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“Pessoas com metas triunfam porque sabem paravaode

E tdo simples como is&o

Florence Nightingale



RESUMO

Esta pesquisa teve como objetivo principal analsaacdes de Hospitalidade proporcionadas
por uma instituicAo hospitalar privada aos seusabmohdores. O interesse pelo
desenvolvimento deste estudo estéa relacionaddsad@lpublicacdes especificas sobre o tema
no Brasil e a necessidade de buscar conhecimentoutas areas sobre o tema de gestao de
pessoas no ambiente hospitalar, pois as referémdi®graficas, praticamente em sua
totalidade, focam a Hospitalidade voltada ao diestterno (pacientes), e sdo baseadas na
humanizacédo do atendimento, porém a humanizacambaente hospitalar ndo se concretiza
se estiver centrada unicamente neste aspecto. Ograpra de humanizacdo necessita ser
assumido como um processo de construcao particdpatie requer respeito e valorizacdo do
ser humano que cuida, ou seja, do colaboradoriffo@co). A pesquisa pretendeu abordar as
acOes desenvolvidas e que demonstrem a Hospitaligieigporcionada ao colaborador, seja
em sua admissao, na integracdo a instituicdo @resmde trabalho, no dia-a-dia da empresa.
Procurou também, por intermédio da técnica de @steesemiestruturada, identificar qual a
opinido do colaborador sobre estas acfes, envalvesa entendimento sobre o conceito de
Hospitalidade. Finalmente, abordou a visdo da esapm@presentada pela area de Recursos
Humanos (RH), no que diz respeito ao desenvolvimdertacdes que buscam proporcionar
um ambiente hospitaleiro a seus colaboradores.r@eéeiste contexto, o trabalho pretendeu
também entender se existe margem para erros dprategdo a respeito do tema, pelo fato de
haver dentro da instituicAo uma area denominadapitétidade, que tem como funcdo
especifica atender solicitagdes do cliente externo.

Palavras chaves: Hospitalidade. Humanizacédo. Cadbo Clima organizacional. Hospital
Albert Einstein.



ABSTRACT

The major objective of this research was to analyme actions of Hospitality offered to
employees in a private hospital, in S&o Paulo, iBrake interest for the development of this
study is related to the lack of specific publicaaabout the subject in Brazil, and also the
desire of getting knowledge in other areas aboudplee management in the hospital
environment, as most of the bibliography is focusedHospitality connected to the external
client (patient), and are based on the humanizatfdhe treatment, but the humanization of
the hospital environment is not done if it is foedsonly on this aspect. A humanization
program needs to be taken as a process of pati@peonstruction which requires respect
and value of the human being who takes care ofr athes, which means, the employee. The
research wants to talk about the actions develapéde hospital that show the Hospitality
provided to the employee, being on the admissidegration to the institution or working
area, or during the daily routine of the compaiijie research also intends to, by
interviewing a selected group of employees, idgrtie opinion of the employees about these
actions, involving their understanding about thacept of Hospitality. Finally, the research
tried to approach the company point of view, thotigh Human Resources area, about the
development of actions which aim to present a habj@ environment to its contributors.
Considering the context, the research also sedkbdre is a lack of understanding about the
subject, as there is, inside the company, an aafladcHospitality, which focus on the
external client.

Key words: Hospitality. Humanization. Employee. @ngational Climate. Hospital Albert
Einstein.
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INTRODUCAO

As medidas comumente, adotadas nas organiza¢cOp#ahm®s, como a introducéo
da tecnologia, a ado¢cdo de modelos de gestaoceairieacdo, as parcerias e franquias, sao
evidéncias de seu aprimoramento. Os hospitais ¢éataptado a uma realidade de mercado,
onde a competitividade, aliada as exigéncias destek, aumenta a busca pela qualidade
relacionada ao atendimento, porém nao basta gpeeeupem apenas com seus clientes ou
em oferecer produtos ou servigos diferenciadosséamecessario preocuparem-se também
com seus colaboradores (funcionarios).

Tendo como referéncia a Hospitalidade, a proposthuinanizacdo da assisténcia a
saude tem por objetivo a melhoria da qualidadeteledanento ao usuario e das condicdes de
trabalho para os profissionais. A humanizacdo bassi fundamentalmente, em criar um
clima organizacional favoravel ao atendimento duigrde. E um processo que ndo se resume
ao atendimento técnico, envolvendo também a comgéeee o cuidado como um todo. O
acolhimento é uma acdo que pressupde a mudancalalgia profissional/usuario [...].
(MINISTERIO DA SAUDE, 2004, p. 24). *“Acolher sidida oferecer ou obter reftgio,
protecdo, ou conforto fisico; proteger (-se), aoriftse), amparar (-se)” (HENNINGTON,
2005, p. 259).

A decisao de explorar o tema Hospitalidade focamlaataborador surgiu a partir da
experiéncia profissional da autora, ha cerca derdez anos na area de Enfermagem, a
maioria dos quais voltados a gestdo de pessoak) sén deles na instituicdo estudada.

Durante o exercicio de suas atividades, detectiticaldade no reconhecimento, ou
seja, do conhecimento da existéncia, pelo colaborath Hospitalidade que ocorre nas
organizacfes, sendo esta uma das principais exgéna atuacdo das equipes e que é
abordada como diferencial competitivo e de relevamtportancia entre as instituicbes de
saude.

Levando em consideracdo a qualidade de vida nalb@besta permeia por areas
distintas como satisfacdo, motivacdo, salde e aegar Entende-se que em uma organizacao
hospitalar com a responsabilidade de cuidar deopess onde se oferece prestacdo de
servicos em saudelem-estar, € fundamental a existéncia de satisfagii@lidade de vida
entre seus colaboradores, principalmente nas gueasonfrontam diariamente com a dor, o0
sofrimento e a morte, situagdes que, comumentangdesgaste e reflexos na vida pessoal.

Como parte da experiéncia pessoal da autora, agmesafio da pesquisa foi manter
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o distanciamento da area de atuacdo, ou seja, houveroposito de ndo abordar apenas a
area de Enfermagem e sim envolver profissionaisuleas areas que atuam na instituicao,
tais como higiene, nutricao e fisioterapia.

Comumente, no ambiente hospitalar, as acdes dpitdlidade s&o voltadas para o
atendimento ao cliente externo, ou seja, 0 paci@uem para que iSso ocorra, a qualidade
do atendimento depende, efetivamente, dos cliemtesnos, “os colaboradores”, e da
valorizacdo destes como pecas importantes e fundaimepara atingir os objetivos
organizacionais. Refletir sobre as condutas engd&elao tratamento dispensado a eles e qual
0 seu reconhecimento sobre isto, é neste caso,admupar, algo de extremo valor para a
marca da instituicdo em seu segmento no mercado.

Cabe a citacdo de que “Hospitalidade, do pontoista @nalitico e operacional, pode
ser definida como o ato humano, exercido em conmtgameéstico, publico ou profissional, de
recepcionar, hospedar, alimentar e entreter peswaporariamente deslocadas de seu
habitat” (CAMARGO in DENCKER, 2003, p.19).

Neste estudo, por tratar-se de uma instituicaacpédat, que presta servicos de saude,
com finalidade comercial, mais especificamente upsphal, onde o paciente pode ser
internado por grandes periodos, sua estadia posiErianalisada de forma semelhante a um
héspede em relagdo a um hotel.

Levando em conta as particularidades, a Hospité#idpode ser comparada a
humanizacédo, que para efeitos desta pesquisa,cterd definicdo o0 que preconiza o
Ministério da Saudepu seja, “valor, na medida em que resgata o mesgeivida humana”
(Ministério da Saude 2001, p.52.gst4 sempre vinculada as rela¢cdes humanas.

Lashley (2004) afirma que a sociedade e a Hogpétaddi ocorrem em trés dominios
distintos: social, privado e comercial. Considdamue o Hospital cobra pelos servigos
prestados, este estaria praticando a Hospitalidameercial, da mesma forma que o

colaborador quando realiza seus trabalhos, passesido remunerado para isto.

A oferta da Hospitalidade comercial depende dgrecidade com base na
troca monetaria e dos limites de concessdo ddaszts aos hospedes que,
no fim, causam impacto sobre a natureza da condospitaleira e da
experiéncia da Hospitalidade (LASHLEY, 2004, p.19).

Seguindo esta analogia:

O colaborador pode ocupar a posigdo de cliente @ isstituicdo estiver
envolvida com os conceitos de Hospitalidade podeldca-los em prética,
com o objetivo de que este funcionario sinta-séh&im e de alguma forma,
este acolhimento que nao faz parte do contratoad@lho, assim € obvio
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que a qualidade da Hospitalidade do funcionaridedsstor é influenciada
pelo modo como ele percebe o tratamento do seuegrbor, assim como o
modo pelo qual ele é tratado pelo cliente. (LASHI.2¥04, p.380).

Diante deste cenario, surgiu a necessidade de tfatassunto, particularmente, nesta
instituicdo, onde existe uma unidade denominadgitédislade, responsavel por atender as
solicitagbes dos pacientes, principalmente no guefere a aquisicdo de produtos e servigos
externos ou acompanhamentos e esclarecimentosradgfes em situacdes especiais como
no nascimento e no obito.

A organizacdo em foco no presente estudo, Hodpriatlita Albert Einstein, define-
se como Hospital Geral de grande porte, que atandéltiplas especialidades em um centro
de internacbes com 528 leitos, que agrega um coampme saude formado por centro de
diagnéstico (laboratérios e medicina avancada)traesiinico (consultérios), ambulatérios,
Pronto Atendimento e Centro de Reabilitagéo.

O complexo foi concebido de forma a integrar muég8es de saude, facilitando o
atendimento ao cliente desde a prevencao de urobbgiataté a sua reabilitacdo. Sua missao
e oferecer um servico de alta qualidade, buscaedaexonhecido no mercado por sua
exceléncia no atendimento. Neste contexto orgaioizak; este trabalho procurou explorar a
relacdo entre a Hospitalidade na organizagdo, aovidas acbes desenvolvidas e o
reconhecimento destas pelos colaboradores.

A proposta de tornar o ambiente institucional ftafgro pode acontecer no
treinamento inicial chamado de admissional, nar@de do individuo na nova é&rea de
trabalho ou no desenvolvimento de atividades pela de Recursos Humanos (RH) e que sdo
direcionadas a todos os colaboradores. Tais atigglasdo gerenciadas pela equipe de
Recursos Humanos, por intermédio do Programa Maisa ¥instein (Anexol2), que visa
proporcionar aos colaboradores atividades de ia¢&gr social que favorecam o aumento da
autoestima e do bem-estar e que promovam a meltasaelacées entre as pessoas, por
intermédio da humanizacdo. Suas atividades esté@iolidis em quatro areas: Saude,
Educacao, Lazer/Cultura e Atividade Fisica.

Outra atividade desenvolvida para aprimorar o ireteanento com o colaborador é o
acesso facilitado a 4rea de Recursos Humanos,tifjga um servico denominado Servico de
Atendimento ao Colaborador — RH (Anexo 10), quendaopossivel esclarecer duvidas e
sugerir melhorias sobre os processos e politicaRiee que se propde a oferecer uma
proposta de atendimento rapido e objetivo.

Em busca de um diferencial baseado na humanizagademdimento ao Cliente e
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colaboradores, em 2008, o Hospital iniciou um pssoepara obtencdo da acreditacdo do
Planetree, uma organiza¢do norte americana, gaenatauxilio a Instituicbes de salde para
elevar a qualidade dos servicos, visando destaafonm melhor relacionamento interpessoal
na instituicdo. Este assunto sera detalhado neitercapitulo, que abordara a Hospitalidade e
humanizagé&o na instituicao.

Neste contexto, o trabalho propde, como objetivalganalisar as acbes entendidas
como de Hospitalidade proporcionadas por estatuingo hospitalar aos seus clientes
internos, assim como averiguar 0S seguintes obgetigspecificos: a) compreender o
entendimento dos colaboradores sobre as acOes depitddiolade desenvolvidas pela
instituicdo; b) conhecer a acdo e o empenho dgpeqie RH na proposta de divulgacao e
realizacdo de acdes voltadas ao cliente internocerthecer alguns aspectos da certificacéo
Planetree e sua possivel correlacdo com Hospitieida

O problema abordado se apresenta mediante a pargimteconhecimento das agbes
de Hospitalidade por parte dos colaboradores?

Quanto as hipodteses, de acordo com Lakatos e Mdr@®6, p.26), “hipotese € uma
proposicdo que se faz na tentativa de verificaraléddade de resposta existente para um
problema” e os autores completam dizendo que “@doimla hipdtese, na pesquisa cientifica,
€ propor explicacbes para certos fatos e ao mesmpot orientar a busca de outras
informagodes”.

Para Dencker, (1998, p.90), “hipotese é uma sg@osjue se faz na tentativa de
responder ao problema. E uma antecipacdo da respostdeve ser testada e comprovada no
decorrer da pesquisa”’. Ou seja, a hipotese é agesmue se supbe para o0 problema
formulado, e as hip6teses levantadas neste caso séo

1. Mesmo com todos os esfor¢cos da equipe de Rectismanos para desenvolver
acOes de acolhimento e Hospitalidade, os colabogaddentificam isto como beneficios.

2. A falta de compreensao sobre o sentido do gaeHsespitalidade, por parte dos
colaboradores, pode levar a erros de interpretdeginlo a existéncia de uma area dentro do
hospital, denominada Hospitalidade, voltada amtdiexterno.

3. O desenvolvimento de ac¢des voltadas a humanizagdospitalidade dentro do
ambiente organizacional sera favorecido devido@ementac¢do do primeiro componente do
Planetree denominado: “cuidado para quem cuida&,tcuia das interacoes focando a equipe
de colaboradores.

Diante da problematica descrita e com a necessidadantecipar as questdes

referentes ao entendimento do trabalho, é aprekeatanetodologia aplicada a pesquisa que
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foi desenvolvida, a definicdo da amostra pesquipata uma pesquisa qualitativa, e também
0s critérios adotados para a coleta de dados.

Numa primeira etapa do trabalho, foi realizada pesquisa bibliografica exploratoria
por intermédio do levantamento de publicacbes d@dgieos, dissertacdes e teses nas
bibliotecas da Universidade Anhembi Morumbi e Ritdica do Hospital Albert Einstein, que
ocorreram para a preparacdo do referencial tediécartigos e seminarios apresentados nas
disciplinas cursadas ao longo do mestrado, primogr@ie em Gestdo de Pessoas em
Hospitalidade e Planejamento Estratégico em Hdglztie e que contribuiram para a redacao
do problema e dos pressupostos, além de proporaioma maior familiaridade com o tema a
ser investigado.

O delineamento metodologico desta pesquisa foidomsaos estudos de Yin (2005)
sobre estudo de caso. De acordo com o autor, daedticaso € uma inquiricio empirica que
investiga um fendmeno contemporaneo dentro de umtextw real, no qual os
comportamentos relevantes ndo podem ser manipuladas onde é possivel fazer
observacoes diretas e entrevistas sistematicaet@mdo estudo de caso consiste no fato de
possibilitar ao pesquisador se concentrar num @sgecifico e identificar os diversos

processos que interferem na analise.

Em outras palavras, o estudo de caso como esHuatédgi pesquisa
compreende um método que abrange tudo — tratanddoglea de
planejamento, das técnicas de coletas de dadas &dedagens especificas
a analise dos mesmos. (YIN, 2005, p. 33).

