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Resumo

Durante o tratamento ou atendimento em instituicbes de salde, a
satisfacdo do cliente em relacéo a hotelaria hospitalar pode ser obtida
pela oferta de produtos ou servicos de qualidade, porém isto s6 pode
ocorrer se a equipe que executa estas atividades estiver igualmente
satisfeita com suas condicdes de trabalho. A pesquisa de clima foi o
instrumento utilizado para medir a atmosfera do ambiente de trabalho
e fatores que influenciam o bem-estar e satisfacdo e que impactam
diretamente na qualidade do atendimento aos clientes. Este trabalho
visa explorar a relagdo da melhoria do clima organizacional, entre os
membros de uma equipe subordinada a geréncia de Hotelaria
Hospitalar em um Hospital Privado, de grande porte da cidade de Sao
Paulo e a percepcdo do cliente em relacdo a qualidade dos servicos
ofertados. Através do SAC (Servico de Atendimento ao Cliente), foi
possivel detectar a opinido dos mesmos, sendo que o0s resultados
obtidos mostraram uma sensivel melhora na satisfagdo, com um maior
numero de elogios direcionados a equipe em estudo, quando
comparados ao ano anterior. Concluiu-se que a pesquisa de clima
representa um valioso instrumento de gestdo para definir as acdes de
melhoria que podem impactar diretamente na qualidade do servigo
ofertado.

Palavras-chaves: Clima Organizacional. Gestdo. Qualidade. Cliente.
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1. INTRODUCAO

O conceito de Hotelaria Hospitalar é recente no Brasil, porém, sua evolucdo tem sido
rapida. O principal motivo deste crescimento é que a hotelaria passou a ser vista como um
diferencial de qualidade, pois os clientes passaram a buscar ndo s6 o tratamento ou a cura de
uma enfermidade, mas uma Instituicdo de saude que também ofereca conforto, seguranca e
comodidades. Para Vides (2007) a hotelaria hospitalar o acolhimento funciona como
dispositivo desencadeador da dindmica de atencdo a salde, onde o cliente é o foco principal
deste processo, independente do motivo de sua procura por um servi¢co hospitalar. Segundo
Godoi (2004) a Hotelaria hospitalar estd com servigcos muito préximos ao de um hotel, com
uma clientela com necessidades diferenciadas e com um grau de sensibilidade muito maior ao
ambiente. Portanto, agregar servicos oferecidos em hotéis a esse publico tornara sua
convalescenga menos traumatizante e menos desgastante. Forma-se uma nova imagem de
hospital: aquele que n&o existe apenas para tratar doengas, mas para promover qualidade de
vida, produzir conhecimento e vender o principal servico, a satude. Na definicdo de Boeger
(2008) a hotelaria hospitalar, consiste na reunido de todos 0s servicos de apoio, que
associados aos servicos especificos, oferecem aos clientes internos e externos conforto,
seguranga e bem-estar durante seu periodo de internacéo.

Este trabalho tem por objetivo relacionar a qualidade de servicos percebida pelos
clientes com a motivacao e satisfacdo dos funcionarios pertencentes a um grupo da geréncia
de Hotelaria Hospitalar em um Hospital Privado de grande porte da cidade de Sdo Paulo. A
relacdo entre estes fatores pdde ser identificada ap6s a implantacdo de acdes de melhoria que
foram apontadas durante a pesquisa de clima.

Lima e Albano (2002) afirmam que, antes de explanar sobre clima organizacional é
necessario falarmos sobre organizacdo: “A organizagdo ¢ um grupo de pessoas que se
constitui de forma organizada para tingir objetivos comuns e para que exista uma organizagdo
formal é necessario, além do objetivo, um conjunto de regras mais ou menos permanentes e
uma estrutura estabelecendo os papéis e as relagdes entre seus membros.” (LACOMBE E
HEILBORN 2003, p. 19).

Para TARABOOULSI (2003), a organizacgdo é resultado da interagcdo continua do ser
humano com seu semelhante e essa coopera¢do tem como palco a organizagéo, estrutura em

gue as pessoas passam a maior parte de seu tempo vivendo e trabalhando. Levando estas
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reflexes para o ambiente hospitalar, onde as qualidades dos servicos dependem das pessoas,
percebemos 0 quanto é importante a valorizacdo das pessoas para a consecucdo dos objetivos
organizacionais.

