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Influéncia da Ouvidoria na Qualidade percebida na Hotelaria Hospitalar
em uma perspectiva de humanizacao do atendimento

Influence of the Ombudsman on the perceived Quality of Hospital Hospitality in
a perspective of humanization of care

Elizamar Mariano da Silva
Universidade Federal de Pernambuco

Jodo Fernando Amorim Costa
Universidade Federal de Pernambuco

Resumo: A humanizagao do atendimento em satide tem sido cada vez mais valorizada e reconhecida
como um aspecto fundamental para a qualidade dos servigos prestados. Nesse contexto, a Ouvidoria
tem se mostrado uma importante instancia de dialogo e resolugdo de conflitos entre pacientes e
profissionais, promovendo a participacdo ativa dos pacientes no processo de cuidado. O objetivo deste
artigo ¢ analisar a influéncia da Ouvidoria na qualidade percebida pelos pacientes em relagdo a
hotelaria hospitalar, considerando a perspectiva da humanizagao do atendimento. O arcabougo tedrico
alicergou-se nos conceitos de hotelaria hospitalar, humanizacido do atendimento em satde, percepcao
da hospitalidade, gestdo da qualidade em satde, além do papel da ouvidoria. A pesquisa foi realizada
no Hospital das Clinicas da Universidade Federal de Pernambuco (HC-UFPE), utilizando uma
abordagem quantitativa, a partir de estatistica descritiva processada no software SPSS v.28 e
qualitativa, a partir da andlise de conteudos, categorizadas com apoio do software NVivo v 1.7. Os
dados foram extraidos a partir de pesquisas de satisfacdo dos usuarios dos hospitais universitarios do
SUS no ano de 2022, dados secundarios da Ouvidoria do HC-UFPE e realizadas entrevistas com
profissionais das areas de enfermagem, hotelaria hospitalar e Ouvidoria da institui¢cdo. A triangulagdo
de dados foi empregada para obter uma visdo espectral mais ampla do fendomeno estudado. Os
resultados indicam que a existéncia de uma Ouvidoria esta diretamente relacionada a melhoria da
qualidade percebida pelos pacientes. Através do didlogo entre pacientes e profissionais, resolugao de
conflitos e valorizacdo da participacdo do paciente na humaniza¢do do atendimento, a Ouvidoria
desempenha um papel crucial na promog¢ao da humanizacdo do atendimento em instituicdes de saude.
A Ouvidoria proporciona um espago para que os pacientes expressem suas necessidades, expectativas
e preocupacdes, o que contribui para um atendimento mais personalizado e sensivel as suas demandas.
Além disso, a Ouvidoria atua como um mediador entre os pacientes € os profissionais de saude,
auxiliando na resolugdo de conflitos ¢ na melhoria continua dos servigos. A valorizacdo da
participagcdo dos pacientes na humanizacdo do atendimento fortalece a relagdo entre pacientes e
profissionais, promovendo a confianca e a colaboragdo mutua. Ao reconhecer a importincia da
Ouvidoria como um canal de comunicagdo efetivo, as instituicdes de saide podem aprimorar seus
servigos e garantir uma melhor experiéncia para os pacientes. Conclui-se que a Ouvidoria desempenha
um papel essencial na humanizagdo do atendimento em saude, influenciando positivamente a
qualidade percebida pelos pacientes. Ao promover o didlogo, a resolug¢ao de conflitos e a participagdo
ativa dos pacientes, a Ouvidoria contribui para uma melhor relagdo entre pacientes e profissionais,
resultando em servigos de saude mais humanizados e de qualidade.

Palavras-Chave: hotelaria hospitalar; atendimento humanizado; qualidade percebida; gestdo de
qualidade; ouvidoria.



Abstract: The humanization of healthcare service has been increasingly valued and recognized as a
fundamental aspect for the quality of services provided. In this context, the Patient Ombudsman's
office has emerged as an important instance for dialogue and conflict resolution between patients and
professionals, promoting active patient participation in the care process. The objective of this article is
to analyze the influence of the Ombudsman's office on patients' perceived quality of hospital
hospitality, considering the perspective of humanized care. The theoretical framework is based on
concepts of hospital hospitality, humanization of healthcare service, perception of hospitality, quality
management in healthcare, and the role of the Ombudsman's office. The research was conducted at the
Hospital das Clinicas of the Federal University of Pernambuco (HC-UFPE), using a quantitative
approach with descriptive statistics processed in SPSS software v.28, and a qualitative approach with
content analysis categorized using NVivo software v1.7. Data were extracted from user satisfaction
surveys of SUS university hospitals in 2022, secondary data from the HC-UFPE Ombudsman's office,
and interviews with professionals in the nursing, hospital hospitality, and Ombudsman's office areas
of the institution. Data triangulation was employed to obtain a broader spectral view of the
phenomenon under study. The results indicate that the existence of an Ombudsman's office is directly
related to the improvement of patients' perceived quality. Through dialogue between patients and
professionals, conflict resolution, and the recognition of patient participation in humanized care, the
Ombudsman's office plays a crucial role in promoting humanized care in healthcare institutions. The
Ombudsman's office provides a space for patients to express their needs, expectations, and concerns,
which contributes to a more personalized and responsive approach to their demands. Additionally, the
Ombudsman's office acts as a mediator between patients and healthcare professionals, assisting in
conflict resolution and continuous service improvement. Valuing patient participation in humanized
care strengthens the relationship between patients and professionals, promoting trust and mutual
collaboration. By recognizing the importance of the Ombudsman's office as an effective
communication channel, healthcare institutions can enhance their services and ensure a better patient
experience. It is concluded that the Ombudsman's office plays an essential role in humanizing
healthcare service, positively influencing patients' perceived quality. By promoting dialogue, conflict
resolution, and active patient participation, the Ombudsman's office contributes to a better relationship
between patients and professionals, resulting in more humanized and quality healthcare services.