Ainda conforme Yin (2005, p.19): “(...) é apenasaudas muitas maneiras de fazer
pesquisa em ciéncias sociais. (...) Em geral, tsdes de caso representam a estratégia
preferida quando se colocam questdes do tipo ‘caripbr que’, quando o pesquisador tem
pouco controle sobre os acontecimentos e quandoco $e encontra em fendmenos

contemporaneos inseridos em algum contexto dargala

O estudo de caso permite uma investigacdo paragpreservar as
caracteristicas holisticas e significativas dostemimentos da vida real -
tais como ciclos de vida individuais, processos apizacionais e
administrativos, mudancas ocorridas em regidesnadyarelacionamentos
internacionais e a maturacao de setores econdmico£2005, p. 20).

Schramm (in YIN 2005, p.31) diz que “a principahdéncia em todos os tipos de
estudo de caso, é que ela tenta esclarecer unsideaii um conjunto de decisdes: o motivo

pelo qual foram tomadas, como foram implementadasrequais resultados”. Isso justifica a
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metodologia escolhida para o desenvolvimento gestquisa.
Como método, foi adotada a pesquisa empirica gtiadit pois salienta a intencéo de
estudar um fendbmeno social a partir de caractesssbaseadas em atitudes e comportamentos

e acOes desenvolvidas dentro do Hospital Alberstgin.

O dado qualitativo € uma estratégia de qualificagg@oum fenémeno

aparentemente imponderavel que, fixando premissamulireza ontologica,
instrumentaliza o conhecimento do evento, a andéisseu comportamento e
suas relagbes com outros eventos (PEREIRA, 2021).p.

A pesquisa do tipo qualitativa salienta a intengéestudar um fenébmeno a partir de
caracteristicas como atitudes, crencas, comportasieénfluéncias e valores, dados que
possibilitam fazer uma analise da Hospitalidadenganizagéo estudada.

Dencker (1998, p.119) defende que “a observacaofett@menos sociais feita de
maneira intensiva, implica na participacdo do pessgior no universo de ocorréncias desses
fenbmenos, € uma metodologia do tipo qualitativo”.

Ainda, segundo a autora, 0 método de observachpadt neste caso, exige que o
pesquisador va a campo e acompanhe de perto aidindmfendémeno observado. O trabalho
realizou-se por meio de observagao, juntamente gotras técnicas de coleta de dados.
Dencker (1998) afirma que associar a observacadrasotécnicas de coleta de dados é um
procedimento valioso em todas as areas das Ci&uiass.

Além de pesquisa bibliografica, a coleta de dadesizou-se por intermédio de
entrevistas semiestruturadas, que aconteceram tdum@nsegundo semestre de 2009,
individualmente, com cinco colaboradores e seysemivyos gestores e com um responsavel
pelo Departamento de Recursos Humanos e tambénengploii uma entrevista com a
Gestora da area de Servigos ao Cliente do Hogdhalt Einstein, quando foi apresentada a
implantacdo do modelo Planetree na instituicao.

O tema escolhido foi resultado de pesquisas el para a elaboracéo de artigos
durante as disciplinas do mestrado e a preparagdaartigo “O Impacto do clima
organizacional na satisfagéo do cliente em Hoteldospitalar”, elaborado para participacéo
no Forum de Hotelaria Hospitalar, em conjunto corarddrida Cecilia Moreira da Silva
Manfredini e Elizabeth Kyoko Wada.

O desenvolvimento de artigos para congressos endasos também proporcionou
amadurecimento no que se refere a pesquisa biéliogre na delimitacdo do tema a ser
pesquisado. Podem-se citar como exemplo, os artiBeslexdes sobre o turismo de saude

no Brasil e o diferencial da acreditacdo” e “Coasagdes sobre o turismo de saude na
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América Latina — servigos de primeiro mundo comc¢psede paises emergentes”, ambos
submetidos e aprovados no VI Seminario da ANPTUBs@&iacdo Nacional de Pesquisa e
Pos-graduacédo em Turismo).

Em um levantamento bibliografico inicial, percelssu-a necessidade de buscar
conhecimento em outras areas sobre o tema de gksf@@ssoas no ambiente hospitalar, pois,
praticamente em sua totalidade, as bibliografiasfo a Hospitalidade voltada ao cliente
externo (pacientes e familiares), como podemosreésena dissertacdo “Enfermagem e
hotelaria hospitalar na promoc¢éao da Hospitalidadatie Dias (2005), relata a inter-relacéo
dos servicos de enfermagem e de hospedagem nagiorda Hospitalidade em hospitais
focada no paciente. Na pesquisa citada, a aut@@umu contextualizar a enfermagem, a
hotelaria hospitalar e a Hospitalidade buscandatifilzar se a Hospitalidade e a humanizacéo
da assisténcia na area hospitalar sdo compreeraidassindbnimos.

Ja a pesquisa “O marketing de relacionamento naoesutebhospitalar a partir da 6tica
da Hospitalidade”, (SGANZERLLA, 2006), pretendetudsar as praticas do relacionamento
com os pacientes dos hospitais privados de Sawm Rasiia aplicabilidade na producéo da
Hospitalidade comercial tendo como objetivo espaEiverificar se 0os elementos taticos do
marketing de relacionamento contribuem na produgdoHospitalidade nos hospitais,
facilitando sua operacgéo para proporcionar o bear-as paciente.

No estudo: "Eventos corporativos sob o contextocddura organizacional e da
Hospitalidade: um estudo de caso”, (LEAL, 2007),mfirma-se que:

Com o incremento de novas tecnologias e o facésara informacéo, as
empresas enfrentam um mercado cada vez mais cioltc@rque para

enfrentar essa concorréncia, ndo basta que seuperaccom seus clientes
ou em oferecer produtos ou servicos diferenciadas;se necessario
preocuparem-se também com seu publico interno,feeanarios. Contar

com uma equipe de profissionais comprometida pagtefisar um grande

diferencial para as empresas.

Em outra pesquisa que aborda a Hospitalidade oslada ao colaborador: “Cultura
Organizacional e Hospitalidade: Estudo de CasorGazParana”’ (GIOVANNINI, 2006), a
autora teve como objetivo analisar a influénciacdéfura organizacional, na pratica da
Hospitalidade para com os clientes internos, auarigo a interferéncia, ou ndo, no seu
desempenho pessoal e profissional. Conforme rditautora, o consenso tradicional usado
para Hospitalidade remete-nos a uma reflexdo apdafila sobre essa atividade que, as vezes,
€ denominada industria da Hospitalidade, que oteassforma em produto, ora se caracteriza

COmo servico.
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No trabalho citado acima, 0s protagonistas sdo presa e 0 cliente interno,
verificando-se a existéncia de uma relagdo esteaift® ambos e, segundo a autora, podendo
essa empresa, ou ndo, proporcionar conforto e igcatto ao seu cliente, que vai se sentir
bem dentro dela, ja que passa a maior parte deidaaconvivendo com os colegas e na
estrutura fisica que Ihe é oferecida para trabalBanclui-se que a cultura organizacional
pode representar 0 sucesso ou o fracasso de uranizagfo e destaca que os mercados
globalizados ainda néo estdo consolidados. Edtallra, apesar de retratar o caso de uma
indUstria moveleira, € 0 que mais se associa asepeetende estudar aqui.

O referencial tedrico para o desenvolvimento daseme pesquisa pautou-se
principalmente em autores como Lacombe e Heilb8003), Lashley e Morrison (2004),
Maximiano (1995), Barcante (1995) e Chiavenato 42000utros autores também
considerados foram Grinover (2002), Dias (2002),ndker (2004) que abordam a
Hospitalidade sob diferentes aspectos. A metodaldgi pesquisa foi embasada em Dencker
(2002) e Yin (2005).

Numa segunda etapa do trabalho, foi realizaddumlesie caso que, segundo Robert
Yin (2005), € uma investigacdo empirica que ingestim fendbmeno contemporaneo dentro
de seu contexto da vida real, especialmente quasidimites entre o fenbmeno e o contexto
nao estao claramente definidos.

O estudo de caso contemplou uma visita técnicagmante agendada ao Hospital
analisado, com o responsavel da area de Recursoart#s que apontou, sob a sua 6tica, o
que deveria ser ressaltado a respeito do tema segaelescrito e apresentado no apéndice da
dissertagéo

Em um segundo momento, as entrevistas foram rdakzeom colaboradores e seus
respectivos gestores, das areas de enfermagemnéjgiutricao, fisioterapia e Hospitalidade.
Foram entrevistados o gestor e um colaborador die @aa.

NoO caso desta pesquisa, as entrevistas seguiramoteimo semiestruturado, foram
gravadas e ocorreram em areas comuns da instifuigém sala de convivéncia, refeitério,
sala de TV ou cabeleireiro e que, posteriormeatebém serdo apresentadas em apéndice.

Para Yin (2005, p. 26), “o estudo de caso contm abservacao direta dos

acontecimentos e entrevistas das pessoas neldsidogbe conclui que:

As notas do estudo de caso sdo provavelmente, pac@nte mais comum
de dados. Elas assumem uma ampla variedade de sfoffaale ser o
resultado de entrevistas e observagcfes ou anélidealimentos por parte do
pesquisador. Podem ser escritas a méao, datilogsfadtar em fitas cassetes
ou em arquivos de computador, e podem ser agrupaatagorma de um
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diario, de fichas catalograficas ou de alguma omaaeira organizada, [...]
as notas devem ser armazenadas de uma maneirautjas pessoas,
incluindo o pesquisador, possam recupera-las imregnte em alguma data
posterior(YIN 2005, p. 9).

Tendo como base a dissertacdo de mestrado de &err{a®04), denominada
“Qualidade de vida no trabalho: Uma questéo de krigfade”, em que a autora fez uso de
uma ficha com a definicdo de Hospitalidade, pata pssquisa, utilizou-se o0 mesmo método,
ou seja, no inicio das entrevistas foi apresentaak ficha com a definicdo de Hospitalidade,
com a finalidade de facilitar a compreensao dordassabordado sendo que esta sera baseada
na citacédo de Lashley (2004, p.21):

A Hospitalidade sugere, em primeiro lugar, que ésiandamentalmente, o
relacionamento construido entre anfitrido (hospital o hospede
(colaborador). Para ser eficaz, € preciso que pedussinta que o anfitrido
estd sendo hospitaleiro por sentimentos de gededssi pelo desejo de
agradar e por ver a ele, hospede, como individuo.

Essa conduta representa também uma diretriz [gaemtoevistados, uma vez que a
existéncia de uma &rea denominada Hospitalidadérodeta instituicdo poderd causar
confuséo de ideias entre os participantes. Aaaletmateriais (fotos, panfletos, informacgdes
eletrénicas) foi utilizada como exemplo de ativieladirecionada aos colaboradores e que
demonstram o empenho da instituicdo em oferecepitdtidade aos seus funcionarios.

Segundo Dencker (2002, p. 170):

O objetivo da analise: sumariar as observacOesnsigizadas e organizadas
durante o processamento dos dados, procurandoli@dicdes que permitam
oferecer respostas aos problemas da pesquisaivobg interpretagédo:

procura conferir um estudo mais amplo as resposta®ntradas pela

pesquisa, estabelecendo a relagdo entre elas esoatmhecimentos

existentes.

Os dados obtidos e compilados na pesquisa fonafisados e interpretados e seréo
apresentados na parte final deste trabalho.
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CAPITULO 1 - O INDIVIDUO NAS ORGANIZACOES

Durante a maior parte de suas vidas, os indiviche$encerdo a algum tipo de
organizacdo: uma escola, uma equipe de esporteprganizacao religiosa ou civica, porém,
nem sempre as organizac¢des tiveram uma presengagédante na vida das pessoas.

Segundo Maximiano (1995), houve épocas em quascatividades produtivas, como
a fabricacdo de alimentos, roupas ou servicos @raflemas que se resolviam por meios
domeésticos e ndo institucionais. Com o tempo, estdadades e servigos foram passando das
pessoas e dos lares para organizacdes de todpe®sgue atendem a uma grande variedade
de necessidades. A sociedade tornou-se, entdoglamerado muito mais de organizacdes
do que de grupos, a ponto de se tornar uma soeeatganizacional, contrastante com as
sociedades comunitarias do passado. Ainda, de@cord o autor, neste tipo de sociedade,
muitos produtos e servicos essenciais para a smgbrevivéncia somente se tornam
disponiveis quando ha organizagfes empenhadasaéinas@as.

Lacombe e Heilborn (2003, p. 19) definem que “Ayamizacdo € um grupo de
pessoas que se constitui de forma organizada paia dbjetivos comuns”, ou seja, uma
combinacéo de esforgos individuais que tém potifiade realizar propdsitos coletivos.

Chiavenato (2000, p. 115), descreve que “A orggdiaaonsiste em um conjunto de
posi¢des funcionais e hierarquicas orientadas @atagjetivo econdmico de produzir bens ou
servigos, ou seja, nas organizacdes, as pess@gagemn entre si para alcancar objetivos
especificos”.

No presente trabalho, a organizacdo € uma ingiduipspitalar que € um sistema
organizacional, ja que satisfaz as condi¢Ges daig@d apresentada.

Segundo Chiavenato (2004, p. 5):

As organizacbes sdo constituidas de pessoas eddepatelas para atingir
seus objetivos e cumprir suas missfes. E parass®g® as organizacdes
constituem o meio através do qual elas podem eacavigrios objetivos
pessoais com custo minimo de tempo, de esfor¢caerdkto.

Para Levinson (1965, p. 373), “a interacao psidobgntre empregado e organizacdo
€ basicamente um processo de reciprocidade: aipagan realiza certas coisas para e pelo
participante, remunera-o, da-lhe segurangdatus reciprocamente o trabalhador responde
trabalhando e desempenhando suas tarefas”.

Também na visdo de Chiavenato (1994, p. 41) “A mirggdo funciona como um

sistema que recebe contribui¢cdes dos participameisoca de incentivos e alicientes”.
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Os alicientes sdo “pagamentos” que a organizac@weed aos Seus
participantes, como salario, beneficios, prémioprelucdo, gratificacbes,
elogios, oportunidades de crescimento, promogaecenhecimento. Cada
aliciente possui um determinado valor de utilidpdea cada individuo em
funcdo de suas necessidades pessoais.

As contribuicbes sdo “pagamentos” que cada paatitg oferece a
organizagao, como trabalho, a dedicagéo, o esfeggsoal, 0 desempenho,
assiduidade, pontualidade, lealdade, reconhecimetdoCada contribuicao
tem uma utilidade para a organizagdo de acordo sumEms expectativas a
respeito dos seus empregados

A empresa e 0s colaboradores tém objetivos a aca®eptro dos quais cada parte faz
seus investimentos e espera que a outra lhe pioperos retornos desejados, por isso, é
fundamental que todos possam compartilhar do mesntimento de missdo e oferecer sua
contribuicdo para o sucesso. Os colaboradores miopam contribuicbes em troca de
incentivos enquanto a organizacao proporciona ihaamnem troca de contribuigcdes.

Quando o individuo ingressa em uma empresa, ele@ t®nsigo uma série de
condutas, pensamentos e posturas, ao chegar argamazacédo, em um local onde passara a
maior parte de seu dia, com a finalidade de reaiggorofissionalmente por intermédio do
trabalho, o individuo devera encontrar um ambigmbpicio para conseguir realizar o que
busca, ou seja, a satisfacdo profissional, conséguente gerando a satisfagéo pessoal.