Na visdo de Berwick (1994), a qualidade pode ser definida como a satisfacdo das
necessidades dos clientes, considerando que este devera ser o objeto central das estratégias em
busca da qualidade, no papel de avaliador das atitudes dos profissionais de saude e dos
resultados alcangados com o tratamento recebido. Neste estudo especificamente, a qualidade
de servicos avaliada refere-se ndo s6 a questdes de dominio técnico pelos membros da
organizacdo, mas também a agilidade e seguranca, proporcionadas durante o atendimento,
uma vez que a hotelaria hospitalar estd embasada em um atendimento humano, eficiente, na
cordialidade e na empatia O diagnéstico do clima organizacional, neste caso, tem a funcéo de
apontar falhas que prejudicam a qualidade em servigos e a partir de sua analise é possivel

buscar sugestdes para sua melhoria.
2. O CLIMA ORGANIZACIONAL

O clima organizacional é um assunto complexo, que envolve diversas variaveis de
dificil mensuragdo, ndo havendo unanimidade conceitual pelos autores que o abordam. Pode
ser tratado como sinénimo de cultura organizacional, de atmosfera ambiental, de
psicoestrutura organizacional ou de personalidade das organizacdes de trabalho e influenciam
a satisfacdo dessas necessidades. Na opinido de Barcante (1995, p.16) o clima organizacional
é a atmosfera resultante das percepcGes que os funcionarios tém dos diferentes aspectos que
influenciam seu bem-estar e sua satisfacéo no dia-a-dia de trabalho.

O meio interno de uma organizacdo, a atmosfera psicologica e caracteristica que existe
em cada organizacdo. O clima dentro de um departamento, de uma fabrica, de uma empresa
ou de um hospital, ndo pode ser tocado ou visualizado, mas pode ser percebido
psicologicamente. (CHIAVENATO 1994, p. 50).

Para Kontz (2007), o clima organizacional influencia e é influenciado pelo
comportamento dos individuos na organizagédo, no seu desempenho, motivacao e satisfacdo no
trabalho e € de certa forma, o reflexo da cultura da organizacdo, ou o reflexo dos efeitos dessa
cultura na organizagdo como um todo. Como mudancgas na cultura organizacional sdo mais

profundas, levam mais tempo para acontecer. Ja o clima é mais facil de ser percebido e
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apresenta uma natureza mais transitéria, podendo ser administrado tanto a curto quanto em

médio prazo.
3. PESQUISA DE CLIMA

Pesquisa de clima sdo instrumentos utilizados para medir o clima de uma determinada
organizacdo (BARCANTE, 1995. p.6) e deve ser encarada como um dos mecanismos de
viabilizacdo do processo de busca da qualidade, que por sua vez, pressupfe a existéncia da
satisfacdo de clientes, o que deve ocorrer tanto no nivel interno quanto no externo. Ou ainda,
se a satisfacdo do cliente externo pode ser obtida pelo oferecimento de produto ou servigo de
qualidade, isto s6 pode ocorrer se o cliente interno estiver igualmente satisfeito com suas
condi¢des de trabalho. Ainda segundo Barcante, o programa de gerenciamento do clima
organizacional se divide em etapas que devem ser criteriosamente respeitadas, onde nas
etapas preliminares ocorrem as definicdes da metodologia, da abrangéncia da pesquisa e a
elaboracdo do questionario, na fase de aplicacdo do questionario inicia-se com sua
distribuicdo, com énfase na participacdo dos colaboradores e encerra-se com a garantia da
coleta dos mesmos, ja na fase de consolidacdo dos resultados, ocorre a tabulacdo, analise e
divulgacdo dos mesmos e na fase final, de desdobramentos de agdes, ocorre a implantacdo dos

planos de acao.

4. ESTUDO DE CASO

4.1. CARACTERIZACAO DO GRUPO

A Pesquisa de Clima Organizacional abordada neste estudo foi realizada entre um
grupo de 42 funcionarios, subordinados a Geréncia de Hotelaria Hospitalar de um Hospital
Privado, de grande porte, na cidade de S&o Paulo, e que tem como fungéo principal realizar o
transporte interno de pacientes entre as unidades, utilizando como veiculos principais cadeiras
de rodas, macas, camas e bercos e teve como objetivo avaliar o nivel de motivacdo e
satisfacdo dos funcionarios com o ambiente de trabalho nos anos de 2006 e 2007.

A partir dos resultados apresentados na pesquisa de clima de 2006, o grupo de

funcionérios, juntamente com a lideranca da unidade, tragou os principais objetivos para o0 ano
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de 2007, focados na Identificacdo de pontos frageis e pontos fortes da gestdo, na avaliacdo da
imagem que lider e liderados tém da instituicdo e identificacdo de acdes de melhoria, visando
obter uma maior satisfacdo dos funcionarios e conseqlientemente, uma melhor produtividade.

Para atingir tais objetivos, definiu-se um plano de agdes baseados em atributos
especificos: agdes voltadas ao desenvolvimento profissional e ao estimulo para o crescimento
na carreira, entre elas, acdes de fortalecimento do trabalho em grupo, as comemoracdes, as
reunides e a maior participacdo dos colaboradores na resolucdo de questbes relacionadas a
problemas da area de atuacao.