Keywords: hospital hospitality; humanized care; perceived quality; Quality management;
ombudsman.

1. Introducio

A humanizacdo do atendimento ¢ um tema que tem ganhado cada vez mais espaco na
hotelaria hospitalar, uma vez que a percepcao de qualidade no atendimento prestado aos
pacientes ¢ um fator importante para o fortalecimento da relagdo entre pacientes e
profissionais de saude. Neste contexto, a ouvidoria surge como um instrumento para a
promocao da humanizagdo do atendimento em institui¢des de saude na medida que possibilita
uma melhor comunicacdo entre pacientes e profissionais.

A presente pesquisa buscou investigar a influéncia da ouvidoria na qualidade percebida na
hotelaria hospitalar, tendo como base a perspectiva de humaniza¢ao do atendimento. Para
tanto, o presente estudo teve como base a analise de dados coletados na pesquisa de
satisfacdo realizada em 2022 com pacientes atendidos no Hospital das Clinicas, entrevistas
semi-estruturadas com profissionais que trabalham na instituicdo e dados secundarios obtidos
na ouvidoria, com o objetivo de identificar possiveis correlagdes entre a existéncia de
ouvidoria e a percepgao dos pacientes em relacdo a qualidade do atendimento recebido.



E importante ressaltar que a hotelaria hospitalar desempenha um papel fundamental na
experiéncia dos pacientes durante sua estadia no hospital, pois busca oferecer um ambiente
mais acolhedor e confortavel, proporcionando uma melhor qualidade de vida durante o
periodo de internagao (Godoi, 2008). Nesse sentido, a ouvidoria pode desempenhar um papel
crucial na identificagdo de problemas e na promocao de mudangas para melhorar a qualidade
do atendimento prestado aos pacientes (Souza, Soares, Cordeiro, & Silva, 2010).

Sendo assim, a presente pesquisa se justifica no sentido de contribuir para a discussdo sobre a
importancia da ouvidoria na promocdo da humanizagdo do atendimento na hotelaria
hospitalar e na melhoria da qualidade percebida pelos pacientes, além de destacar a
importancia da comunicagdo efetiva entre pacientes e profissionais de saude para uma
assisténcia mais humanizada e de qualidade.

2. Revisao da Literatura
2.1 A Hotelaria Hospitalar

Quando se aborda o termo hotelaria, ¢ natural referir-se a hotel, a um ambiente descontraido,
de férias e de lazer. Quando se trata de hospital, associa-se a aspectos totalmente diferentes,
costumando-se pensar em local de sofrimento, dor, tristeza, doencas e morte. Devido a esse
fator, muitos hospitais incluiram os servicos da hotelaria, com a finalidade de mudar essa
imagem nada agradavel que temos do ambiente hospitalar (BOEGER, 2008). Segundo
Castelli (2001, p.20), “o hotel ¢ um estabelecimento comercial de hospedagem que oferece
aposentos mobiliados, com banheiros privativos, para ocupacdo iminente ou temporaria,
oferecendo servigos completos de alimentacdo, além dos demais servigos inerentes a
atividade hoteleira”.

Nas ultimas décadas, o mercado de satde brasileiro, principalmente, no setor privado tem
sofrido profundas mudangas na questdo do atendimento prestado ao paciente, ressaltando a
importancia da humanizacdo no processo de servigos € ambientes e, principalmente, nas
demandas e necessidades dos pacientes (TARABOULSI, 2009). Antigamente, o paciente
procurava uma unidade de saude com a finalidade de obter um atendimento médico,
procurando instituicdes que tivessem, além de uma equipe competente de especialistas,
instalagdes confortaveis e equipamentos de ultima geragdo, sendo um fator primordial na
hora de decidir qual a instituigdo que iria escolher na hora de buscar atendimento. A
diferenga de infraestrutura entre as instituigdes hospitalares, clinicas e unidades de saude era
evidente (idem).

Com o passar do tempo, o cendrio com relagdo a diferenga de infraestrutura entre as
instituicdes de saude comecou a mudar. Seja no ambito privado, quando o mercado comegou
a responder as demandas dos clientes de saude, assim como, no setor publico, através de uma
politica mais descentralizada, que pudesse ampliar a quantidade de unidades de saunde,
conseguiu-se aumentar a oferta de servigos com equipamentos modernos, médicos
competentes e de melhores instalagdes em ambos os ambitos. Novas demandas comegaram a



surgir, com os pacientes buscando atendimento hospitalar humanizado que inclui respeito,
afeto, dedicacdo e servicos de hospitalidade. Tecnologia e conhecimento técnico e cientifico
sdo esperados em todas as unidades de satide, mas um sorriso sincero e permanente ¢
valorizado pelos pacientes (ibidem)..

Para Boeger (2008), um dos principais motivos que levou a implantagdo da hotelaria nas
instituicdes de saude foi o fato dos proprios pacientes estarem mais exigentes, visto que ao
procurar por um tratamento médico, eles ndo esperam receber apenas o tratamento da doenga,
mas a seguranca, o conforto e atendimento de qualidade dentro do hospital. Essa mudanga no
comportamento dos pacientes fez com que os hospitais comegassem a mudar a imagem da
institui¢do, que era vista como um local para se buscar a cura, focado na qualificacdo técnica
dos seus profissionais e infraestrutura disponivel; e passassem a buscar um diferencial no
atendimento que viesse a mudar a aparéncia das unidades de saude.