Para esta pesquisa, que aborda a Hospitalidadeotaimradores de uma instituicéo
de saude, cabe a afirmacéo de Taraboulsi (2008)afjuma que a interacdo continua do ser
humano com seu semelhante tem como palco a orgaoizal estrutura em que as pessoas
passam a maior parte de seu tempo vivendo e teaimidh A partir do momento que um
individuo passa a fazer parte de uma organiza¢@dyusca tanto retorno financeiro quanto
reconhecimento social.

Segundo Barnard (1971, p. 286), “toda pessoa prseiseficiente para satisfazer suas
necessidades individuais mediante sua participagdorganizacdo, mas também precisa ser
eficaz para atingir os objetivos organizacionaismeio de sua participacao”.

Apesar de ser uma abordagem bastante conhecida,esclarece as citacdes
anteriores, considerou-se necessario citar a Tdaridierarquia das Necessidades Humanas.
Segundo Maslow, estas estdo organizadas numa espéciordem ou hierarquia e
desempenham papel importante no campo do comportanimimano nas organizacoes.
“Tais necessidades, sao divididas em cinco cai@gjosendo que as necessidades inerentes a
condicdo humana, como as de alimentacao, reprodabéigo e seguranca, sdo basicas ou

primérias, também chamadas de necessidades deigéhoga e tornam todos os individuos
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iguais uns aos outros. Numa categoria superiotas eg sobrevivéncia, estdo as necessidades
gue as pessoas adquirem ou desenvolvem por mdieidamento, através da experiéncia,
pela convivéncia com outras pessoas, pela incagfordos valores da sociedade em que vive
ou por outras pessoas”. (MAXIMIANO, 1995, p.320).

1. Necessidades fisioldgicas ou basicas: Necessddeé alimento,
abrigo (protecdo contra a natureza) repouso, exescisexo e outras
necessidades organicas.
2. Necessidades de Seguranca. Necessidades dedprotentra
ameacas, como as de perda do emprego e riscasgédatie fisica e [a
sobrevivéncia.
3. Necessidades de sociais: Necessidades de amadette interacao |e
aceitacdo dentro do grupo e da sociedade.

4. Necessidades de estima. Necessidades de auta-@stestima pa
parte de outros.

5. Necessidades de auto-realizacdo. Necessidadesizir o potencial
de aptiddes e habilidades, autodesenvolvimentalezaeao pessoal.

=

Quadro 1: Teoria da hierarquialas necessidades humanas, segundo Maslow.
Adaptado de: Maximiano (2003p1).

McGregor (1975) resumiu a teoria de Maslow, de s®lsubtraiu para este trabalho,
a definicAo das necessidades sociais, citando gaedq as necessidades fisioldgicas do
homem estdo razoavelmente satisfeitas e ele naaress temeroso a respeito do seu bem-
estar fisico, suas necessidades sociais tornampertante fator de motivacdo de seu
comportamento; necessidades de participacdo, dxiasdo, de aceitacdo por parte dos
companheiros, de troca de amizade e afeto vémea ton

De acordo com Maximiano (1995, p. 322), “o pontota deste raciocinio é a nocéo
de que as pessoas estdo num processo de desemvibvioontinuo, tendem a progredir,
buscando satisfazer suas necessidades uma apOstra e@uorientando-se para a
autorrealizacéo”. Para Maslow (1943, p. 370), “esessidades dos seres humanos obedecem
a uma hierarquia, ou seja, uma escala de valosesean transpostos”. Isto significa que no
momento em que o individuo realiza uma necessidagdge outra em seu lugar, exigindo
sempre que as pessoas busquem meios para sakisfazé-

O trabalho pode satisfazer a uma ampla gama dessidades, desde as de
sobrevivéncia até as de autorrealizagdo, dependdedcada pessoa, cada grupo e cada
situacao, porém ainda segundo Maximiano (1995jalmatho também cria necessidades que
uma vez satisfeitas resultam em um nivel maisdatsatisfacdo com o ambiente de trabalho.

Nesta pesquisa serdo abordadas, preferencialmesnteneaessidades sociais,
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representadas pelas necessidades de associag@nticipacao, de interagdo dentro do grupo
e da sociedade, de amizade, tendo como pano de &uhspitalidade e a humanizacao que
permeiam a relacdo entre a empresa e o colaborador.

As empresas estdo mudando seus conceitos tgretoepcdo de que as organizacdes
dependem das pessoas que sabem como atender, sarsfazer e encantar os clientes. No
passado o0s investimentos eram apenas em prodséogigos.

Chiavenato (2004, p.10), cita que “as pessoas deeemisualizadas como parceiros
das organizacfes, como fornecedoras de conhecisydmbilidades e competéncias, razéo
pela quais algumas organizac¢des alcan¢cam resukat@®rdinarios, superando a eficacia de
outras”. Diante disso é fundamental que as pessgjam parceiras ativas da organizacao e
nao simples trabalhadoras.

A atencdo ao comportamento dos empregados favarecemprometimento das
liderancas, com o intuito de focar e valorizar &sspas, que sdao as portadoras do
conhecimento e, portanto, a fonte de vantagem ciitimpee de sobrevivéncia do negécio.

Enquanto os individuos buscam suas satisfacOe®giessalarios, lazer,
conforto, horério mais favoravel de trabalho, opoidades de carreira,
seguranca no cargo etc.) as organizagdes, do nmesahm, tém necessidades
(capital, edificios, equipamentos, potencial humanocratividade,
oportunidades de mercado, etc.) Dentre as necdssidarganizacionais
sobressai-se a necessidade de elemento humanesoréndispensavel e
inestimavel. (CHIAVENATO, 2004, p. 120).

Para Bekin (1995, p. 21):

O publico interno é um publico primordial para ocesso, ou seja,
funcionérios satisfeitos sdo sinbnimos de lucrosa p#s investidores. O
sucesso de qualquer negécio depende mais do Beer@serno dos
funcionarios do que da infra-estrutura existenteemgresa. Para que isso
aconteca estes devem estar satisfeitos com o aqemfater melhor
remuneracdo compativel com a funcéo e recebeaingintos continuados.

A valorizacdo do individuo deve resultar da fungée exerce dentro do grupo. Seu
desempenho tem que estar necessariamente ligado atitide cooperativa, os valores tém

que ser compartilhados como fator de integracamperacao.

1.1 Elementos da cultura organizacional

Schein (1989, p.247) defende que:
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A cultura organizacional é o modelo dos pressugodiasicos que
determinado grupo tem inventado, descoberto ounglebédo no processo
de aprendizagem, para lidar com os problemas dptad® externa e
integragdo interna e que funcionaram bem e o sufei para serem
considerados validos e ensinados a novos membnos adorma correta de
perceber, pensar e sentir em relacdo a essesmpeshle

Para Smircich (1983) a cultura é tratada como uani@wvel independente, trazida para
a organizacao por intermédio de seus membrosevslamos padrdes de atitudes e a¢gbes dos
membros individuais da organizacao. Ainda com Ipasautor, adota-se o0 conceito de cultura
organizacional como sendo um sistema de simbolsgyreficados compartilhados pelos
membros da organizacdo. Acredita-se que este ¢ondei cultura organizacional seja
adequado a discussao realizada nesta pesquisa.

Ao discutirem o conceito de cultura organizaciom#dtch e Schultz (1997, p.359)
destacam que “a cultura organizacional envolvedaomembros da organizacéo, origina-se
e desenvolve-se em todos os niveis hierarquicosfundamentada em uma ampla base
histérica que € percebida nos aspectos materiaiar{efatos) de uma organizacao”.

Cada organizacdo tem uma vida propria, que inolumélidade nas regras, formas de
comunicacao, estilos gerenciais, formas de trattordos funcionarios e beneficios.

A cultura de uma organizacédo pode ser apreendidaésmiveis fundamentais e de
profundidade crescente, nos quais ela se mani@S&EIN, 1985, apud FLEURY, 1989,
p.20):

1- Artificialidades observaveis: constituem-se disposicdo fisica,
vestimenta, maneira como as pessoas se tratameotidima” do lugar,
intensidade emocional e outros fendbmenos (inclusdgistros, produtos,
filosofias e anuéarios da empresa). Sao palpaveisis dificeis de decifrar
com preciséo.

2- Valores: este nivel pode ser pesquisado atradesentrevistas,
guestionarios ou instrumentos de avaliacdo. Estig#ans valores, normas,
ideologias, licenciamentos e filosofias adotadadoeumentadas de uma
cultura. S&o realizadas entrevistas, onde o enteslo pode responder
livremente, por serem mais Uteis para se chegaivebde como as pessoas
se sentem e pensam.

3- Concepcdes baésicas: reconhecem-se as concepddtsdas, apenas
através de observacdes mais intensas, de indagagiedocalizadas e de
envolvimento de membros motivados do grupo. Essascepcdes
determinam o modo de perceber processos mentargjmsatos e
comportamento, sendo apresentado de forma incomscie constituindo o
nivel mais profundo de entendimento da culturarizgaional.

Robbins (2002) explica que a cultura organizaci@naim termo descritivo; trata da
maneira como os funciondarios percebem as cardatasisla empresa e nédo esta relacionado

ao fato de gostarem ou ndo da mesma. O gostar pl@saestaria relacionado ao conceito de
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satisfacdo no trabalho. Robbins (2002, p.499) tamidéscreve que as pesquisas indicam sete
caracteristicas béasicas, as quais mostram a ess@adultura de uma organizagdo, como

sendo:

1- Inovacdo e assuncdo de riscos - 0 grau em quiin@sonarios sao

estimulados a serem inovadores.

2- Atencdo aos detalhes - 0 grau em que se esperas funcionarios

demonstrem precisado, analise e aten¢do aos detalhes

3- Orientagdo para resultados - o grau em que wgedies focam o0s

resultados mais que as técnicas e processos pfrance deles.

4- Orientacdo para as pessoas - 0 grau em quecadek dos dirigentes
levam o feito dos resultados sobre as pessoadintirganizacao.

5- Orientagéo para equipe - o grau em que as atlesl de trabalho s&o
organizadas mais em termos de equipes do quedugdisi

6- Agressividade - o grau em que as pessoas sdoetitivas e agressivas,
em vez de déceis e acomodadas.

7- Estabilidade - o grau em que as atividades @geaionais enfatizam a
manutencgdo dstatus quam contraste ao crescimento.

Ainda segundo o autor, cada uma destas caraatasigkiste e vai do baixo ao alto
grau, e sua avaliacéo revela a complexidade darautirganizacional. Ou seja, se a cultura
sobrevive, da certo e consegue resolver os probkleoma a organizacdo encontra no seu dia a
dia, acontece o processo denominado de institucdagao cultural, isto €, a organizacao
assume vida proépria, independente de seus funda@dve quaisquer de seus membros, e
adquire a imortalidade. A organizacdo passa aaler ypor si mesmo, independentemente dos
bens e servi¢os que produz.

A cultura de uma organizacdo pode ser evidenciadaimgermédio de diversos
elementos que nos permitem visualiza-la, identiicée também séo utilizados na passagem
para os funcionarios. Segundo Freitas (1991, p.“AB)es existe a presenca de um contetdo
hipndtico, através do qual as mensagens e compamtas) convenientes sao objetos de
aprovacao e adeséo, levando a naturalizacdo deos¢erido e transmissao espontanea aos

demais membros”. Os elementos mais citados sdo:

» Valores - Sao definicdes do que é importante pidmgiao sucesso.
As empresas definem alguns valores que resisteiestodo tempo.
Como exemplo, podemos ter: importancia do consumioldroes
de desempenho, qualidade e inovagéo, etc.

* Crengas e pressupostos - Sao geralmente utilizamog sinbnimos
para expressar aquilo que é tido como verdade gan@acgéo.
Implicam em alguma visdo de mundo, que passa acssiderada
valida.

* Ritos, rituais e cerimdnias - Sdo atividades plkxheg para tornar a
cultura mais visivel e coesa. Seriam 0s processofmtggracao,
admissao etc.
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» Estorias e mitos - S80 narragdes e eventos, qaemiam sobre o0s
mitos das organizacdes, as vezes sem sustentayHEHos.

e Tabus - S&o proibi¢cdes, com énfase no ndo permBidoexemplo:
namoro entre funcionarios € proibido. Ndo vém &saws manuais.

» Herdis - Sdo os personagens, natos ou criadoscoudensam a
forca da organizacao.

* Normas - S&o as regras que falam sobre o compaortarasperado
e adotado pelo grupo.

 Processo de comunicacdo - Inclui a rede de relaghaseéis
informais, etc. Tém a funcao de transmitir e adstiar a cultura.

» Simbolos - objetos e acdes ou eventos dotados giefichdos
especiais e que permitem aos membros da organizeméarem
ideias complexas e mensagens emaocionais, como xEmpdo:
logotipos das empresas, bandeiras e marcas corsgertiialacao
(titulos oficiais), instalacdes especiais parai¢éfss, automoveis de
luxo, tamanho ou mobilia de um escritério, os qpaidem receber
um status simbolico (Wagner, 1999).

Todos esses elementos fazem parte da cultura segéamal e ajudam a manter a
organizagao coesa.

Entender as diferengas culturais tem se tornadeoriaupte, ja que as multinacionais
estdo se instalando em grande escala no Braséihdazcom que funcionarios de diferentes
nacionalidades trabalhem juntos. Isso exige unr@sfmaior de adaptacéo entre 0s recursos
humanos que compdem a organizacdo. Da mesma foemiastituicdo em foco, por tratar-se
de uma sociedade israelita, o que influencia diretde a cultura da organizacao, torna-se
necessaria a abordagem do assunto.

Um dos pioneiros na discusséo a respeito da irdlaé&tas culturas nacionais sobre as
culturas das organizacdes foi Hofstede (1990) &auxcbs (2003), que, apesar de se restringir
ao ambito de uma unica grande organizacdo, a IBivengeu indiretamente mais de 60
paises. O estudo feito ha 30 anos pelo pesquisedamdés Geert Hofstede, foi baseado em
um levantamento, em que foram ouvidas 160 mil @sssem mais de 60 paises, inclusive o
Brasil. Apds conversar algumas vezes com Hofsteddolanda, Barros decidiu repetir a
parte brasileira da pesquisa para analisar o qu®uiuios ultimos 30 anos.

Em seu estudo, Barros (2003) propbe-se a aprofuadéematica da pesquisa
comparativa de Hofstede, analisando as possivelages do Brasil num periodo de 30 anos
e também as diversas regides brasileiras, assino @sndiferencas e semelhancas entre
empresas estatais, privadas nacionais e multireisioentre outros cortes feitos com o
proposito de melhor entender as diferencas e sidaldes ao longo do tempo. E, entdo,
possibilitar que as empresas brasileiras possaimogen mais competéncia sua base cultural,

tendo em vista o desafio do desempenho empresariaivel global.
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O objetivo principal do estudo de Barros (2003)oésibilitar que as empresas, com
maior consciéncia de suas caracteristicas cultygagsam gerir com maior competéncia sua
base cultural e, entdo, alavancar vantagens cdmpstisustentaveis em padrdao global,
ultrapassando a fase de apenas copiar modelogsis jpiesenvolvidos.

Hofstede, em seu estudo, desenhou quatro dimensées compara-las entre
diferentes paises: poder, controle de incertezdsjidualismo e masculinidade.

E pertinente, no &mbito desta pesquisa, enfocalagio de poder e sua influéncia na
cultura organizacional, conforme Barros (2003) qite Hofstede (1980, 2001), segundo o
qual o Brasil foi identificado como um pais que teamacteristicas tipicas de pais latino;
grande distancia do poder, afeicdo, demonstrac@gdo e sentimentos, importancia das
relacbes pessoais e dificuldades para administrdtitos abertamente. E importante salientar
que isto representa uma heranca cultural baseadanemodelo escravista.