Acdes desencadeadas:

Atributo 1. Melhorar o espirito de equipe na area de trabalho, com o objetivo de
melhorar a satisfacdo do colaborador.

AcOes: Realizacdo de reunides mensais com a equipe incentivando o feedback em
questBes de melhoria da &rea, promogdo da integracdo da equipe através de festas em datas
especiais (aniversarios, dia da Enfermagem, Pascoa, Dia das Mdes, Natal) e promocédo de
cursos customizados com a tematica de relacionamento interpessoal.

Atributo 2: Incentivar a participagcdo em curso e palestras, com o objetivo de promover
o desenvolvimento profissional dos colaboradores:

Acodes: Garantia de participacdo da equipe em pelo menos 80% dos treinamentos

internos e externos e facilitar a participacdo em recrutamentos internos para outras areas.

5. APLICACAO DA PESQUISA DE CLIMA

e Objetivos
— Identificar os fatores criticos da satisfacdo e motivacdo e obter o nivel de satisfacdo
com os atributos.

— Identificar a existéncia de problemas no relacionamento dos colaboradores.

e Metodologia
O estudo foi conduzido em agosto/setembro 2007, por empresa contratada. Foi
utilizado questionario de auto preenchimento e mala direta. A pesquisa foi dividida em quatro

fases:
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12 fase — Outubro: Ocorreu o envio da pesquisa de clima a todos os funcionarios. Os
questionarios foram disponibilizados confidencialmente, via e-
mail, ou papel na auséncia do endereco eletronico.

22 fase — Novembro: Anélise dos resultados da Pesquisa

32 fase — Dezembro: Apresentacao dos resultados da Pesquisa

42 fase — Dezembro / Janeiro: O inicio da construcdo dos planos de acdo junto as areas

proporcionou a oportunidade para que os funcionarios
expressassem livremente suas opinides.

Na primeira quinzena de dezembro de 2007 os resultados da Pesquisa foram

divulgados para a Instituicdo e a partir deles, foi possivel avaliar a eficacia dos planos de acao
construidos com base na Pesquisa de Clima do ano anterior, além de implantar novos planos

de acdo para melhoria do Clima Organizacional.

6. RESULTADOS DA PESQUISA

Tabela 1. Avaliacdo da Satisfacdo e Motivagao.

' Melhora do resultado l Piora do resultado

*IGSF — Instituicdo: Média Ponderada da Satisfacéo e
Motivagéo com a Instituigdo

** |GSF — Area: Média Ponderada da Satisfacao e Ano Ano
Motivagdo com a Area de trabalho 2006 Avaliagdo 2007
19 40

Quantidade de respondentes

Principais Indicadores (Indice 0-100 pontos)

Média esperada 65 a 70 pontos

*IGSF - Instituicdo (k el i
**|GSF - Area S e &
Satisfacdo com a instituicdo 92 g 88
Satisfacdo com a area 66 Ll 81
Motivacdo 64 el 79
Recomendacdo 7 B %4
x 84 w 91
Comparagdo com outras empresas
Recomendacdo da empresa 7 5 %4
Fidelidade 93 LB 95

Fonte: Relatorio Final Pesquisa de Clima Institucional — 2006/2007
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6.1. AVALIACAO

A participacdo em 2007, foi de 40 colaboradores que responderam a pesquisa, 0 que

representa 95 % do grupo contra 19 participacoes (5,2%) no ano anterior. O grau de satisfagéo

com a empresa apresentou queda de 6 pontos, porém se manteve acima da média esperada

que ¢ de 65 a 70 pontos.

Em relacdo a satisfacdo com a area de trabalho, a pesquisa mostrou aumento de 15

pontos, assim como no grau de motivacao do colaborador. A fidelidade representa a intencdo

do colaborador em continuar trabalhando na empresa e, assim como no ano anterior,

apresentou pontuacéo elevada.

No item sobre a recomendacdo da empresa para um amigo ou colega como empresa

para se trabalhar, a variacdo foi de 97 para 94 e a consideracdo da empresa como melhor ou

acima da média em sua &rea de atuacdo, em comparagao com outras empresas em geral, subiu

sete pontos.

Tabela 2 - Avaliagdo da importancia dos atributos:

t Melhora do resultado 1 Piora do resultado
Ano 2006 | Avaliacdo | Ano 2007
Atributos (Indice 0-100)
Média esperada 65 a 70 pontos
Oportunidade de desenvolvimento profissional (cursos, 82 B 86
palestras)
Diretrizes da chefia para realizar meu trabalho 61 w 83
Reconhecimento da empresa pelo trabalho que realizo 8 - 76
A s . . . 58 . B 83
Importancia dada pela chefia aos integrantes da sua equipe
. . C 57 5 B 68
Espirito de equipe na minha area de trabalho
Processo de avaliacdo de desempenho & bl 8
Oportunidade de participar de recrutamento interno 59 w &
. n . . 72 . B 78
Oportunidade para promocao e crescimento na carreira
Oportunidade de crescimento entre areas 57 LB 68

Fonte: Relatdrio Final Pesquisa de Clima Institucional — 2006/2007.