Taraboulsi (2009, p.2) afirma que "O caminho encontrado ¢ a hotelaria hospitalar, uma
tendéncia que veio para livrar os hospitais da "cara de hospital" e que traz em sua esséncia
uma proposta de adaptacdo a nova realidade do mercado, modificando e introduzindo novos
processos, servigos e condutas”

O conceito de hospital evoluiu, as demandas por parte dos pacientes vao muito além de uma
instituicdo que tem aparelhos modernos e uma equipe médica especializada. O atual cliente
de satde mudou, ele estd mais exigente e ¢ fundamental que as institui¢des estejam atentas e
oferecam um diferencial que os atraiam. De acordo com Ruthes e Cunha (2007), o hospital
moderno ¢ aquele que passou por um processo de mudangas em sua forma de gerenciamento,
compreendendo uma visdo de negocios. Além do atendimento médico oferecido ao paciente,
as instituicdes de saude t€m se preocupado em oferecer conforto, bem estar, hospitalidade e
garantia de humanizacdo e satisfacdo do paciente e, consequentemente, a fidelizacao do
mesmo. Nesse sentido, a hotelaria surge como um tipo de servi¢co que vem garantir isso, com
um ambiente bom, confortdvel e com seguranca aos seus clientes.

2.2 Humanizacao do atendimento em saude

A humaniza¢ao do atendimento em satde tem uma visdo voltada para o paciente, buscando
garantir a qualidade de vida, priorizando o respeito as necessidades emocionais, psicoldgicas
e sociais, ¢ criando um ambiente acolhedor. De acordo com Lopes et al. (2015, p. 2377)
humanizar ¢ “oferecer atendimento de qualidade articulando os avangos tecnoldgicos com
acolhimento, com melhoria dos ambientes da assisténcia e das condi¢des de trabalho dos
profissionais”. Desse modo, humanizar ¢ resgatar o respeito do ser humano, além de aceitar o
paciente e entender que ¢ um individuo que possui diversos sentimentos, tais como o medo, a
dor, muitas dividas e a insegurancga, naturais no processo de doenga e tratamento de saude.

A implementagdo de praticas e politicas que garantam ao paciente um papel ativo, buscando
promover uma relagdo humana e respeitosa entre os profissionais de satide e os pacientes ¢
algo requerido na humanizagao do atendimento em saude.



O paciente, como qualquer ser humano, precisa de atengao, carinho, respeito ¢ de se sentir
valorizado, principalmente, no momento tao dificil, quando procura uma unidade de saude
buscando ajuda para resolver um problema, num momento de fragilidade e de doenca.

A humanizacdo no atendimento permite que os profissionais de saide compreendam e
atendam as necessidades emocionais, psicologicas e sociais dos pacientes, o que pode resultar
em um atendimento mais eficaz e personalizado, ajudando a reduzir o estresse ¢ ansiedade
dos pacientes, melhorando a adesdo ao tratamento e aumentando a satisfacdo. Além disso, a
humanizagdo promove a melhoria do clima organizacional, podendo trazer varios beneficios
para os pacientes, profissionais de saude e para o sistema de satide como um todo, ajudando a
garantir um atendimento de qualidade e respeitoso.

Para Oliveira ef al. (2006), o objetivo da humanizacao na satde ¢ de resgatar as relagdes entre
profissional de satide e usuério, dos profissionais entre si, da instituicdo com os profissionais
e do hospital com a comunidade. Um dos principais objetivos da humaniza¢do na satde ¢
melhorar a qualidade dos servigos, potencializar os tratamentos e aumentar as chances de
cura do paciente.

2.3 A Percepcio da Hospitalidade

A percepgao ¢ um modo como o individuo se v€, a maneira como o arredor ¢ visto, sentido
e/ou percebido (CAMPOS, 2008). Sao formas unicas de percep¢do que atuam direta ou
indiretamente no processo de projecdo que o paciente tem sobre o local visitado. Ela afirma
que a hospitalidade sempre esteve direta ou indiretamente ligada a percepc¢ao dos individuos,
através dos cinco sentidos.

Ja Tuan (1980, p. 4) pontua “a percepgao como a resposta dos sentidos aos estimulos externos
que o ser humano recebe com a atividade proposital, na qual alguns fendmenos sao
registrados, enquanto outros sao bloqueados”. Por outro lado, Campos (2008) busca
demonstrar uma linha de raciocinio que vai além das dimensdes fisico-estruturais, sem
exclui-las, perceptiveis pelo individuo em sua capacidade de distinguir elementos
hospitaleiros ou hostis em um determinado local. A autora procura fazer uma analogia entre
os sentidos, apresentando também alguns significados do ponto de vista fisiologico, com
alguns elementos que os representam, podendo utiliza-los como uma espécie de codificadores
da hospitalidade. Através das exigéncias e percepcdes dos usuarios de um determinado
servico, se constrdoi um novo parametro do que seria um atendimento ideal na saude. Esse
processo ¢ continuo e dinamico, ja que o nivel de informagdo ¢ o grau de exigéncia do
usudrio esta em constante modificagdo, assim como, das empresas de atender os anseios dos
seus consumidores.

Segundo Boeger (2008, p. 28), “os pacientes sdo considerados enfermos; por isso, requerem
atengdo especial que concilie a saude com o ato de hospedar-se bem e torne o ambiente mais
acolhedor para ele e sua familia, humanizando o ambiente e seu atendimento”. A mudanga do
comportamento do paciente esta relacionada também com a percepcao e os critérios que ele
comegou a utilizar para definir um bom atendimento, nao buscando apenas um tratamento ou
cura, ele vai além da seguranga, “que comecou a questionar e sentir necessidade de que a
empresa hospitalar lhe oferecesse ndo s6 a cura ou tratamento, como também a seguranga, o
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conforto e, principalmente, seu bem-estar, de sua familia e seus visitantes”. (BOEGER, 2003,
p.24).