Ao comparar a evolugdo dos executivos brasileiros altimos 30 anos, sem a
distincdo regional, o que mais chamou a atenca®atles (2003), € que o indice de poder
praticamente ndo mudou nas ultimas trés décadassefa) a distancia entre chefes e
subordinados continua explicita.

Em um indice que varia de zero a 100 (em que Zer@s mais democraticos e menos
hierarquicos e 100 os modelos mais autocratas teatieadores), o Brasil obteve 69 pontos
na pesquisa realizada por Hofstede, em 1972. Niétsteo levantamento, feito em 2002, o
pais ficou com 75 pontos, o que indica, inclusive,pequeno aumento nessa centralizacao de
poder. O indice da Austria, por exemplo, é 11,®E&tados Unidos é 40.

Para Barros (2003), esse resultado mostra que pses@s brasileiras adotam um
discurso participativo, porém, na verdade, o poder esta tdo descentralizado, sendo que o
autoritarismo atual € mais sofisticado e dissimuadas ainda existe.

Diante deste cenario, sera abordada posteriornaemfiuéncia da cultura judaica na
instituicdo pesquisada, uma vez que a sua fundsgd@eve a presenca da colonia judaica no

Brasil, bem como a manutencao de seus valoresgase

1.2 Ouvindo o colaborador: pesquisa de clima orgamacional

Atualmente é possivel identificar que as empresademmas tém, cada vez mais,
aumentado sua preocupacgéo em trabalhar com oteslieernos (colaboradores) de maneira

a ouvir suas sugestoes, fazer com que participentoti@adas de decisdes e desenvolvam um
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nivel de satisfacdo cada vez maior para com a @agio. A medida que ha um nivel de
satisfacdo favoravel ou positiva neste ambientefuasionarios tornam-se pessoas mais
produtivas, felizes e acabam se constituindo nuportante diferencial de competitividade
para as empresas.

Segundo Deming (1990), nas empresas de servigmylaloradores tém um contato
maior com o cliente e precisam ser treinados euittkis para buscar a satisfacdo do cliente
externo. E preciso que as empresas tenham pessidhando unidas para garantir a
satisfacdo dos clientes. Para Kontz (2007), nor s#toservicos, o carater humano ganha
destaque e por isso a motivacdo é um fator impestama vez que o clima influencia direta
e indiretamente os comportamentos, a motivacagpdupvidade e satisfacdo das pessoas
envolvidas, que sdo pontos inerentes aos procethsmenganizacionais de toda e qualquer
empresa.

O clima organizacional € um assunto que envolverelites variaveis de dificil
mensuragao, nao havendo unanimidade conceituas @eltores que o abordam. Pode ser
tratado como sinbnimo de cultura organizacionalatheosfera ambiental, de psicoestrutura
organizacional ou de personalidade das organizad@®dsabalho e influenciam a satisfacao
dessas necessidades. Segundo Barcante (1995,"p.tinha organizacional é a atmosfera
resultante das percepcdes que os funcionarios @érdiferentes aspectos que influenciam seu
bem-estar e sua satisfagdo no dia-a-dia de tralattevido ao clima organizacional, algumas
empresas sao quentes e dinamicas”. Outras, aél&esitras e apaticas, a dificuldade na sua
conceituacao reside no fato de que o clima é peleele diferentes maneiras pelos diferentes
individuos.

De acordo com Chiavenato (1994) o clima organizadi é o meio interno de uma
organizacao, a atmosfera psicolédgica e caractaxigtie existe em cada organizacéo. O clima
dentro de um departamento, de uma fabrica, de umpaesa ou de um hospital, ndo pode ser
tocado ou visualizado, mas pode ser percebido Ipgicamente. O termo clima
organizacional se refere especificamente as pigutss motivacionais do ambiente interno
de uma organizacdo, ou seja, aqueles aspectosiastata organizacdo que levam a
provocacao de diferentes espécies de motivacdo seos participantes. Constitui a
propriedade do ambiente organizacional que é pel@el experimentada pelos participantes
da empresa e que influencia o0 seu comportamento.

O autor ainda afirma que “o clima organizacionafluencia a motivacdo, o
desempenho humano e a satisfacéo no trabalhori&leectos tipos de expectativas sobre as

quais consequéncias se seguem em decorréncia etentifs acées. As pessoas esperam
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certas recompensas, satisfacbes e frustracbes s@ d@ suas percepcbes do clima
organizacional. Essas expectativas tendem a car@uzotivagdo”. (Chiavenato, 1994, p.50).

Luz (1995), por sua vez, defende que o clima dteege da cultura das organizacoes;
de seus aspectos positivos e negativos. Portantdin@a organizacional influencia e é
influenciado pelo comportamento dos individuos mgapizacdo, no seu desempenho,
motivacdo e satisfacdo no trabalho. O clima orgamnal é de certa forma, o reflexo da
cultura da organizacao ou o reflexo dos efeitosad®dudancas na cultura organizacional sao
mais profundas, levam mais tempo para acontecer.clitna € mais facil de ser percebido e
apresenta uma natureza mais transitéria, podendadsgnistrado tanto em curto quanto em
médio prazo.

Ainda segundo Luz (2003), a pesquisa de clima dzgaional € uma das mais
importantes ferramentas para a gestdo de pesspime@amento estratégico de recursos
humanos. O objetivo da pesquisa € mensurar 0 divedatisfacdo dos colaboradores com
relacdo aos aspectos do ambiente organizacionat@aira como as pessoas interagem uma
com as outras.

O resultado final da pesquisa de clima organizatidave apresentar as informacdes
necessarias para a identificagdo de oportunidaglesethoria e a elaboragdo de um plano de
acoes.

Assim como em outras organizacoes, dentro da uigd estudada, a pesquisa de
clima é uma importante ferramenta gerencial, quetribui para o processo de
relacionamento da empresa com seu cliente intésmmesquisa de clima tem sido utilizada
para levantar questbes de comunicagdo nos proceésggestao de pessoas e do ambiente de
trabalho e a partir deste mapeamento, tracar a&pémejar formas eficazes de fortalecer as
relacdes institucionais.

Coda (1993) relata que o clima organizacional dicador do grau de satisfacdo dos
membros de uma empresa, em relagdo a diferentestasmla cultura ou realidade aparente
da organizacéo, tais como: politica de RH, modelgastdo, missdo da empresa, processo de
comunicacao, valorizacdo profissional e identifftaccom a empresa. Por sua vez,
Chiavenato (2003), defende que o clima organizatienvolve uma visdo mais ampla e
flexivel da influéncia ambiental sobre a motivacd®. a propriedade do ambiente
organizacional que é percebida ou experimentadss peémbros da organizacédo e influencia
no seu comportamento. Refere-se ao ambiente intexkigtente entre as pessoas que
convivem no meio organizacional e esta relacioneoim o grau de motivacdo de seus

participantes.
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De acordo com Maio apud Brum (1998), a qualidadécéncada por intermédio do
resultado de pessoas felizes fazendo seu tralfison, para ter uma equipe satisfeita e com
atuacdo mais participativa, sdo necessarias algagises por parte da organizacao para que
esses objetivos sejam atingidos.

No caso da instituicdo estudada por tratar-se denospital, subentende-se que o
cotidiano dos profissionais de salde exige doviddos o contato constante com a dor e a
doenca de seus pacientes, 0 que pode trazer camequ@Encia uma sobrecarga emocional
diaria a esses trabalhadores. Segundo Antunes &aBaa apud Figueiredo (2001), na area
da saude, especificamente no setor de Enfermagenauode satisfacdo ou insatisfagdo dos
profissionais esta relacionado com sobrecarga algaltro, falta de coleguismo, salarios
insatisfatorios, falta de profissionais, passagenpldntdo, escala de revezamento, ambiente
competitivo e relacionamento com colegas e pagente

Para Kontz (2007), o clima organizacional infliane@ ¢é influenciado pelo
comportamento dos individuos na organizacao, nalesempenho, motivagéo e satisfacdo no
trabalho e € de certa forma, o reflexo da cult@ararganizacéo, ou o reflexo dos efeitos dessa
cultura na organizacdo como um todo.

Em uma instituicdo hospitalar, alguns elementodraditérios na relacdo cuidador-
cuidado, (trabalhador-paciente), podem ter efeftosivos sobre o trabalhador refletindo
sobre o clima institucional. Para Borsoi & Codo98p ao mesmo tempo em que o cuidado
exige uma expressdo de afeto adequada para lidaosaspectos da dor e dependéncia do
paciente, é também influenciado por trés fatorder-relacionados: o salario, meio de
sobrevivéncia do trabalhador; o fantasma da peodaadiente seja por alta-cura ou por alta-
Obito, fato que instaura o conflito entre invegir ndo investir afeto nesta relacdo; e a
obrigacdo de se colocar frente ao paciente comésgianal, ndo lhe sendo permitido
demonstrar preferéncias ou recusas, atracao olsagpor este ou aquele paciente.

Ndo se pode pretender que alguém insatisfeito ceumasnbiente de trabalho se
dedique e se apligue na elaboragao de suas tadefaspdo a obter um produto ou servico de
qualidade. Sendo assim, ndo ha como assegurar ammaiia entre a qualidade do produto
oferecido e do trabalho realizado, sem que se estujue este funcionario pensa de suas
condicdes de trabalho.

No hospital em estudo, para que a pesquisa de @imal possa ser desenvolvida,
informacdes sobre o processo sao divulgadas nansiigucional, anteriormente ao inicio da
mesma. Constitui-se de um questionario com respasta o objetivo de esclarecer duvidas

sobre o instrumento que é utilizado para revelapriscipais fatores que influenciam a
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motivacdo e a satisfacdo dos colaboradores da IBIEociedade Beneficente Israelita
Brasileira Albert Einstein). E uma ferramenta dagdidstico — uma espécie de “radiografia”,
para revelar a qualidade do ambiente de trabalthoseprincipais fatores que influenciam a
motivacdo e a satisfacdo dos colaboradores e tero objetivos: dar oportunidade para que
os funcionarios expressem livremente suas opinidesfificar pontos frageis e pontos fortes
da gestao; identificar e quantificar os fatores gstéo influenciando o clima organizacional,
avaliar a imagem que lideres e liderados tém d#uigsio; identificar acdes de melhoria,
visando a obter uma maior satisfacdo dos funcioséei, consequentemente, uma melhor
produtividade.

A importancia da participacdo é salientada peloivaade conhecer a percepcao de
todos sobre as principais praticas de gestdo dBAIBE para sinalizar pontos de alerta e
oportunidades de melhoria no dia-a-dia do trabal@s. participantes sdo todos os
funcionéarios da SBIBAE e 0 acesso ao questionadsgonibilizado confidencialmente, via
e-mail. Os funcionarios que tém acesso a e-mditug®nal, mas ndo possuem computador,
podem acessar a pesquisa na sua area de trabalho Gentro de Convivéncia de sua
Unidade. Agueles que nédo tém acesso a e-mail, @etelpesquisa em papel, no seu proprio
setor.

A pesquisa é divide-se nas fases descritas abaixo:

12 fase — Ocorre o0 envio da pesquisa de climadast@ms funcionarios. Os
questionarios sdo disponibilizados confidencialmentia e-mail, ou papel na
auséncia do endereco eletrénico;

» 22fase: Andlise dos resultados da Pesquisa,;

» 32fase: Apresentacéo dos resultados da Pesquisa;

» 42fase: Ocorre o inicio da construcao dos plaeagédo junto as areas proporciona

a oportunidade para que os funcionarios expresbgemmente suas opinides.

Para garantir a confidencialidade e credibilidadgyésquisa, existe a contratacdo de
uma empresa externa, uma consultoria especialigadalesde 2004 vem acompanhando a
realizacdo da pesquisa de clima. Todas as respistgsestionario seguem diretamente para
a consultoria, onde séo tabuladas e servem depbaseos relatérios que sdo encaminhados
ao hospital. Portanto, a pesquisa apresenta in@@@saglobais sobre as percepcdes dos
funcionarios e, em hipotese alguma, revela a idadé dos entrevistados.

Com a pesquisa de clima os pontos fortes e opdddas de melhoria séo
identificados e com base nesses resultados as s@@@splementadas.
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Na primeira quinzena do més de setembro de cadasanesultados da pesquisa sao
divulgados para a instituicdo e a partir delespgsivel avaliar a eficacia dos planos de agéo
construidos com base na pesquisa de clima do @aeonaanalém de implantar novos planos
de acéo para melhoria do clima organizacional.

As principais informacdes extraidas deste relat@@w divulgadas na intranet
institucional. Nela constam dados como o numeraa@aboradores que responderam ao
questionario, o grau de satisfacdo com a instibudgdno empresa para se trabalhar, o grau de
satisfacdo com a éarea de trabalho, o grau de ngétivdos colaboradores, assim como 0s
fatores que influenciam a motivagao. Neste ultitamié avaliado, na opinido do colaborador,
o reconhecimento do Hospital Albert Einstein pedt&lho realizado, a importancia dada pela
chefia aos integrantes da sua equipe, a oportumiplach promocéo e crescimento na carreira,
os desafios encontrados no desempenho do tralmadspirito de equipe na area de trabalho,
se o salario é compativel com a funcéo exercida.

E avaliada também a pretensdo do colaborador atimgar a trabalhando no hospital
e se 0 mesmo recomendaria a instituicdo para umoaaidou colega para se trabalhar ou se a
mesma encontra-se acima da meédia, como empresagdrabalhar em comparacdo com
outras empresas em geral. A pesquisa também rételes considerados como 0s mais
importantes para o0 clima organizacional, tais coomortunidade para promogao e
crescimento na carreira; oportunidade de desemaelvio profissional (cursos, palestras,
etc.); a imagem da instituicdo no mercado; a coemns@o e preocupacao da instituicdo com o
funcionario como pessoa e nao apenas como prafasia importancia dada pela chefia aos
integrantes da sua equipe; recursos e equipameatessarios para realizacdo do trabalho e a
autonomia para cada colaborador realizar o sealtrab

Por intermédio da pesquisa, a instituicdo se pr@péstabelecer o grau de satisfacao
dos colaboradores e o quanto isso se reflete fewbrdu desfavoravelmente no clima
organizacional, além de identificar se os métodas mstrumentos adotados para promover o
desenvolvimento intelectual dos colaboradores, cdambém as condicbes béasicas das
instalacBes e as questbes associadas ao seu agtlhienHospitalidade estdo adequadas ao

trabalho, proporcionando bem-estar e conforto
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CAPITULO 2 — HUMANIZACAO E HOSPITALIDADE

De acordo com Frederico et al., (2005) o estudo Hispitalidade pode ser
desenvolvido em praticamente todos os campos ddatsociedade, uma vez sua principal
aplicacdo estéd ligada inteiramente as relacfes fmsna que a sua principal funcdo é
estabelecer relacdes humanas e propiciar a corvavéntre as pessoas por meio de trocas de
bens materiais e simbolos que auxiliam na exisiéadbrtalecimento dos ndcleos sociais e,
consequentemente, propiciar a convivéncia entpessoas. Nesse sentido

Grinover (2002, p. 25) diz que:

[...] o estudo da Hospitalidade implica um amplmmplexo contexto
sociocultural, a partir do momento em que se coamrogramam relacdes
ja estabelecidas. Portanto, realizam-se trocaguie d servicos materiais ou
simbalicos, entre o receptor e acolhido, anfitedwispede, sendo que a
nocao de Hospitalidade emprega-se em diferentéexton.