Entre os atributos apontados em 2007 como sendo os que tém maiores influéncia na

motivacdo da equipe, destacaram-se a oportunidade de desenvolvimento profissional,
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incentivado pela gestdo da unidade na participacdo em cursos, palestras e workshops e a
possibilidade de promocédo através de um recrutamento interno, facilitados pela indicacao e
autorizacdo da chefia direta. Destacam-se ainda:

e Oportunidade para promocao e crescimento na carreira;

e O salario € compativel com a funcéo exercida;

e Imagem da instituicdo no mercado;

e Espirito Importancia dada pela chefia aos integrantes da sua equipe;

e Compreensdo e preocupacdo da instituicdo com o funcionario como pessoa e nao

apenas como profissional.

Especificamente no grupo estudado, as a¢des foram criadas entre o gestor da area e
sua equipe, onde foram elaborados planos de melhoria visando a satisfacdo e motivacdo do

colaborador, tendo como meta uma melhor qualidade nos servigos oferecidos ao cliente.

6.2. AVALIACAO DO CLIENTE APOS O DESENVOLVIMENTO DAS
ACOES

Dentro da instituicdo focada, a opinido do cliente é registrada e avaliada pelo SAC
(Servigo de Atendimento ao Cliente) que tem como objetivo conhecer a opinido e agregar um
diferencial personalizado no atendimento em cada vinculo estabelecido. Os usuarios sdo 0s
clientes internos, externos, parceiros e fornecedores.

O registro de toda e qualquer queixa, sugestdo ou elogio, que chega via fone, e-malil,
carta ou pessoalmente, é lancado no sistema especificamente desenvolvido para este fim e que
sdo encaminhados aos gestores das areas envolvidas, responsaveis pela resposta e/ou contato
com o cliente. O gerenciamento é realizado pelo préprio SAC que divulga o boletim
institucional mensal para avaliacdo das areas, apontando o nimero de queixas, sugestdes ou
reclamacdes de cada unidade, mostrando quais os principais problemas enfrentados na
instituicdo e quais agOes de melhoria foram estabelecidas. Tais boletins mostraram uma
sensivel melhora da satisfacdo do cliente apontada por um nimero quase que trés vezes maior
de elogios direcionados a equipe, no ano de 2007(n 26), quando comparados a 2006 (n15),

enguanto o numero de queixas manteve-se estavel (media de 14/ano).
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Seguem as citacBGes de clientes coletadas pelo SAC referentes ao desempenho dos
técnicos de Enfermagem, apds a implantacdo das acdes focadas na motivacédo e satisfacdo da
equipe:

.. O transporte ¢ excelente, adorei o servigo, todos sdo educados”.

.. ”O pessoal do transporte ¢ uma inje¢ao de energia”.

.. “O atendimento do transporte melhorou muito, o atendimento ¢ 6timo e rapido”.

. “O entregador de gente, ¢ um belo exemplo, brincou e acalmou minha filha na
véspera da cirurgia”.

.. “Equipe otima, gentil, educada e eficiente”.
1. CONSIDERACOES FINAIS

O cuidado as pessoas é o foco de atencdo de toda a estrutura hospitalar, inclusive na
Hotelaria, sendo, portanto primordial a qualidade do atendimento ofertado aos clientes,
familiares e visitantes. Ndo se pode pretender que alguém insatisfeito com seu ambiente de
trabalho se dedique e se aplique na elaboragédo de suas tarefas, de modo a obter um produto ou
servigo de qualidade. Sendo assim, ndo h4 como assegurar uma harmonia entre a Qualidade
do produto oferecido e do trabalho realizado, sem que se escute o que o funcionério pensa de
suas condicdes de trabalho. Se propiciadas as condi¢bes para desempenhar funcdes téo
relevantes com o cuidado do cliente, certamente este profissional poderad oferecer-lhe muito
mais do que as tecnologias disponiveis, produzindo um diferencial em sua vida,
proporcionando assim uma melhor qualidade na relacdo e influenciando diretamente o seu
estado de satde. (ALBUQUERQUE 2007, p.11).

Neste contexto, recorre-se a afirmacdo de BARCANTE (1995): o papel da pesquisa de
clima se sobressai como instrumento de suporte ao processo de busca da qualidade. Através
deste instrumento é possivel desenvolver acdes que, visando a melhoria do clima
organizacional, acarretem o aprimoramento dos processos e produtos. A opinido do cliente é
prova deste processo, do quanto o clima organizacional pode influenciar na motivacdo e

satisfacdo dos colaboradores.
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