A definicdo de satisfagdo ¢ algo bem subjetivo, porém existem varidveis capazes de
influenciar o nivel de satisfagdo do usuario de um determinado servigo (GOMES, PINTO &
CASSUCE, 2021). Quando falamos em consumo de servigos de saude pode-se determinar
que a percep¢do da satisfagdo seria afetada pelas caracteristicas individuais dos pacientes,
pela administracdo no atendimento e pela infraestrutura da unidade que recebe o usuario,
entre outros fatores. Nesse sentido, a ouvidoria pode ser considerada fundamental, acolhendo
o usuario, ouvindo suas manifestagdes e tentando encaminhar suas demandas para os setores,
buscando atendé-las e, consequentemente, influenciando no nivel de satisfagdo do usuério,
melhorando a percep¢do da qualidade do servigo prestado.

2.4 Gestao de Qualidade em Saude

Determinar um conceito para qualidade ¢ algo desafiador. Segundo Gomes (2004), a
qualidade ¢ facil de reconhecer, mas ¢ dificil definir. De acordo com Reeves e Bednar (1994),
ndo existe uma definicdo global, e diferentes defini¢cdes de qualidade surgem em diferentes
circunstancias, tornando-a um fenomeno complexo.

Devido a sua abrangéncia, mais importante do que ter um conceito bem definido sobre
qualidade ¢ saber que ela ¢ considerada universalmente como algo que afeta a vida das
organizacgdes, a vida de cada individuo de uma forma positiva (GOMES, 2004), bem como
seu entendimento por todos os profissionais dentro do processo da empresa, independente do
ramo de atuacdo (NADLER; TUSHMAN, 1994). Ja para Bonacim e De Araujo (2009), com
o aumento da participagdo da sociedade nos processos de tomada de decisdo relacionadas as
politicas publicas, a gestdo publica buscou mecanismos para demonstrar qualidade e
eficiéncia na aplicagdo dos recursos.

Ao longo dos anos, o conceito de gestdo da qualidade evoluiu de uma abordagem puramente
técnica e de conduta de produtos, para uma abordagem mais ampla, que abrange todos os
aspectos da organizagdo, incluindo processos, pessoas, lideranca e cultura. Ao longo do
tempo, os conceitos de gestdo de qualidade evoluiram, refletindo as mudangas nos mercados
e na sociedade.

Segundo Bargante (2009), a atividade de inspec¢do foi implantada pela primeira vez em 1922,
sendo formalmente incorporada no controle da qualidade, tendo uma visdo voltada para a
producdo em massa € o objetivo de garantir a qualidade dos produtos produzidos. Isso se
tornou possivel por meio do departamento de inspecao, onde era feita a checagem final das
pecas produzidas, com a finalidade de garantir sua qualidade. Nessa época, o foco era o
produto e a preocupacdo basica era a verificagdo da qualidade de produgao.

Para Barcante (2009, p. 5) “a era da Gestdo da Qualidade Total (TQM, total quality
management) teve inicio no Ocidente, a partir dos esfor¢os de recuperagdo de mercado
impetrados por grandes empresas americanas, em meio a invasao de produtos japoneses de
alta qualidade no final da década de 70”. Essa era ¢ marcada pela énfase da importancia da
participacdo ativa de todas as areas da organizagcdo na melhoria continua da qualidade e na
satisfacdo dos clientes. “A qualidade deixou de ser um aspecto do produto, e de
responsabilidade apenas de um setor especifico, ¢ passou a ser um problema da empresa,



abrangendo, como tal, todos os aspectos de sua operagdo” (LONGO, 1996, p. 8), tendo como
foco o sistema de producdo e a preocupagdo bdsica com a comunicacao.

Na década de 1980 surgiu o conceito do Seis Sigma que, basicamente, ¢ uma metodologia de
melhoria de processos que buscava reduzir os erros e aumentar a eficiéncia e eficacia da
produgdo. “A Metodologia Seis Sigma contribui para a melhoria da qualidade de forma
disciplinada e esta dividida em cinco etapas basicas: defini¢do, medigdo, analise, melhoria e
controle” (LUCAS, 2002 apud OLIVEIRA E DAHER, 2004, p. 4).

Segundo Juran (1999), o conceito de Qualidade 4.0, o qual se concentra na utilizacao da
tecnologia da informagdo e da inteligéncia artificial para melhorar a qualidade do produto ou
servico e a eficiéncia da producgdo. Assim, ¢ possivel entender as demandas e identificar
pontos de melhoria, atuando rapidamente em otimizagdes nos seus processos de produgdo ou
de prestacdo de servigo, e tendo como estratégia atrair e fidelizar clientes. Dessa forma, a
gestao de qualidade também permite aprimorar as atividades do setor.

Segundo Bonato (2011), como prestadoras de servigos, as instituicdes de saude sdo
prestadoras de grande relevancia social, que possuem uma alta complexidade e peculiaridade,
cuja gestao da qualidade obtém um enfoque bem especifico. Para isso, ¢ fundamental que se
conheca a historia, evolucdo e como um hospital funciona para que se possa ter uma visao
bem realista do ambiente para que proceda acdes de qualidade.

Ventura et all. (2020) destaca a existéncia de for¢as que exercem um papel significativo na
manutengdo de praticas tradicionais compartilhadas pelo grupo, tornando-se mais complexo a
adesdo de propostas de qualidade e seguranga do paciente, havendo uma tendéncia de
preservar as formas mais tradicionais na cultura organizacional da institui¢do. Ja Savassi
(2012) afirma que todo processo de mudanga organizacional afeta a cultura de qualquer
institui¢do, principalmente, quando estd focada na gestdo de qualidade, pois envolve
processos, recursos internos e pessoas que mudam de imediato por meio de ordens
administrativas. O autor ainda alega que, na area de saude, a gestdo baseada na qualidade
requer mudangas no foco de atuacdo e em tecnologias, apoiadas na melhoria da relacdo
profissional-paciente, na forma de receber dos médicos e equipes, na qualificacdo e
capacitagdo dos profissionais, no aprimoramento da gestdo e na participacdo ativa dos
profissionais de saide na definicdo dessas metas e pardmetros de qualidade, tendo uma visao
360 graus, onde todas as partes interessadas estdo envolvidas no processo de tomada de
decisdo.