Dias, (2002, p.98), afirma que “a Hospitalidadéi@ antiga quanto a propria historia
humana”, e a etimologia das palavras que a origis@mas mesmas que originam o conceito
de hospital e hospede. A nocédo de Hospitalidadeéproda palavra latinhospitalitas-atis
gue se traduz como o ato de acolher, hospedaraldade do hospitaleiro; boa acolhida;
recepcao; tratamento afavel, cortés, amabilidadeatilgza. “J4 a palavrdjospes-itus se
traduz por hoéspede, forasteiro, estrangeiro, aqqgeke recebe ou que € acolhido com
Hospitalidade; o individuo que se acomoda ou sé¢hacorovisoriamente em casa alheia,
hotel ou outro meio de hospedagem”.

Ainda segundo a autora, a palavra hospicio, tiim laospitium-i,que significa um
lugar em que os viajantes podiam obter alimentep®uso temporariamente e a palavra
hospital, do latimhospitale-icumsignifica hospedaria ou casa de hospedes. Esi@is leram
utilizados na Europa a partir do século IX e sanvigara designar locais, a margem das
antigas estradas romanas, destinados a abrigagripee oferecendo assisténcia variada e
tratamentos médicos.

A Hospitalidade é um sinbnimo de gestdao com quaéideomumente utilizada na area
de hotelaria e turismo. Porém a Hospitalidade é raabjetiva, ela valoriza o individuo em
qualquer tipo de relacdo ou convivio entre pesstese caso especifico em uma instituicdo
hospitalar.

Hospitalidade é fundamentalmente o ato de acolhprestar servigos a
alguém que por qualquer motivo esteja fora de seal [de domicilio, A
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Hospitalidade € uma relagédo especializada entre gloitagonistas, aquele
gue recebe e aquele que é recebido [...]. (GOTMABJAS, 2002, p.26).

Por sua vez, na area da saude,

A humanizacgéo é entendida como valor, na medidguentesgata o respeito
a vida humana. Abrange circunstancias sociaisa%tieducacionais e
psiquicas presentes em todo relacionamento hunflstiaistério da Saude

2001, p52.).

Grinover (2002, p.25), referindo-se a Hospitalidamenenta que “essa atividade pode
ter varias facetas, apresentando-se como um preahugdvel ou um servico, que € intangivel.
Também se refere a “interacéo satisfatéria” entiggar (que pode ser a cidade, o hospital) e
as pessoas, a seguranca, ao conforto fisico elg@mm do individuo que € hospedado, ou
seja, o héspede”. Segundo esse mesmo autor, atélolule € 0 ato de acolher e prestar
servico a alguém que, por qualquer motivo esteja de seu local de origem. E uma relagéo
entre dois protagonistas: o hGspede e a organizagao

Segundo Andrade Dias (2006), buscando fazer uanappsicdo dessas idéias para o
ambiente hospitalar, pode-se perceber que ha sangallentre o que foi descrito e o hospital:
o cliente e sua familia recebem produtos, servigusragem com o0s profissionais que o
atendem, havendo uma troca “de bens e servicosiaiateu simbolicos” entre eles.

Partindo da similaridade encontrada na origem dégigdes, considera-se que muitas
acOes desenvolvidas em uma instituicdo hospitatpreeatualmente séo classificadas como
“Humanizacéo”, estdo alinhadas com conceitos esagde permeiam a Hospitalidade.

De acordo com o Ministério da Saude (2000, p.3pdnizar é “garantir a palavra a
sua dignidade ética”. Como o homem € um ser daladonguagem, essa linguagem precisa
ser decodificada, ou seja, o outro deve reconheseu significado.

Para Mintzberg (1995), a organizacao hospitalaatariza-se por ser uma burocracia
profissional do ponto de vista estrutural, ondetorsoperacional tem importancia e concentra
0 poder na organizacdo. O seu mecanismo de coutfiede por padronizacdo de habilidades
realizadas por orgaos fiscalizadores externos desssds categorias profissionais. Isto |he
confere autonomia e independéncia da geréncia tégtta, pois suas habilidades
profissionais s@o definidas fora da organizacdocersos profissionalizantes, ou seja, € um
atributo das proprias corporacdes que desenvoheemirabalho no hospital. Tal condicdo
enfraquece a vinculagdo com a organizacdo e confiéiceildades adicionais como alta

resisténcia as mudancas.
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Azevedo (1993) defende que, atualmente a orgarmizhg8pitalar € uma das mais
complexas, ndo apenas pela nobreza e amplitudeuglamsssdo, mas, sobretudo, por
apresentar uma equipe multidisciplinar com elevgrdo de autonomia, para dar assisténcia a
saude em carater preventivo, curativo e realiblititaa pacientes em regime de internacao,
onde se utiliza tecnologia de ponta de rotina scergemente. E se constitui, ainda, num
espaco de prética de ensino-aprendizagem e prodigr&dica.

De acordo com Nogueira (1994), nos hospitais, eviden-se 0s interesses dos
usuarios, que demandam assisténcia das mais \@af@daas; os interesses dos trabalhadores
da saude, que buscam seu sustento e boas cond&@iedalho; os interesses dos acionistas
em se tratando de hospital privado, que objetiltacim; os interesses da rede de fabricantes e
distribuidores de insumos, das empresas segurad@iasnos de saude, que estabelecem uma
relacdo comercial com o hospital; e, finalmente,imisresses dos poderes formalmente
constituidos na geréncia hospitalar e no goverme t&m seu foco nos objetivos técnicos e no
alcance de metas programaticas da politica de saude

No ambiente hospitalar, dor e sofrimento precisanreconhecidos e compreendidos
de maneira humanizada, pois sO6 assim o clienteeperque todos no hospital tém um
objetivo comum: atendé-lo e, sempre que possimehrdga-lo. Para isto, é necessario que a
Hospitalidade oferecida pelo hospital seja incoodal, isto é, seja compreendida como um
“conjunto de valores, modelos e ac¢des que dizepeitesao receber humano” (CAMARGO,
2002, p.8).

Ao se falar de Hospitalidade em uma instituicdo pitakar, os termos mais
comumente utilizados séo: paciente, que é o cliexterno e colaborador ao qual se pretende
gue seja acolhido e recebido em seu local de trabal estrutura fisica. Neste caso, 0
entendimento de Hospitalidade se dard acerca daciseRamento construido entre a
organizacao e seus clientes internos.

A palavra Hospitalidade na presente pesquisa igadd para indicar a maneira como
o cliente interno se sente acolhido pela institwigd qual trabalha e como este entende as

acOes de Hospitalidade que |Ihe sédo ofertadas.

A Hospitalidade manifesta-se nas relagbes que weemplas acbes de
convidar, receber e retribuir visitas ou presemmege 0s individuos que
constituem uma sociedade, bem como formas deryis#eeber e conviver
com individuos que pertencem a outras sociedadedtgas; desse modo,
pode ser considerada como a dinamica do dom. (DENRCIR004, p. 189).

Tal definicdo aplica-se perfeitamente as atividaaesistenciais focadas no paciente e
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familia, tema habitualmente encontrado nos refé@endedricos, porém diante deste
contexto, as definicdes de humanizacdo e Hospmtddicha presente pesquisa se propdem a
compreender o entendimento dos colaboradores salreacdes de Hospitalidade
desenvolvidas pela instituicdo em foco e conheagd® e o empenho da Equipe de RH na
proposta de divulgacéo e realizacdo de acdes waslt@aal cliente interno.

Para Vila & Rossi (2001), humanizar é uma medida gisa, sobretudo, a tornar
efetiva a assisténcia ao individuo criticamententiyeconsiderando-o como um ser em sua
integralidade. Além de envolver o cuidado ao pdeiea humanizacdo estende-se a todos
aqueles que estdo envolvidos no processo saudealgae séo, além do paciente, a familia,
a equipe multiprofissional e o ambiente.

O desenvolvimento cientifico-tecnoldgico tem levadatas organizacdes a buscar de
forma desenfreada o lucro econémico e neste pro@sgmocdes, crencas e valores foram
deixados em segundo plano. Discutir a humanizagéanmbiente de trabalho tornou-se uma
necessidade e a vivéncia num ambiente organizdctpas valores maiores incluem a
humanizacéo pode trazer grandes beneficios padivaduo e para o grupo.

Morgan (1996, p.142) diz que “a natureza verdaderde humana das organizacdes
€ a necessidade de construi-la em funcéo das pessd® das técnicas”.

Nesse sentido, destacam-se empresas que, no antditm, promovem a melhoria na
qualidade de vida e de trabalho, visando a corétrde relacdes mais democréticas e justas.
Para isso mitigam as desigualdades e diferencescdesexo ou credo, além de contribuirem
para o desenvolvimento e crescimento das pessoas.

De acordo com Martins (2001), a humanizacdo é umesso amplo, demorado e
complexo, ao qual se oferecem resisténcias, pmshen mudancas de comportamento, que
sempre despertam inseguranca. Os padrfes conhgeaiaem mais seguros; além disso, 0s
novos ndo estdo prontos nem em decretos nem ems,limdo tendo caracteristicas
generalizaveis, pois cada profissional, cada equgda instituicdo terd seu processo singular

de humanizagéo.

2.1 A humanizagéo nos servigos de saude

A humanizacao nos servicos de saude baseia-senfienti@mente em criar um clima
organizacional favoravel ao atendimento do paciditam processo que ndo se resume no

atendimento técnico do paciente, mas na compreensdiolado como um todo.
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Humanizagdo em Saude é resgatar o respeito a widarta, levando-se em
conta as circunstancias sociais, éticas, educasien@siquicas, presentes
em todo o relacionamento humano (Ministério da 8af001, p52.).

Com este olhar pode-se pensar ha humanizagao aornpoogesso de aproximacéao, de
vinculo e cooperacéo entre os profissionais deesafdrelacdo ao usuario dos servicos e seus
familiares.

O acolhimento é uma acéo técnica assistenciappssupde a mudanca da relacao
profissional/usuério e sua rede social, parametéasicos, éticos, humanitarios e de
solidariedade [...]. (MINISTERIO DA SAUDE, 2004, 24).

Para Hennington, (2005, p. 259), “Acolher signifioferecer ou obter refagio,
protecao, ou conforto fisico; proteger (-se), aorigse), amparar (-se)”.

O acolhimento como ato ou efeito de acolher express suas varias definigcbes, uma
acao de aproximacgao, um “estar com” e um “estdoks”, ou seja, uma atitude de incluséo
e acolhimento, tendo como oposto exclusdo, assmoama Hospitalidade. Para Deslandes
(2004), pode-se destacar a humanizacdo como opasigidléncia, seja fisica e psicologica
gue se expressa nos maus-tratos, ou seja, simbélmae se apresenta pela dor de nao ter a
"compreensao de suas demandas e suas expectativas”.

No que diz respeito aos maus-tratos fisicos eoligjcos, que representam a
completa e radical negacdo dos direitos dos us&i@ pratica é confirmada pela literatura
(NOGUEIRA, 1994; DESLANDES 2004).

Ainda de acordo com Deslandes, a violéncia sim@d&ficaquela representada pelo
"ndo reconhecimento” das necessidades emocionaistgais dos usuarios, na forma de
tratar o "doente”, que em nome da "rigorosa pratieatifica” que o aparta de seu convivio
familiar e social e ndo lhe reconhece discernimemiocompeténcia para a tomada de
decisdes, e que constituiu, por muito tempo, acgdda cultura organizacional hospitalar.

O objetivo de humanizar traduz o reconhecimentarda da saude publica e nas suas
praticas, em especial, de que existem problemasémnaas nas diversas condicdes exigidas
na concepgao, organizacao e implementacéo do audiadalde.

A Constituicdo Brasileira estabelece que saude wajaireito fundamental do ser
humano, e € dever do Estado garanti-la a toda alggin. Embora a salde seja um direito
constitucional, um olhar sobre o cotidiano dasigaatde saude revela facilmente a enorme
contradicdo existente entre as conquistas estatieteno plano legal e a realidade da crise
vivenciada pelos usuérios e profissionais dester g@tRRAVERSO-YEPEZ & MORAIS,
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2004).

Nas organizacdes publicas, agentes e praticas nmaslela saude variam entre um
tratamento que utiliza uma linguagem técnica impaEsgpassando pelo autoritarismo, pelo
paternalismo, chegando inclusive a uma visado iiliizada dos usuarios, incluindo a
homogeneizacdo do atendimento e a indiferencaolrow lado a falta de condi¢des técnicas,
seja de capacitacéo, seja de materiais, tornandiatento desumanizado, resultando no mau
atendimento e na baixa resolucéo de problemas.

Muitos textos, ao longo dos anos, mostram a impora da humanizacao,
confrontando-a com os avangos da medicina e o delsé@nento tecnoldgico na sociedade
atual. Neste processo inovador a singularidadead@pte - emocdes, crengas e valores - foi
sendo deixado de lado, ou seja, 0 desenvolvimentwtdgico vem dificultando, tornando as
relacbes humanas frias, objetivas e individualistas

Gelain apud Casate e Corréa (2005) cita que pefact& o homem projeta e realiza
coisas impossiveis no campo da fisica, eletrémualicina. Com isto modifica-se a relacao
homem-mundo. Torna-se indireta, deixa de ser ctmerpassa a ser uma tanto abstrata, pois,
o célculo, os aparelhos tomam conta, dai o risam éacionamento homem-homem também
se tornar calculista, de aparelho, de férmula, framco humano.

Por este motivo, o Brasil vem buscando, especifecden a partir dos anos 90,
reorganizar o modelo de atencdo a saude, de fosmpesar a historia de um sistema nacional
modelado pela assisténcia médica curativa, de basaubilidade e inacessivel a maioria da
populacdo. (MINISTERIO DA SAUDE, 2004).

Segundo o Ministério da Saude a humanizacdo enesaiginou-se no instituto “A
CASA”, em 1999 onde foi formado um grupo de prafisais da area da saude, por este
orgao federal, com o intuito de criar um projet@ioaal de humanizacdo que suprisse a
necessidade de melhorar a qualidade das relac@eanhs entre profissionais de saude e
usuarios, entre as diferentes categorias de pimfes e entre 0os hospitais e a comunidade.
Um projeto piloto foi implantado em dez hospitas) diferentes regides do Brasil, com o
objetivo de desenvolver acbes que pudessem seermeptadas para um numero maior de
instituicdes (MINISTERIO DA SAUDE, 2001).

De acordo com o documento do Ministério da Saude:

As principais metas do projeto-piloto eram difundina nova cultura de
humanizacao na rede hospitalar publica brasileireelaorar a qualidade e a
eficacia da atencdo dispensada aos usuérios dpi#aimgpara um novo
conceito de assisténcia a salude que valorize ahvidena e a cidadania e
conceber e implantar novas iniciativas de humadizagos hospitais que
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venham a beneficiar os usuérios e os profissiaf@isatde. (Ministério da
Saude, 2001, p.7).

O PNHAH (Programa Nacional de Humanizacéo da A&stsa Hospitalar) surgiu do
diagnostico realizado pelo ministério da Saudeigdieava insatisfagdo dos usuarios no que
dizia respeito a qualidade no atendimento recel@dpropunha um conjunto de acdes
integradas com o0 objetivo de mudar o padrdo destéassia ao usurario nos hospitais
publicos, fundamentalmente focado no aprimorameia® relagdes entre profissionais da
saude e usuarios.

