidrindo os principios de
hospitalidade inseridos na hotelaria hospitalar.

Ressalva-se ainda que o atendimento prestado epcéer emergencial possui muitas
similitudes com as recepg¢Oes dos demais setoresli€éhtes consideram a qualidade do
atendimento prestado como insatisfatorio, variasmglenas o grau de insatisfacdo. A parcela
mais expressiva, no entanto, considera o atendmmeuaito ruim.

Outro fator a considerar se refere a velocidadatandimento prestado pela recepcéo.
Nessa questdo, a opinido dos usuarios foi unarenagendimento é demasiadamente lento,
tendo o paciente que esperar um tempo consideaavet de ter a sua solicitacdo ouvida.
Dentre as reclamacoes relacionadas a demora mdirato, foram mencionadas com énfase
0 processo de triagem e a classificacdo de pribgiéaecutados pelos recepcionistas.

A forma de tratamento prestado pelos recepcionitdaghém foi considerado na
avaliacdo. Sendo a humanizacdo uma concepcdo edspaa 0 conceito de qualidade
baseado na hotelaria hospitalar e, sabido també&moqgpaciente fica mais motivado ao
tratamento quando “a solidariedade apresenta-senpatia nos semblantes de todos os
envolvidos em seu tratamento” (TARABOULSI, 200648).

Conclusbes

Apos defrontar os resultados obtidos através dadestealizado na recepcdo de um
hospital localizado na cidade de Maceid, por me&aoh questionario aplicado aos clientes,
pode observar que a qualidade no atendimento dresia recepcao hospitalar encontra-se
aguém do esperado conforme os moldes da hotetzsjatalar.

Com relacédo a estrutura fisica, foi constatado ejaendo favorece os principios de
humanizagcédo e hospitalidade apregoados pela gdatdmtelaria hospitalar. Um ambiente
acolhedor do pré ao pos-tratamento favorece a eeag@o do paciente e facilita a vida dos
clientes de saude; ambiente este ndo percebide petmevistados e que pode ser melhorado
pela instituicdo através de mudancas sutis e d® loasto financeiro.

Os pontos mais relevantes para a qualidade noiatentb — e 0S que apresentaram as
piores queixas —, no entanto, séo os relacionamlesraico prestado propriamente dito.



C o

\{J,' CONNEPIo

Nessa vertente, verificou-se que 0 servico prespaiios recepcionistas ndo estdo em
concordancia com os principios de hospitalidade eorsiderado insatisfatério para os
clientes de saude.

Essa insatisfacdo sentida pelos usuarios reveddtaade receptividade, acolhimento e
cortesia; trés variaveis utilizadas pelos clientes saide para verificar a qualidade dos
servicos.

Dessa maneira, uma vez que os hospitais buscanmaoldes de qualidade oferecidos
pela hotelaria, extrair conceitos e servicos quarituam para aperfeicoar o atendimento
hospitalar, a fim de tornar o ambiente e a estadalidnte de saude mais agradavel, como
justificar que um estabelecimento pautado na halgtade e humanizacdo, tenha um
atendimento tdo insatisfatorio?

Se a humanizacao e a satisfacao do cliente saacbescessenciais para os hospitalais,
a observancia da qualidade do atendimento da r@gsepprimordial. No hospital, esse setor é
responsavel, aléem das atividades operacionaisc#ggpgao, pela integracao entre os diversos
setores do hospital. Assim, para haver melhoriasatemdimento médico- hospitalar,
concomitantemente deve haver melhorias nas radichasnistrativas e no tratamento prestado
pelo setor.

Sendo assim, as principais alteracfes devem separtamentais, ou seja, no capital
humano da empresa. E necessario entdo que hagmeupacio direta com a capacitacdo do
capital humano do setor da recepc¢éo, com treinameacerca do assunto e sensibilizacdo dos
colaboradores, que repercutird diretamente no memdo prestado, gerando conforto, bem-
estar e satisfacdo aos clientes.

Como sugestdo para trabalhos futuros, pode-segaaera qualidade no atendimento
vista pela Optica do gestor hospitalar e as medataadas para alcancar o nivel de qualidade
por ele esperado.
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