2.5 O papel da Ouvidoria na perspectiva de acolhimento e na Gestao de Qualidade

Ao utilizar o servigo de ouvidoria, o usuario se sente acolhido, pois sabe que sua solicitagao
serda analisada e assim retornara a sua necessidade manifestada. Por isso, querer ndo ¢ um
estado, mas uma posigao ética; significa compartilhar preocupagdes e insatisfagdes e assumir
a responsabilidade de ouvir as demandas dos usuarios.

O acolhimento possibilita uma reflexdo acerca dos processos de trabalho em satude, pois
estabelece uma relacdo concreta e de confianga entre o usudrio e o profissional ou a equipe,
estando diretamente orientado pelos principios do Sistema Unico de Satde (SUS), podendo
atender as demandas da sociedade ¢ estabelecer relagdo com os outros servigos de saude, de



maneira regionalizada e hierarquizada (BRASIL, 2010). “E um recurso destinado a apoiar a
qualificagdo do sistema de satde, pois possibilita ao usuério o acesso a um cuidado justo,
ampliado e integral, a partir do reconhecimento de que esse acesso ¢ um direito humano
fundamental’(CARVALHO, 2008; apud BARALDI & SOUTO, 2011, p.61.). Os autores
citam a importancia do acolhimento na area da satde, especialmente no contexto do SUS. O
acolhimento é visto como uma ferramenta que promove uma relagdo de confianca entre o
usudrio e os profissionais ou equipes de saude, permitindo que as demandas da sociedade
sejam atendidas e que os servigos de satde sejam integrados de forma regionalizada e
hierarquizada. As citagdes mencionadas reforcam a ideia de que o acolhimento ¢ uma pratica
essencial na promog¢ao da humanizacdo e qualidade do atendimento em satde.

A ouvidoria ¢ um importante instrumento de gestdo de qualidade, que pode ajudar as
organizacdes a melhorar os processos e servigos, inclusive em ambiente hospitalar. Por meio
da ouvidoria, a empresa pode ouvir as reclamagdes, sugestdes e elogios dos clientes e
utiliza-los para aprimorar seus servi¢os. Sendo assim, Ouvidoria:

“E o conjunto normativo dos principios e fungdes que visam ao controle, a
ordenacdo e a avaliacdo dos fatores de expressdo de qualidade e exceléncia no
processo ¢ dos resultados do desempenho do pessoal do hospital, alicergado pela
ordenacdo dos fatores de produgdo e/ou de prestagdo de servigo” (FONTINELE,
2002, p. 27)

O autor destaca que a gestdo de qualidade deve ser baseada na ordenacdo dos fatores de
producdao e/ou prestacdo de servico. Isso significa que a gestdo de qualidade deve ser
planejada e organizada de forma a garantir a eficiéncia e a eficacia na entrega de servigos de
saude ao paciente. Tal citacdo ressalta também a importancia da gestdo de qualidade para
garantir a exceléncia na prestagdo de servigos em um ambiente hospitalar, com a finalidade
de atender as necessidades dos pacientes de forma eficiente e eficaz.

A ouvidoria é um canal de comunicagdo aberto entre os usuarios dos servigos de saude ¢ a
gestdo do hospital, permitindo que os pacientes expressem suas opinides, sugestdes e
reclamagdes sobre a qualidade dos servigos prestados. "A ouvidoria ¢ um canal importante de
comunicacdo entre a gestdo do hospital e os usuarios dos servicos, possibilitando a
identificacdo de problemas e a ado¢do de medidas corretivas para melhorar a qualidade da
assisténcia" (OLIVEIRA et al., 2017, p. 29).

Em um contexto de Hotelaria Hospitalar, a ouvidoria desempenha um papel fundamental na
gestao de qualidade, pois permite que a gestdo do hospital tenha conhecimento dos problemas
e dificuldades enfrentados pelos pacientes durante sua estadia, possibilitando a identificacdo
de pontos criticos e a adogdo de medidas corretivas para melhorar a qualidade dos servigos.
“A ouvidoria ¢ uma importante ferramenta de monitoramento da qualidade, permitindo que a
gestdo do hospital identifique oportunidades de melhoria e adote medidas para garantir a
satisfacao dos pacientes" (VIEIRA, 2016, p. 87).

Assim, a ouvidoria € um importante instrumento de monitoramento da qualidade, auxiliando
a gestdo a identificar oportunidades de melhoria na prestagdo de servicos garantindo a
satisfacdo dos pacientes e a melhoria continua da qualidade nos servigos de Hotelaria
Hospitalar.



3. Procedimentos Metodologicos

Com objetivo de ter uma visdo mais completa e abrangente dos dados coletados, utilizou-se a
triangulacdo de dados, que segundo Denzin & Lincoln (2005) definem como uma forma mais
ampla, considerando ser uma combinagdo de metodologias diferentes para analisar o mesmo
fenomeno, de modo a consolidar a construgdo de teorias sociais. Trata-se de uma alternativa
qualitativa para a valida¢do de uma pesquisa que, ao utilizar multiplos métodos de pesquisa,
assegura a compreensao mais profunda do fendmeno investigado (Flick, 2009).

A triangulacao de dados utilizada parte de trés fontes de informagdo: a primeira a partir da
pesquisa de satisfacdo do usuario do SUS, aplicado no HC-UFPE; a segunda, uma entrevista
aplicada aos funcionérios do hospital; e a terceira a andlise de dados secundarios obtidos no
setor de ouvidoria do HC-UFPE.