A primeira fase do PNHAH realizou-se em junho dé12Gunto a 96 hospitais da rede
publica de saude e posteriormente, durante a sagasd, a forma de trabalho adotada foi a
extensdo progressiva do programa de humanizac&opaprreu entre maio e dezembro de
2002 para um numero maior de hospitais da redegayt@stimando-se a inclusdo de 450
novos hospitais. Em junho de 2003, o programa garimensdes de politica publica de
saude e foi substituido por uma perspectiva trasaljeconstituindo uma politica de
assisténcia, e ndo mais um programa especifico.

A politica, denominada Politica Nacional de Humagéo (PNH) — Humaniza - SUS,
foi regulamentada pelo Decreto n°. 4.726, sob adermacdo da Secretaria Executiva do
Ministério da Saude. O programa surgiu com a dgpiga de disseminar e articular uma
cultura de atendimento humanizado, uma vez quexjétian iniciativas isoladas de
humanizagéo, que vinham sendo desenvolvidas h&snaitos em areas especificas da
assisténcia, principalmente no setor privado e cifspgmente em hospitais particulares.
(MINISTERIO DA SAUDE, 2004).

O objetivo do programa era promover uma nova altle atendimento a saude. A
PNHAH sistematizou e orquestrou as a¢fes humamnmasdpois surgiu de um diagnéstico
realizado pelo Ministério da Saude que indicavatisfacdo dos usuarios no que diz respeito
a qualidade do atendimento que recebiam, princigien no tocante aos aspectos do
relacionamento como os profissionais de saude.

O conjunto de iniciativas proposto pelo progranmadfmentou-se em trés dimensdes:
humanizacédo do atendimento ao usuario (cuidar darieg; humanizacdo das condicdes de
trabalho do profissional de saude (cuidar de quaiday;, e o atendimento da instituicao
hospitalar em suas necessidades béasicas admiuasrafisicas e humanas (Ministério da
Saude, 2004, p.6). Entre os principios basicosxqueiam a politica estéo:

* Valorizagdo da dimensdo subjetiva e social em tadapraticas de
atencao e gestdo, fortalecendo e estimulando masaestegradores de
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COMpPromisso;

« Aumentar o grau de corresponsabilidade, dos difeseatores que
constituem a rede do SUS, o que implica mudancaste&@cdo aos
usuarios e na gestao dos processos e trabalho;

» Valorizar, no atendimento, o vinculo com os usigrogarantia de seus
direitos e de seus familiares;

» Estimular a populacdo a ser protagonista do sisterealdde, por meio
de sua acao de controle social,

* E garantir condigdo para que os profissionais atdenmodo digno e
participem como co-gestores do sistema, incluindor@lecimento de
trabalho em equipes multiprofissionais

O desenvolvimento desde trabalho nos hospitaisceetagias € permanentemente
acompanhado e avaliado por um comité técnico, qtermédio de diferentes instrumentos:
pesquisa nacional das iniciativas de humanizacédegéanvolvidas nos hospitais da rede SUS;
pesquisa de avaliacdo do grau de satisfacdo dasase dos profissionais de salde e adocdo
de um sistema de incentivo e concessdo de um pdenmminado Hospital humanizado.

Desde seu langcamento inumeras ac¢des foram deselagtanto no ambito Nacional
como Estadual, incluindo desde politicas publitcasaaapacitacdo de profissionais da saude.

Deslandes (2004), afirma que o PNHAH constituiu yohBtica ministerial bastante
singular, se comparada a outras do setor, poiesgedva a promover uma nova cultura de
atendimento a saude. O objetivo é que a implaotdedPolitica Nacional de Humanizacao
possibilite mudancas nas instituicdes hospitalgg@sintermédio de acdes efetivas que visem
a melhoria da qualidade do atendimento prestade,qomsiste basicamente na mudanca de
modelos de atencdo e gestdo dos processos dehtraioghlizando as necessidades dos
cidadaos e a promocéao de saude.

Pesquisas realizadas em hospitais (MARTINS, 2004ZEETTI, 2005) mostram que
quando se trabalha com humanizacdo a melhora deri@thospitalar traz beneficios como
reducdo do tempo de internacdo, aumento do bemgsta dos pacientes e funcionérios e
diminuicdo das faltas de trabalho entre a equipsatele, e, como consequéncia, o hospital
também reduz seus gastos, trazendo beneficiosqurs

O principal prestador de servico de saude no Béasilsetor privado e ndo o setor
publico, conforme manda a constituicdo. Atualmemt@imero de hospitais privados ja
representa 61,9% do total da rede de atendiment®ai® conta atualmente, segundo o
Cadastro Nacional dos Estabelecimentos de Saude§ ;Mom 7.543 hospitais, sendo que
2.745 sdo publicos e 4.671 s&o privados. Neste, sstoacdes de humanizacdo ja vinham
sendo implementadas h& pelo menos dez anos, porémunmenizacdo como acao

programatica, alcancou maior destaque em 2002 Jaxgamento pelo PNHAH.
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Apesar de muitos hospitais privados também atende® SUS (Sistema Unico de
Saude), a grande maioria foca sua atencdo apengsibiico pagante de convénios ou
particulares, que representam cerca de 36 milhdésbitantes, ou apenas 20% da populacéo
brasileira. Essa informacado, divulgada em setend®02006, durante o 7° Forum da
Associacao Nacional dos Hospitais Privados (ANAHIP)a entidade que agrega 38 hospitais
e que tem por objetivo promover a congregacao stéuigdes hospitalares privadas com ou
sem fins lucrativos, consideradas detentoras ddsomes padrdes de qualidade e melhores
praticas médicas no pais e que tem como objetiviustalecimento de seus associados, a
promocdo da melhoria continua da qualidade dodscestva producdo e disseminacao de
conhecimentos interdisciplinares.

Embora se saiba que os servicos de saude naocesitiados apenas nos hospitais, é
nesse espaco onde a desumanizac¢ao no cuidado @aino e faz mais evidente. Mesmo que
nos servigos publicos ambulatoriais, 0 servicoemfiglo ainda ndo seja o esperado, quando o
paciente necessita de hospitalizacdo devido aiprépgilidade imposta pela doenca, € onde
se percebe a necessidade de um atendimento hud@niPassivelmente por este motivo, as
acOes desencadeadas em hospitais, principalmestgom@mdos, acabam sendo adotadas
como modelo, e até mesmo recebendo adaptacdesgoana implementadas em outros niveis
de servigos de saude.

Nogueira - Martins e Macedo (2008) citam algunsjgtos de humanizacdo
desenvolvidos em areas especificas da assist@spacialmente na area de atendimento
materno-infantil tais como o parto humanizado, réieguru, o hospital amigo da crianca.
Além disso, iniciativas esparsas de humanizacastiaxi em varios hospitais e unidades de
saude, por exemplo, atividades envolvendo artestigdd, musica, teatro, lazer e recreacao.

No Manual PNHAH direcionado a agentes e usuarioSUs, sao colocadas questbes
que inuUmeras vezes vimos abordadas por hospitaigydares, porque dizem respeito a
qualificacdo de pessoal e satisfacdo de usuanmiee Bs questdes de humanizacgéo do servigco
destacamos a hotelaria hospitalar, devido a fefeesentacdo e ao acolhimento institucional
presentes nesta area.

As mudancas no cenario nacional e internacional re@oltado de melhorias que
variam de acordo com a competéncia técnica dosco®edi profissionais da saude, entre elas
processos de certificacdo da qualidade em hospdatiigcas, laboratorios e fornecedores;
melhorias das instalacdes fisicas de edificiosa elth qualidade dos servicos prestados que
incluem hotelaria e conforto igual ou muito proximas padrées internacionais de luxo e de

atencdo humanizada.
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As alteracdes continuas da sociedade em deseneoiidrfazem com que as
necessidades se modifiqguem em todos os setoradamia e 0s hospitais
nao ficam de fora dessas mudangas, sendo exigedlasspciedade, novas
formas de satisfazer os anseios e desejos atugiartih dessa mudanca de
padrées no comportamento do cliente, surgiu a dmidelhospitalar
(CANDIDO; MORAES; VIERA, 2004, p. 13):

Mais do que as origens comuns e a semelhancaugatruiotel e hospital possuem
igualmente diversos setores, focados ndo apenasatiaacdo dos servicos basicos, mas
também empregando profissionais com igual quatiioeem ambos 0s segmentos.

A hotelaria hospitalar surgiu ha alguns anos, emotale uma década, e tem por
objetivo oferecer aos clientes da saude outrasigiesl voltadas ao bem-estar, a seguranca, a
assisténcia e a qualidade no atendimento, tranafatmos hospitais em um complemento do
ambiente familiar.

Atualmente a hotelaria hospitalar em instituicagipulares se faz como forma de
estabelecer um diferencial e promover a competdaie e a humanizacdo dos Hospitais.
Porém ja € possivel, com um pouco de criatividgorcerias e boa vontade dos
colaboradores, desenvolver esse servico nas igéet publicas de saude. Agbes
aparentemente simples tais como na receptividadelleorias no ambiente fisico, trazem um
reflexo muito grande na diminuicdo da angustia eaumnento significativo na humanizacgéo
da instituic&o.

O termo hotelaria hospitalar tem sido empregado haspitais particulares para
designar que seus ambientes sdo agradaveis egpdeii de todo o conforto necessario para
as pessoas internadas. Este conceito gera um tmrjenmudancas tanto fisicas quanto
organizacionais, bem como a preparacdo de mao+adeedpecializada, para melhorar a
prestacdo destes servicos.

Lobo (2002) sustenta que apesar de saber da grapdetancia dos clientes para as
instituicbes, do compromisso para com o restabaltio destes e o quanto significa a
relacdo cliente/leito (taxa de ocupacédo), pouguigsiinstituicdes vislumbraram o resultado
que pode ser obtido com um investimento nesseceergue cada vez mais esta ganhando
corpo e trazendo um resultado expressivo.

Com a adocéao do servigo de hotelaria, a institupggsa a ter uma forte ferramenta
para humanizar, mas, principalmente, para criadifenencial nos servicos prestados, pois a
hotelaria hospitalar surge para agregar mais ca@#ichos servicos, pois se preocupa em
atender o cliente desde a recepc¢ao, servico deogumgiene, lavanderia, rouparia, até as
mudancas feitas na arquitetura, decoracdo dagiigées, etc.
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De acordo com Candido; Moraes; Viera (2004), amterénte a hotelaria hospitalar, o
cliente ao ser internado, passava a ser paciesta eontade e desejos dependiam da estrutura
oferecida pelo hospital e sé isso importava, sendussao do hospital apenas o atendimento
ao paciente e, se possivel, a sua cura.

Implantar a hotelaria hospitalar é uma filosofia atendimento que vai além de
mudancas fisicas e estruturais, precisando peritndaro ambiente cotidiano do hospital.
Trata-se de um processo que envolve mudancasugatsutio prédio e de equipamentos, além
da mudanca de mentalidade e comportamento de toelguipe voltada ao atendimento
prestado ao cliente.

Boeger (2003, p.24), define hotelaria hospitalan@sendo: “a reunido de todos 0s
servicos de apoio, que associados aos servicositsp® oferecem aos clientes internos e
externos conforto, seguranca e bem-estar durantees@do de internacao”.

Para Godoi (2008, p.45), “a preocupacao de divessgsnentos de atendimento a
saude tem se pautado também em mudar o ambiem#aterse humanizar o atendimento
prestado. Os administradores destas instituicOelpem que ndo podem vender apenas o
tratamento médico”. E preciso oferecer uma estaudicional de servigos. A implantagéo da
hotelaria hospitalar tem sido a atracdo de uma ddangualificada e que procura servigos
complementares ao tratamento médico.

A hotelaria hospitalar introduziu novos conceitasncservigos antes impensados no
segmento saude. Profissionais de segmentos deatieted arquitetura perceberam a
semelhanca estrutural, e as inUmeras possibiliddelegregar servicos adicionais como o de
gastronomia ao tratamento médico.

Godoi (2004, p.52) complementa afirmando que “nwuitwospitais assumiram
ultimamente uma nova postura de valorizacdo doep&zi[...]” e que “o foco do hospital
passa a ser outro, o de ndo apenas tratar doemssge vender saude”. O surgimento da
hotelaria hospitalar no Brasil vem satisfazer asessidades e desejos do consumidor dos
servigos hospitalares, que ndo se resumem apena®emte, que pode ser chamado de
cliente, mas em seus familiares que também posanegmios e expectativas com relacdo ao
atendimento do hospital.

Dentro de um hospital, “a gestdo hoteleira devepaiesr as regras e funcodes
hospitalares, adaptando-se a elas. Em contrapaasdfuncdes hoteleiras devem ser vistas
como a traducéo da qualidade pela prestacdo deaede atendimento de acolhimento, com
base em principios operacionais e de gestdo quendser aceitos, entendidos, absorvidos e

efetivamente exercidos por todo o corpo hospitd BROEGER, 2003 p. 55).
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Para Godoi (2004, p.20) “por mais estranho quecpare Hospitalidade é essencial
dentro do ambiente hospitalar, pois vai estar Vataidurante todo o processo de internacéo
a melhora do paciente, e consequentemente a satsfas seus familiares e amigos”.

Muitas instituices de saude estdo adaptando sevigsas e instalagdes incorporando
a hotelaria ao seu processo de gestdo, inserindamimente hospitalar profissionais da
arquitetura, turismo, hotelaria, gastronomia erdmtras areas e profissdes, atingindo-se
resultados até entdo desconhecidos.

Ter um bom servico de hotelaria € um passo impi@tancerto para o resgate da
humanizagdo dos estabelecimentos. Trabalhar consog@®sé 0 componente mais
significativo, se ndo essencial, das instituicGesalide.

2.2 A humanizagéo e o colaborador

Toda empresa existe com o objetivo explicito oudwitucro, no entanto uma coisa é
certa, ela existe em fungdo do cliente. Se ndodratliente ndo ha empresa. Quando se fala
em cliente, normalmente esta se referindo ao eliexterno que é uma pessoa fisica ou
juridica fora da organizacéao.

No entanto, existem também os clientes internosgataboradores, que Lacombe
(2003, p. 64) define como: “(...) pessoas ou uredamperacionais da organiza¢cao que usam
servicos de outro érgdo ou outra pessoa da propganizacao”.

Spiller et al., (2004, p. 93) sobre o cliente inteargumenta que “o0 mercado de
trabalho assistiu a mudanca da denominacdo ‘engwégaara ‘funcionario’ e, mais
recentemente, para ‘colaborador’, a medida que rganizagbes se conscientizavam da
importancia do comprometimento e da satisfagdoedepsiblico interno para atingir suas
metas, manter uma boa imagem e implementar a qdalidos processos”.

A humanizacgéo nos servicos de saude baseia-samamialmente em criar um clima
organizacional favoravel ao atendimento do pacientgie ndo se resume no atendimento
técnico, mas envolve a compreensao e cuidado dermpaccomo um todo. Nesse sentido,
humanizar a assisténcia em saude implica dar ugatavra do usuario e dos profissionais da
saude e implica na possibilidade de se colocaugsrido outro.

A empresa humanizada, de acordo com Vergara e @(2001, p.20):

E aquela que agrega outros valores que ndo soraemtaximizacdo do
retorno para os acionistas. Nesse sentido, sdoionedias empresas que, no
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ambito interno, promovem a melhoria na qualidadesida e de trabalho,
visando a construcdo de relacdes mais democraidastas, mitigam as
desigualdades e diferencas de raca, sexo ou ceeddd apenas em tais
aspectos], além de contribuirem para o desenvohtone crescimento das
pessoas.

Entende-se como humanizagéo, a valorizagdo doeewliés sujeitos implicados no
processo de producdo de saude: usuarios, trabadisaglgestores. Para o Ministério da Saude
(2004, p.05), “os valores que norteiam esta palifdo a autonomia e o protagonismo dos
sujeitos, a corresponsabilidade entre eles, o @stiimento de vinculos solidarios e a
participacéo coletiva no processo de gestao”.

Ainda de acordo com o documento do Ministério daid®a (2004, p. 24). “O
acolhimento € fundamental. O trabalhador precisdéirsge seguro, confortavel e amparado
pela instituicdo na qual trabalha, pois possibdilgue 0 mesmo mantenha sua autonomia, sua
individualidade e satisfaca suas necessidades lasmmnrelacionamento”. O acolhimento é
uma acao técnica assistencial que pressupde a gaudarrelacao profissional/usuéario e sua
rede social por intermédio de parametros técnitisys, humanitarios e de solidariedade.

O hospital humanizado é aquele que contempla, enestrutura além da tecnologia e
administracdo, o respeito a dignidade da pessqga, paciente, familiar ou o proprio
profissional, garantindo condi¢des para um atendiionde qualidade.

Uma das propostas do PNHAH era a humanizacédo dstémssa, sendo necessario
cuidar dos profissionais da saude, mencionandocaseelade de cuidado com a formacao
técnica dos profissionais. Deslandes (2004) afgoepara humanizar a assisténcia é preciso
humanizar sua producgéo.

Um dos eixos discursivos do PNHAH traz “a idéiahdenanizacdo como melhoria
das condi¢cdes de trabalho do cuidador” (DESLANDE®)4, p. 10) e de forma paralela
menciona desenvolvimento de ac¢des para a melhariafidestrutura hospitalar. Porém, um
aspecto ndo bem definido no programa € a situag&catdalho na qual estd submetido este
profissional de saude, que muitas vezes € mal rerada, trabalha em um grupo reduzido de
pessoas, € pouco incentivado e é regularmente s$idoma uma carga de trabalho
desgastante.

Durante o | Encontro de Ac¢des de Humanizacao,zadd em dezembro de 2004, em
Séao Paulo, foram apresentados trabalhos sobrepasi@ncias vivenciadas pelos servigos de
saude, vinculados a Secretaria de Saude do Esta&#a Paulo, com o intuito de refletir
como os servigos vinham “traduzindo”, no cotidiaa® diretrizes da politica de humanizacgéo

desenvolvidas por esta Secretaria.
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Em relacdo aos objetivos das ag¢des, verificou-sentpis da metade das experiéncias
visavam ao conforto/bem-estar ou entretenimentaidoérios. Cerca de um quarto das agdes
tinham como meta a adesdo dos pacientes a algonddipratamento e apenas 12% visava a
melhorar o relacionamento entre trabalhadores ddesa/ou entre estes e a populagéo. Os
resultados obtidos indicaram que as ac¢fes espeifaitadas ao relacionamento interpessoal
nas instituicoes estudadas ainda eram pouco sigtivas.

Percebe-se que esse processo de humanizacao rdeueirt uma melhoria na
qualidade de atendimento a saude do usuario, méeta de melhores condic¢des de trabalho
para os profissionais. Segundo o texto do PNHAHSsiclema-se que para tal tarefa é
necessario cuidar dos préprios profissionais da deesalde, constituindo equipes de trabalho
saudaveis e que “os valores que norteiam estacaotifio a autonomia e o protagonismo dos
sujeitos, a corresponsabilidade do estabelecimdat@inculos solidarios e a participacéo
coletiva no processo de gestdo” (MINISTERIO DA SAEI2004, p. 05).

Humanizar sugere alteracdes no modo de fazer, atmltvar e produzir saude.

Deslandes (2004, p. 9) ressalta ainda que:

A construgdo de organizacdes que estimulem oslted@es a valorizar

todos os usuarios durante todo o seu processalohp, e que considerem
que estas pessoas (Usuarios externos), como ef@sogr(usudrios internos),
tém interesses e desejos, 0s quais devem ser emtnd, € um caminho
forte para se construir um novo modo de convivéragaim perpetuando as
acles humanizantes.

Para Martins (2001), o contato direto com seresamos coloca o profissional diante
de sua propria vida, saude ou doenca, dos propoioliitos e frustracbes. Se ele ndo tomar
contato com esses fenbmenos correrd o risco denddger mecanismos rigidos de defesa,
que podem prejudica-lo tanto no ambito profissiananto no pessoal. Os profissionais da
saude submetem-se, em sua atividade, a tensOesnotes de varias fontes: contato
frequente com a dor e o sofrimento, com paciemstesinais, receio de cometer erros, contato
com pacientes dificeis.

Criar meios e métodos de valorizar 0 responsavil peoducdo da assisténcia
emergem como um grande desafio, necessario parahumanizacédo assistencial. Assim,
cuidar do colaborador é condicdo essencial paraserdolvimento de projetos e agbes de
humanizagéo da assisténcia, assim como a contadacgrofissionais em numero suficiente
para atender a demanda da populacéo, aquisicamvde aquipamentos médico-hospitalares,

abertura de novos servi¢os, melhoria dos salatess condicdes de trabalho e da imagem do
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servico publico de saude junto a populacdo sdm®udbjetivos a serem buscados para a
melhoria da assisténcia.

De acordo com Deslandes (2004) a humanizacdo énodelo de producédo de
cuidados centrado em comunicacao que articulaca e informacdes e saberes, dialogo,
escuta de expectativas/demandas e a partilha debdecentre profissionais, gestores e
USUuarios.

E obvio que a qualidade da Hospitalidade do furésiondeste setor é influenciada
pelo modo como ele percebe o tratamento do seuegaxbor, assim como o modo pelo qual
ele é tratado pelo cliente. (LASHLEY, 2004, p. 380)

No que diz respeito as condi¢cbes de trabalho, xdegenostram que baixos salarios,
dificuldade na conciliacdo da vida familiar e pssfonal, jornada dupla ou tripla,
ocasionando sobrecarga de atividades e cansagntaia constante com pessoas sob tenséo
geram ambiente de trabalho desfavoravel.

Segundo Boeger (2003, p.110), “devemos nos lentnaném que em um hospital de
grande porte sdo muitos os colaboradores que iparticno contato direto com o cliente e
muitos destes, principalmente nas areas que compdawielaria, nem vinculo empregaticio
com o hospital tém, por serem terceirizados ou e@mws”. Por este motivo a gestéao
hospitalar deve contemplar além da avaliacdo de feenecedores e prestadores de servigos,
impacto do clima organizacional sobre este grupo.

A proposta de humanizagcdo da assisténcia a sagdeavinelhoria da qualidade de
atendimento ao usuario e das condi¢des de tralpaltzoos profissionais. Sabemos que visa,
também, ao alinhamento com as politicas mundiaissalede e a reducdo dos custos
excessivos e desnecessarios decorrentes da igprdnaescaso e do despreparo que ainda
permeiam as relacdes de salde em todas as inst@tiSTERIO DA SAUDE, 2005).

O hospital, por se tratar de um local onde os im@iios permanecem e dedicam a
cada dia grande parte do seu tempo, passa a ssde@uo por muitos, como a segunda
casa/familia. Logo, quanto mais aconchegantes ¢heamtmres os multiplos ambientes
coletivos se constituirem, tanto mais proximas pimlser as relacdes afetivas e humanas.

Artigos de todas as décadas mostram a necessidaideesbtir no trabalhador para a
construgdo de uma assisténcia humana, considerarddiosive, as condigbes adversas de
trabalho apontadas como fatores "desumanizantass, domo baixos salarios, numero
insuficiente de pessoal, sobrecarga de atividgolesgda dupla ou tripla de trabalho.

Humanizar a relacdo com o doente realmente exige oqirabalhador valorize a

afetividade e a sensibilidade como elementos négessao cuidar. Porém, compreendemos
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que tal relacdo ndo supde um ato de caridade drepor profissionais abnegados e ja
portadores de qualidades humanas essenciais, masnaamtro entre sujeitos, pessoas

humanas, que podem construir uma relacdo saudéweipartihando saber, poder e
experiéncia vivida.
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CAPITULO 3 - AEMPRESA ESTUDADA: HOSPITAL ALBERT EINSTEIN

Este capitulo apresentarda como e onde aconteceasquipa realizada e pretende
iniciar uma reflexdo sobre as possiveis relacfesiapitalidade no ambiente hospitalar,
relacionada ao colaborador.

Antes de apresentar o hospital propriamente ditoeeessério apresentar a cultura
judaica que norteia a organizacdo. De acordo cositeodo Arquivo Historico Judaico
Brasileiro, com o estabelecimento da familia imgeportuguesa no Brasil, houve uma
grande mudanca na politica imigratoria relativa jaoeus. De fato, qguando Dom Joao VI
proclamou, em 28 de janeiro de 1808, a AberturaRtotos as Nacdes Amigas e assinou um
tratado comercial com a Inglaterra, em 1810, paasser favorecido o ingresso de elementos
estrangeiros no Brasil, dentre os quais muitosyside

Entre os judeus, havia os provenientes da Ingéafegue, em consequéncia do tratado
de 1810, gozavam da liberdade de religido), Alermanma segunda metade do século, uma
acentuada onda migratoria vinda da Alsacia-Loraq#e,(no final do século, passou a
organizar-se em uma comunidade propria.).

A comunidade judaica, constituida pelos imigrampes vieram da Europa Oriental e
Central, bem como aqueles provenientes dos pais€sidnte Médio e do Norte da Africa,
comecou a se estruturar em S&o Paulo no iniciéddes XX.

Muitos se estabeleceram ainda no final do séculy ¥in cidades do interior de S&o
Paulo como Franca, Campinas, Jundiai, RibeirdooPiRio Claro, Franca, Piracicaba;
capitulo especial dessa imigracéo foi a vinda deya da Europa Oriental para a colonizagéo
agricola em Nova Odessa, interior do Estado de P#ddo, a partir de 1905. Mais tarde,
muitas dessas familias vieram para a cidade deP8élm, onde participaram da criacdo de
varias instituicdes da comunidade judaica.

Esses imigrantes judeus passaram a se integravcrealade brasileira, participando
ativamente da vida cultural, politica e econdmicapdis e assumindo as mais diversas
ocupacoes: de comerciantes a profissionais lihed&scientistas a meédicos; de artistas a
intelectuais. Muitos deles tornaram-se personadigdal® destaque em suas areas de atuacao.

Na cidade de Sao Paulo, nas primeiras décadascdto 9€X, boa parte dos judeus
asquenazim se estabeleceu no bairro do Bom Retigmanto muitos sefaradim foram morar
e trabalhar nos bairros da Mooca e do Bras. Naoimia década de 1930 havia em S&o Paulo
entre 15 a 20 mil judeus. Estima-se que atualmestigja em torno de 60 mil somente no

Estado de Sao Paulo e cerca de 100 mil em toda®lBr
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A comunidade judaica em Sado Paulo estabelece ustatda dialogo com a cidade
que a acolheu, a0 mesmo tempo em que procura manpeeservar sua cultura e suas
tradicoes.

Conforme apresentado na introducao, a pesquisactewe objetivo analisar as acdes
entendidas como de Hospitalidade proporcionadaupw@ instituicdo hospitalar privada aos
seus colaboradores.

A empresa estudada foi o Hospital Israelita Alligristein, instituicdo nacional, que
tem como foco a prestacdo de servicos de saudee éag parte da Sociedade Beneficente
Israelita Brasileira Albert Einstein, esta por stgz, compreende, além do hospital, as
atividades de assisténcia a saude concentradatbad Einstein Medicina Diagndstica, a ser
apresentado na sequéncia (Quadro?2).

A sociedade engloba ainda o Instituto Israelit®Edsino e pesquisa responsavel pelas
atividades de educacéo e pesquisa e o Institugelitsr de Responsabilidade Social, que atua
em programas proprios ou em conjunto com os gespaiglicos da saude no intuito de ajudar
a suprir as necessidades assistenciais, tecnatogicale competéncias da comunidade. A
Sociedade é uma associacdo de carater benefisental e cientifico, sem fins lucrativos e
esta isenta do recolhimento de Imposto de RendardriBuicdo Social sobre o Lucro
Liquido.

Os valores organizacionais sdo as crencas e cosdedtsicos numa organizacao.
“Eles formam o coracdo da cultura, definem o surem®: termos concretos para 0S
empregados e estabelecem os padrdes que deventaserados na organizacdo” (DEAL;
KENNEDY apud FREITAS, 1991, p. 14).

No caso da instituicdo estudada como proprio noindrdta-se de uma Sociedade
Israelita que conserva as tradicfes e que temasuiEes pautadas em trés preceitos judaicos:
Mitzva (Boas Acdes), Refua (Saude Chinuch) e Tse@&Hucacao e Justica Social).

A esses preceitos somam-se 0s valores organizé€idhlonestidade, Verdade,
Integridade, Diligéncia, Competéncia e Justica).e guorteiam as atividades e o0s

colaboradores da instituicao.
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Presidente

SBIBAE

Desenvolvimento
Institucional

Departamento

de Voluririos

Diretoria Geral
SBIBAE

Comité Médico

Executivo

Comunicagio
Institucional

Tecnologia da

Financeiro
& Legal Informagédo
] Pratica Engenharia Recursos
i Assistencial & Manutengdo Humanos
i

: Suprimentos
i & Logistica

Comercial
& Marketing

Quadro 2: Organograma da Sociedade Brasileira Isrdiia Albert Einstein
Fonte: site instituciondittp://web.telaviva/home/organogramas/index)htm

Segundo Kotler (1999), a missdo é a expressaozda da existéncia da empresa. Em
um ambiente em crescente mutacdo, € fundamentalalate flexibilidade para que se
possam acompanhar as mudancas ambientais. O HoSlbiéat Einstein tem com misséo
“oferecer exceléncia de qualidade no ambito da esadd geracdo do conhecimento e da
responsabilidade social, como forma de evidencieordribuicdo da comunidade judaica a
sociedade brasileira”.

A visdo ajuda a empresa a compreender claramamde finalidade para dar
significado ao trabalho e, assim, atrair, motivareter funcionarios de peso (COLLIN,
PORRAS, 1998).

A instituicdo em estudo tem como visdo “ser lidemavadora na assisténcia medico-

hospitalar, referéncia na gestdo do conhecimentdoahecida pelo comprometimento com a
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responsabilidade social”.

Diante do contexto cultural, é natural que ativelgdcostumes e acgbes da cultura
judaica sejam direcionados e ofertados aos coldbmra da instituicdo. Essas acbes sao
contextualizadas no refeitério por intermédio dedépios comemorativos (Ano Novo
Judaico, Pascoa Judaica) ou no envio de inforntastérias sobre a cultura judaica psr
mail a todos os colaboradores e que explicam o sigdificda data, como exemplificam os
Anexos 3 e 4.

Em relacéo a influéncia da cultura judaica na amgai@o do hospital, podemos dizer
gue o rabinato ortodoxo, liderado pelo Rabino Vite marcante atuacdo. Por exemplo,
fazia parte dos estatutos a introducdo da comidshdéfacomo Unica opgdo no cardapio,
posteriormente esse tipo de refeicdo passou gos@mnal, porém existe dentro da instituicao
um restaurante que serve exclusivamente a comigheka no refeitério dos funcionarios

ainda se conservam alguns principios como o de@&&ir carne de porco.