O HC-UFPE ¢ um hospital-escola publico federal administrado pela EBSERH, Empresa
Brasileira de Servigcos Hospitalares, que realiza anualmente uma pesquisa de satisfacdo do
usudrio do SUS, para avaliar sua percepcao em relacdo aos servigos prestados pelos Hospitais
Federais Universitarios (HFUs). Segundo a EBSERH (2022), essa pesquisa tem como
objetivo analisar a satisfacdo dos usudrios e identificar aspectos negativos que podem ser
trabalhados, confiantes na melhoria do atendimento e da qualidade dos servicos prestados. Os
formularios da pesquisa foram disponibilizados entre 12 de maio de 2022 e 31 de dezembro
de 2022, contendo campos para avaliacdo em cinco areas: Roupa, Limpeza e Lixo; Estrutura;
Atendimento no Ambulatério; Atendimento na Internagdo; ¢ Refeigdes. Os entrevistados
tinham a liberdade de avaliar quantos setores queriam e, ao final, podiam avaliar a satisfa¢ao
geral, dando uma nota e indicando se recomendariam ou ndo o hospital para familiares e
amigos. Foi adotada a escala de Likert, com cinco pontos, para calcular o percentual de
satisfacdo de cada tema, que facilita no acompanhamento desses percentuais ao longo do
tempo. A pesquisa foi aplicada a 899 entrevistados.

Soma-se a isso, a entrevista aplicada aos funcionarios do HC-UFPE, que objetivou obter
informagdes sobre as praticas de humanizacdo adotadas pelo hospital e como elas sdo
percebidas pelos funciondrios, no periodo de janeiro a margo de 2023, com 5 servidores dos
setores de enfermagem, hotelaria hospitalar e ouvidoria, Por fim, os dados secundarios
obtidos no setor de ouvidoria do HC-UFPE complementam a coleta de dados, permitindo a
verificagdo da consisténcia dos resultados junto as outras fontes.

A anélise dos dados foi alicer¢ada em dois pilares - uma vertente quantitativa, utilizando-se
de estatistica descritiva, para avaliar a relagdo entre a humanizacao e a percep¢ao dos
usudrios sobre a qualidade dos servicos publicos de satde, com o objetivo de identificar
tendéncias e padrdes na percep¢do dos usudrios sobre a qualidade dos servigos publicos de
satde e o impacto da humanizagdo nesta percepcdo. Para tal, utilizou-se o software SPSS
(Statistical Package for Social Sciences), v.28.

De outra parte, analisou-se os dados de vertente qualitativa a partir de categorizacdo realizada
no software NVivo 1.7, seguindo as etapas metodoldgicas da andlise de conteido de Bardin
(2015) numa abordagem qualitativa, para que se inferem as andlises a partir das categorias
emergidas dos dados, permitindo uma compreensdao mais profunda e detalhada dos dados
coletados, evidenciando a interpretacao dos significados oriundos das entrevistas.



4.0 Resultados e Discussao

Inicialmente, foi realizada a andlise das pesquisas de satisfagdo como meio importante para
avaliar a percepcao dos pacientes e usudrios do SUS em relagdo a qualidade dos servigos
prestados pelos hospitais e outras unidades de satide. Essas pesquisas fornecem informagdes
valiosas sobre os pontos positivos e aqueles que precisam ser melhorados, permitindo assim
melhorias na qualidade dos servigos de saude.

Posteriormente, foi investigada a pesquisa de satisfacdo do ano de 2022 em nivel nacional,
com o objetivo de comparar a qualidade dos servigos prestados pelo Hospital das Clinicas em
Recife com outros hospitais do pais que também fazem parte da Empresa Brasileira de
Servigos Hospitalares (EBSERH). Além disso, vale ressaltar que a pesquisa contou com a
participagdo de trés profissionais do Hospital, distribuidos nos ntcleos de atuacdo de
Enfermagem, Hotelaria Hospitalar e Ouvidoria. Os setores analisados mostraram-se
receptivos em acolher a demanda dos questionamentos realizados. E por fim, foram
analisados dados secundarios fornecidos pelo setor da Ouvidoria.

4.1 Analise dos Dados da Pesquisa de Satisfacdo do Usuario SUS

A pesquisa de satisfacdo do usudrio de Hospitais Universitarios realizada em 2022, com 899
entrevistados, com o seguinte perfil: 26,25% dos entrevistados se identificaram com género
masculino, 72,97% com género feminino e 0,88% preferiram nao informar (EBSERH, 2023).
Nesta primeira questdo, ndo hd uma separagdo entre os pacientes € acompanhantes, mas ¢
bastante discrepante a diferenga entre os géneros. Com relagdo a faixa etaria dos
respondentes da pesquisa 2,56% tinham menos de 21 anos; 12,01% marcou ter entre 21 a 30
anos; 14,79% entre 31 a 40 anos; a maioria, 25,20%, afirmou ter entre 41 a 50 anos; um outro
grande publico estd entre 51 a 60 anos com 20,80%; a terceira idade correspondeu a 15,02%
entre 61 a 70 anos; e, 9,12% marcou estar acima dos 71 anos ou mais (EBSERH, 2023). E
por fim, 532 dos entrevistados utilizaram o hospital como usuério e 367 como acompanhante
de usuario. Nesse momento, podemos inferir que a quantidade de pacientes ¢ bem superior ao
de acompanhante, além de prioritariamente do género feminino.

Foi analisada e o resultado alcangado pelo Hospital das Clinicas em Recife em relagao a
satisfacdao do usuario foi verificado:

Tabela 1 - Satisfacdo do Usuario SUS no HC-UFPE

Respostas %
Muito Satisfeito 51,10
Satisfeito 30,10
Indiferentes 14,30
Insatisfeito 2,56
Muito insatisfeito 1,90
Total 100

Fonte: Pesquisa de Satisfagdo do Usuario do HC-UFPE.



Os dados apresentados na Tabela 1, indicam que cerca de 81,20% dos usudrios ficaram
satisfeitos com os servigos prestados pelo HC-UFPE em 2022, com ateng¢do para o fato de a
maioria destes, 51,10% declararam estar muito satisfeitos, o que corresponde a mais da
metade dos respondentes.

Tabela 2 - Pesquisa de Satisfagdo do Usuario nos 37 hospitais universitarios administrados pela
EBSERH

Respostas %
Muito Satisfeito 56,60%
Satisfeito 33,60%
Indiferente 7,50%
Insatisfeito 1,47%
Muito insatisfeito 0,90%
Total 100

Fonte: Pesquisa de Satisfacdo do Usuario dos Hospitais Universitarios.

Quando analisamos os dados da Tabela 2, com os 37 hospitais universitarios administrados
pela EBSERH, podemos perceber uma avaliagdo ainda melhor. Cerca de 90,20% dos usuérios
estdo satisfeitos com o servigo oferecido pela rede de hospitais universitarios administrados
pela EBSERH, considerando que a pesquisa nacional ouviu um total de 44.081 usuarios.
Apesar dos problemas estruturais que o hospital HC-UFPE possui, a pesquisa se demonstrou
sensivel ao avaliar esse item na média de 6,74; a avaliagdo geral do servico em 2022 se situou
com indice de 8,5. Esse dado nos leva a acreditar que a percep¢ao do usuario na avaliagdo
geral tem influéncia de outros fatos relacionados com o atendimento. Podemos comparar isso
ao nos deparamos com as médias dadas ao atendimento ambulatorial e internagcdo, que em
2022 ficaram superior a estrutura e proximo a média de avaliagao do servigo, situada em 7,76
e 8,52 respectivamente.

Nesse sentido, fica evidente que existem fatores ligados ao atendimento que influenciam na
avaliagdo geral do servigo e que devem ser considerados.

4.2 Analise dados secundarios obtidos no setor da Ouvidoria

O relatorio de Ouvidoria do HC-UFPE/EBSERH mostrou-se um instrumento de informagoes
fundamentais sobre o trabalho desempenhado pelo setor. No ano de 2022, foram feitos 1563
registros, dos quais 61 deles eram pedidos de informagdes e 1525 manifestagdes de
ouvidoria, sendo 38 delas arquivadas por duplicidade ou por falta de complementagdo,
mostrando qudo atuante ¢ o setor de ouvidoria do HC-UFPE. Acolher o paciente ou usuario
do SUS, seja para ouvir reclamacao, solicitacdo, elogio, comunicagdo, denuincia e sugestao, o
faz ser um canal atuante, ouvindo as manifestacdes, direcionando para os setores competentes
e tentando, o mais breve possivel, dar uma resposta ao usuario. Em 2022, o tempo médio de
resposta foi de 9,85 dias (EBSERH, 2022).



Tabela 3 - Tipos de manifestagdes feitas a Ouvidoria do HC-UFPE em 2022

Tipos de Manifesta¢des Numero %
Reclamagao 735 50,30
Solicitacao 499 34,10
Elogio 157 10,70
Comunicag¢ao 43 2,90
Denuincia 22 1,40
Sugestdo 9 0,60
Total 1.464 100

Fonte: Relatério Anual - 2022 Ouvidoria do HC-UFPE/Ebserh

Na Tabela 3, podemos visualizar os tipos de manifestacdes feitas a Ouvidoria do HC-UFPE e
perceber que 95,10% sdo compostas por reclamacdes (50,30%), solicitagdes (34,10%) e
elogios (10,70%).

Outro indicador que o relatorio traz € o percentual de satisfagdo do usuario com relagdo ao
atendimento da ouvidoria. Em 2022, a ouvidoria obteve dos 66,67% respondentes, uma
avaliacdo satisfatoria ou muito satisfatoria.

Tabela 4 - Pesquisa de Satisfagdo do Usuario em relagdo a Ouvidoria do HC-UFPE em 2022

Respostas %
Muito Satisfeito 47,06
Satisfeito 19,61
Regular 10,78
Insatisfeito 5,88
Muito insatisfeito 16,67
Total 100

Fonte: Relatorio Anual - 2022 Ouvidoria do HC-UFPE/Ebserh

Certamente, quanto mais assertivo e eficiente for o feedback do setor de ouvidoria, o usuario
ficara mais satisfeito e terd uma percep¢ao melhor do servigo prestado, influenciando no nivel
de satisfacdo do usudrio, que de acordo com a tabela 4, mostrou que 66,67% estarem pelo
menos satisfeito com o servigo prestado.



4.3 Dados obtidos na entrevista com profissionais do HC-UFPE

A pesquisa foi conduzida com profissionais dos setores de enfermagem, hotelaria hospitalar e
ouvidoria, cujos nomes foram mantidos em sigilo para preservar a privacidade dos
participantes. Os resultados das entrevistas indicam que a Ouvidoria ¢ considerada um setor
efetivo na melhoria da qualidade do atendimento e da assisténcia prestada pelos profissionais
de enfermagem. Apesar de ndo ter sido feito uso da ouvidoria para facilitar o trabalho, o
participante da pesquisa destacou que através dela € possivel identificar a qualidade na
assisténcia e receber elogios e queixas voluntarias dos pacientes. Além disso, os profissionais
de enfermagem acreditam que o atendimento humanizado pode ajudar na percepcao da
qualidade do atendimento prestado, favorecendo uma melhor compreensdo das necessidades
durante o tratamento e na satisfacdo dos pacientes.

No que se refere aos feedbacks da ouvidoria, o participante da pesquisa afirmou que os
recebem sempre, tanto individualmente quanto pelo setor. A pesquisa de satisfacdo realizada
anualmente também ¢é considerada um importante instrumento para o feedback relacionado
aos servigos prestados pela enfermagem. Os profissionais de enfermagem destacaram que,
mesmo que a chefia supervisione o trabalho dos funcionarios, € o proprio cliente que recebe o
atendimento que pode fazer a avaliagdo da qualidade da assisténcia prestada.

De acordo com as respostas obtidas com os profissionais do setor de Hotelaria Hospitalar, a
pesquisa de satisfacdo ¢ uma ferramenta valiosa para coletar o feedback dos pacientes e
identificar problemas na hotelaria hospitalar. Através da analise das respostas dos pacientes, ¢
possivel identificar quais areas precisam de melhorias e implementar medidas corretivas para
atender melhor as necessidades dos pacientes. Além disso, a pesquisa de satisfacdo pode
ajudar a melhorar a percepgao dos usudrios em relacao ao atendimento prestado pelo Hospital
das Clinicas, demonstrando que a institui¢ao se preocupa em ouvir ¢ atender as necessidades
dos pacientes. A Ouvidoria pode ajudar na coleta e andlise desses dados, fornecendo
informacgdes valiosas para a tomada de decisdes e implementagao de mudancgas na hotelaria
hospitalar.

Por fim, a entrevista com o setor de Ouvidoria traz importantes reflexdes sobre a importancia
desse canal de comunica¢do na Hotelaria Hospitalar e como ele pode contribuir para a
melhoria continua da qualidade do atendimento prestado aos usudrios. A Ouvidoria ¢
destacada como um meio de comunicagdo direto entre o usuario do servico e a gestdo do
hospital, o que ¢ fundamental para que as demandas dos usuarios sejam ouvidas e atendidas.
Além disso, a Ouvidoria ¢ responsavel pela pesquisa de satisfagdo do usudrio, o que permite
que a institui¢do avalie os servigos prestados de forma objetiva e trabalhe para melhora-los.

A entrevista destacou também o papel da Ouvidoria na humaniza¢do do atendimento. O
acolhimento efetivo e humanizado dos usuérios ¢ destacado como uma das prioridades dos
atendimentos da Ouvidoria, o que contribui para uma percep¢ao mais positiva da qualidade
dos servigos prestados. Em suma, a entrevista destacou que os problemas mais comuns
encontrados pela Ouvidoria estdo relacionados a demora na realizagdo de cirurgias e ao
tempo de espera para agendamento de consultas. E importante destacar que esses problemas
so foram identificados gracas a atuacao da Ouvidoria, o que demonstra a importancia desse
canal de comunica¢ao na identificacdo de problemas e na busca por solugdes para melhorar a
qualidade do atendimento.



Em suma, a entrevista com o setor de Ouvidoria reflete sobre a importancia desse canal de
comunicagdo na Hotelaria Hospitalar e como ele pode contribuir para a melhoria continua da
qualidade do atendimento. A atuac¢do da Ouvidoria na identificagdo de problemas e na busca
por solugdes ¢ fundamental para que a instituicdo possa oferecer servi¢os cada vez melhores
a0s Seus usuarios.

Os achados da pesquisa constataram que a Ouvidoria, através do seu canal de comunicacao
entre os pacientes e equipe hospitalar, exerce influéncia na qualidade percebida na Hotelaria
Hospitalar, pois permite que os pacientes se sintam acolhidos e expressem suas opinides,
sugestoes e reclamagdes sobre a prestacdo dos servigos. Quando a ouvidoria trabalha de
forma eficaz, ela pode ajudar melhorar de forma significativa a qualidade percebida ao tornar
o atendimento mais humanizado

5. Consideracoes Finais

Por meio da pesquisa de satisfacdo do usuario do SUS, os pacientes e acompanhantes do HC-
UFPE podem ser ouvidos e suas necessidades atendidas de forma mais eficiente, o que
aumenta sua satisfacdo e confianca no hospital. Além disso, a ouvidoria, sendo o canal de
comunicac¢do direto com os pacientes e acompanhantes, pode ajudar a identificar falhas no
atendimento e sugerir melhorias, o que contribui para a qualidade dos servicos prestados.

A humanizacdo do atendimento ¢ um aspecto importante da hotelaria hospitalar, que busca
oferecer um tratamento mais acolhedor aos pacientes. Os dados da pesquisa comprovaram
que a ouvidoria exerce um papel importante nesse processo, pois permite que os pacientes
sejam ouvidos e atendidos de forma personalizada, de acordo com suas necessidades e
expectativas.

E importante ressaltar que a ouvidoria deve ser vista como um canal de comunicagio
bidirecional, em que os pacientes sdo ouvidos e as informacdes e sugestoes sdo levadas em
consideracdo pela equipe hospitalar. Apenas assim € possivel garantir que a ouvidoria
contribua efetivamente para a melhoria da qualidade percebida na hotelaria hospitalar e para
a humanizacao do atendimento.

Enfatizando que durante o processo de andlise de dados coletados na pesquisa de avaliagdo da
ouvidoria, houve limitagdes no que diz respeito a especificacdo do tipo de reclamacgdo e
solicitacao que foram feitas. Isso ocorre devido a forma com que esses dados sdo registrados
e trabalhados pelo setor responsavel, o que dificultou a obten¢do de informagdes especificas.
Que pode influenciar alguns dos resultados apresentados.

Os resultados deste trabalho apontaram para a recomendagdo de que a pesquisa de satisfacao
dos usudrios do SUS seja aplicado por uma empresa que ndo esteja envolvida no processo de
prestacdo do servigo, ja que, atualmente, a EBSERH aplica o questionario e, a0 mesmo
tempo, ¢ a empresa responsavel pela prestagdo do servigo. Desta forma, mantém-se a
imparcialidade no tratamento das informagdes, bem como pode contribuir para a melhoria da
eficiéncia do principal instrumento de pesquisa. Isso ndo tira o mérito da atual gestdo dos
hospitais universitarios federais, mas iria trazer uma maior confiabilidade nos resultados da
pesquisa.
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