L

4 ‘ @ .‘ -/
WA

Figura 1: Cardapio Esp&l (Ano Novo Judaico)
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Figura 2: Bolo de mel (referénciao Ano Novo Judaico)

Outra demonstracdo da influéncia da cultura judéoca criagdo de uma pequena
sinagoga nas dependéncias do hospital que podesiada por pacientes e acompanhantes.

Estas e outras evidéncias tornam clara a influé@eieultura judaica na organizacao,
que se mantém fiel aos preceitos judaicos nas éera® e comemoracdes de datas

significativas.
3.1 O profissional na instituicéo

Segundo ®itedo hospital, por prestar assisténcia na arealdttesa instituicdo busca
investir nos profissionais que compdem seu quadrmthboradores e nos médicos
credenciados que integram seu Corpo Clinico. Nas dertentes, a Sociedade mantém um
conjunto de acdes com o0s objetivos de estimulaom@ver o constante desenvolvimento
profissional, estreitar o relacionamento entrelmmiadores e Instituicdo e cultivar um
ambiente em que as pessoas trabalhem satisfertavadas.

O mesmo site informa que a Sociedade possui maisQf¥ colaboradores ativos;
desse total, 44% possuem nivel superior, pos-gcaduamestrado ou doutorado. Outro
aspecto relevante € a participagdo em programdaisgé que 13% dos colaboradores
dedicam-se a algum tipo de atividade de voluntariad

Os colaboradores recebem os treinamentos institaisio (relacionados com
atendimento ao cliente, técnicas de comunicacabaltno em equipe e relacionamento
interpessoal, entre outros temas) e podem pantidg@aim programa de concessao de bolsas
de estudo para cursos técnicos, de graduacao,rpdgagdo e MBA (Master of Business
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Administration).

Para as liderancas, além de treinamentos para@parirompeténcias e habilidades na
gestdo de equipes e gestao estratégica, ha umadsaderncontros entre lideres e destes com
o presidente e o alto comando da instituicéo.

O Departamento de Recursos Humanos tem como congs@malorizar e promover
o desenvolvimento continuado das pessoas, condtrwim ambiente de trabalho eficiente,
criativo, saudavel e feliz e como principio a imiggde. Também se compromete a oferecer
igualdade de acesso as oportunidades de deseneatamprofissional, segundo as
habilidades, competéncias e contribui¢cdes de cada u

Em relagdo a valorizacdo e ao reconhecimento dofisgionais séo oferecidas
ferramentas para o desenvolvimento profissionalrekelas, destacam-se:

« Programa Oportunidade Interna Einstein (Anexoldfgrece perspectivas de
crescimento profissional por meio de movimentagdesnas e acdes direcionadas
para a educacado e o Programa de Mérito: concedac@eode faixa salarial aos
profissionais com melhor desempenho e desenvoltonedividual.

* Gestdo de Desempenho: processo anual de avaliacémdds os colaboradores,
gue busca alinhar o desempenho profissional corabgivos da Organizacao.
Seus resultados sdo um sinalizador de oportunidsataesestabelecer, junto com o
gestor, o plano de desenvolvimento individual.

* Programa de Desenvolvimento Organizacional: mape@mmanual da lideranca
guanto a desempenho e potencial, com elaboracflanes de desenvolvimento e

acOes de reconhecimento e retencéo.

3.2 Hospitalidade e humanizacao na instituicao

No que se refere a melhoria do ambiente organiaakioma das acfes de destaque da
instituicdo foi a criacdo em 2007, na Unidade Mdryrdo Centro de Convivéncia, concebido
a partir de uma pesquisa com os proprios funciosafd espaco reline uma série de servigos
e facilidades para os colaboradores: sala de $dlevide descanso, saldao de beleza,
consultério dentarioguick massagé€massagem relaxante), lanchonete, computadores com
acesso a internet, venda de ingressos para cirteata), parques de diversao e eventos
artisticos e culturais, além de servicos como bandarmacia, conforme demonstram as

figuras abaixo:



Figura 3: Sala de Televisdo do Centro de Convivérgi

Figura 4: Sala de descanso
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Figura 5: Lanchonete

St A o

Figura 6: Saldo de beleza

O Centro de Convivéncia se soma ao leque de atiegdaferecidas aos funcionarios
por meio do Programa Mais Vida, criado, em 2001ree@ssas atividades, destacam-se:

» Programa de Apoio a Cessacao do Tabagismo, quiéaan funcionario que deseja
parar de fumar;

 Programa de Orientagdo Pessoal (POP): oferecatag@ies com psicologos,
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advogados e outros profissionais especializados;

* Programa de Reeducacao Alimentar, para auxijerda de peso;

* Programa Agita Einstein, que congrega colaboradpaga participar de treinos e
competi¢cdes de corrida;

* Ginastica, ioga, danca de saldo, massagem, queotebjetivo de estimular a
pratica desportiva, por intermédio de convénios @mademias de ginastica da
cidade, sendo que os colaboradores e seus familiéne direitos a desconto na
mensalidade;

» Convénios com escolas de idiomas e informaticajeanés de ginastica, bercarios
e outras empresas de produtos e servicos;

* Programa Atuacédo Positiva, que ajuda a gerena@atresse no trabalho;

e Programa Saude da Mulher, que oferece exames offiggans e
acompanhamentos gratuitos;

* Programa de Acolhimento a Colaboradora Gestawi®, @ursos de orientacdes

sobre a gestacgédo e o bebé;

Programas de Qualidade de Vida.
Os beneficios ofertados aos colaboradores saoidigicem: planos de saude para os
colaboradores e seus dependentes; servico dedrem$tado e creche que atende cerca de
260 filhos de funcionarias e tem como missdo pmpoar o desenvolvimento das
potencialidades sécio-afetiva, fisica e cognitiea driancas, visando ao conceito de melhoria
do ser humano por intermédio da educacéo;

Outro local que permite a descontracdo e o encognte os colaboradores é o
refeitorio, onde sdo servidas as refei¢cdes (cafégo, jantar e ceia) a todos os colaboradores
e terceiros. Os cardapios sdo elaborados visandma dieta balanceada e no caso de
restricoes alimentares, sdo desenvolvidos pratgecess que sao solicitados pelo
colaborador a nutricionista, mediante prescricdodica como por exemplo, dietas
hipogordurosas (pouca gordura) ou hipossodicasc(psail).

Os colaboradores conseguem visualizar o cardagioodna Intranet e no mural
existente na porta do refeitério. Em datas espeaamo Ano Novo, Festa Junina é oferecido
um cardapio especial, com pratos tipicos e em ®uicasidoes como dia das maes, dia dos
pais, dia da Enfermagem, ou em periodos de camgdnktitucionais existe um cardapio
mais requintado e no ultimo dia de cada més, uniea fé colocada no refeitorio

parabenizando os aniversariantes do més, e € ifenan bolo como sobremesa.
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Figura 7 e 8: Decoragédo e cardapio especial no réfgio dos funcionarios (Festa Junina).

De acordo com csite institucional, a pesquisa de clima implantada ed942e
realizada anualmente a partir de 2006, é um doss nmportantes instrumentos de
comunicacéo dos colaboradores com a instituicAseue resultados, uma fonte essencial de
informacdes para a gestao de pessoas e do ambigateézacional.

O estudo permite monitorar a satisfacdo dos fuldcios com a Sociedade e com a
sua érea de trabalho, identificar os fatores gt@&odsfluenciando o clima, os reflexos das
acOes implantadas e as oportunidades de melhasailfita ainda relacionar os indicadores
de motivacao dos colaboradores com os de satisticalente.

Com base nos resultados da pesquisa, melhoriagst@duradas e implementadas
como planos de acgéo. Além disso, o indice Gerabatisfacio dos colaboradores passou a
fazer parte das metas da lideranca, como formatdaidar seu envolvimento com as praticas
gue contribuem para garantir um ambiente de tralsdindavel e estimulante.

Os resultados da pesquisa de clima indicam niveisatisfacdo e motivacdo com o
Hospital Albert Einstein como empresa para se tnaba

Um fator relevante na pesquisa de 2008, conform@ghcao ensiteinstitucional foi
o indice de participacéo: 3.743 colaboradores refgram ao questionario, o que representa
72% da populacdo da instituicdo, o que demonstreredibilidade na ferramenta de
monitoramento do clima e a disposicao de contrilpaira 0 aprimoramento do ambiente
organizacional.

Seguem alguns resultados encontrados na pesquitisndeorganizacional de 2008:

* Grau de satisfacdo com o Einstein como empresa gmraabalhar: 86% dos

colaboradores estdo muito satisfeitos ou satisfewon o Einstein

» Grau de satisfacdo com a area de trabalho: A pEsqubstrou que 72% dos

colaboradores estdo muito satisfeitos ou satisfeibon a area que trabalham.
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» Grau de motivacao: 64% dos colaboradores esta@ mnativados ou motivados.
Fatores que influenciam a motivacao:

v" Reconhecimento do superior imediato (Coordenaddéenente) pelo trabalho
gue realiza;
Reconhecimento do Einstein pelo trabalho que r&aliz
Desafios encontrados no desempenho do trabalho;

Oportunidade para promogéao e crescimento na Garreir

NERNEE NN

Qualidade das informacdes que recebe para realizabalho no dia-a-dia.
» Pretende continuar a trabalhar no Einstein: A pesagmostra que 86% dos
colaboradores pretende continuar a trabalhar netétm
* Recomendacdo do Einstein para um amigo e ou caeger empresa para se
trabalhar, 86% dos colaboradores recomendaria stédtinpara um amigo ou colega
como empresa para se trabalhar, sendo que 68%leomsi Einstein melhor ou acima
da média, como empresa para se trabalhar em cogpacam outras empresas em
geral.
» Fatores considerados na pesquisa como mais impestapara o clima
organizacional

v' Oportunidade para promocao e crescimento na carreir
O salario é compativel com a funcdo que exerce;
Reconhecimento do Einstein pelo trabalho que r&aliz
Oportunidade de desenvolvimento profissional (csirpalestras, etc.).
Reconhecimento do superior imediato pelo trabadlatizado;
Imagem do Einstein na sociedade e no mercado depé® de servico;

Espirito de equipe na &rea de trabalho;

AN N N N N

Compreensao e preocupacédo do Einstein com o fuamddocomo pessoa e nao
apenas como profissional;

v' Atuacdo do Einstein como instituicdo de tecnolodéa ponta e voltada a

inovacao;
v/ Autonomia para realizar o trabalho.
Outra forma de humanizar o relacionamento entrestituicdo e colaborador éliak

disponivel na intranet chamado de Fale com o ReewdAnexo 8), por intermédio do qual
os funcionarios podem enviar mensagem, sugestiiisas e elogios ao presidente e estas

sao respondidos pessoalmente pelo mesmo e puldicadportal, mediante autorizagcédo do
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funcionario.

Vérias outras acdes sdo desenvolvidas e apontattaRH como forma de humanizar
e acolher o colaborador na Instituicdo. Entre @lade-se citar a campanha QUEM FAZ
ACONTECE (Anexo 5) lancada com o objetivo de vaariaqueles que no dia-a-dia se
destacam nos critérios definidos para a campardiar (bumano, respeito pelas pessoas e
responsabilidade na profissdo). Todos os colabogad@ceberam um Kit com uma mini-
agenda e um formulario para fazer a indicacdo deo ogprofissional. As fichas foram
colocadas em urnas e uma comissao, juntamente awenconsultoria externa realizou a
apuracdo. Os mais indicados foram premiados e guavaim video com depoimentos
divulgados na intranet.

Outro recurso proporcionado ao colaborador € o RPéhtado como forma de
humanizar o relacionamento entre instituicdo e bwokdor. Trata-se do Programa de
Orientacdo Pessoal (Anexo, @m recurso de apoio oferecido pela Sociedade Bramdé
Israelita Brasileira Albert Einstein para seus fanérios e dependentes e que se propde a
auxiliar nas dificuldades do dia-a-dia por interinéda opinido, orientacdo e apoio de um
profissional especializado.

O POP oferece atendimento na area psicoldgicaligarie de servico social. Estes
profissionais esclarecem duvidas e proporcionaenta¢do ou indicacdo de atendimento. A
confidencialidade é assegurada, pois a Sociedadeemd acesso a nenhuma informagéo
especifica. Os relatorios estatisticos ndo permitendentificacdo dos usuarios e o0
atendimento é totalmente gratuito, podendo sersadespor telefone fixo, publico ou celular

de qualquer parte do Pais sem custo algum.

3.3 Certificagéo Planetree

Em busca de um diferencial baseado na humanizag@eddimento ao cliente e no
relacionamento com seus colaboradores, o HospitaérA Einstein iniciou em 2008 um
processo para obtencdo da acreditagdo do Planeineg, organizacdo norte americana
pioneira, com mais de trés décadas de atuacaoximaainstituicbes de saude para elevar a
qualidade dos servicos.

A filosofia, pautada na assisténcia centrada noeptg preconiza um modelo de
atendimento hospitalar que favorece a recuperagéodividuo em todos os niveis: fisico,

mental, emocional, social e espiritual. Segundo enat de apoio obtido durante o
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treinamento ocorrido em 19/11/2009, destinado a@mionos dos comités que implementarao
acOes buscando a acreditacdo do Hospital, as paspde Planetree englobam a interacéo
humana, maior convivio familiar e com amigos e nwiporte para a familia, respeito as
preferéncias alimentares, educacdo e também adasi#itado a informacdes sobre as

doencgas e seu tratamento e sobre as rotinas Hasgsta

Também sdo considerados aspectos como adaptac@egquitatura e no design dos
ambientes, atividades de entretenimento, espidiadé, terapias complementares e acdes na
comunidade. A implantacdo desse modelo sera graeldave ser concluida em trés anos. Os
novos prédios que serdo construidos dentro do Hnetor ja foram projetados de acordo
com esse modelo.

Segundo as informacgbes de Silva (2005), o Planefraema organizacdo sem fins
lucrativos com sede em S&o Francisco, fundada &8, J®r Angelica Thieriot, apés passar
por uma experiéncia que chamou de traumatica, thugra internacdo em um hospital, em
Sédo Francisco, Califérnia, EUA. Segundo seu relala,sentiu um misto de sentimentos
durante a sua permanéncia na instituicdo: enquaatoercada de cuidados que se valiam da
mais alta tecnologia médica, o seu relacionamentoa equipe de médicos e de Enfermagem
era apavorante.

A partir deste momento Angélica resolveu criar uonganizacdo que ajudasse 0S
hospitais a desenvolverem conceitos de humanizdeéolo origem o Planetree, que fornece
aos hospitais associados uma biblioteca de mat¢gr@aa que as equipes possam ler a respeito
das condi¢cbes de tratamento dos pacientes. Ostdiedpimbém recebem sugestdes de como
tornar o ambiente e os relacionamentos mais anigjave

A fundadora do Planetree defende que os paciemézss@m de informacdes para
fazer escolhas que Ihe proporcionem maiores beoefécque uma atmosfera adequada, via
comunicacao e sensibilidades as necessidades dmentea, pode humanizar a assisténcia
médica.

A visdo do Planetree é de promover o desenvolvionert implementacdo de modelos
inovadores de saude que enfoquem a cura e a saud@pb, mente e espirito e tem como
missdo, oferecer educacdo e informacdo em uma d¢dauen de organizacdes de saude,
facilitando os esforcos de criacdo de um servigirado nos pacientes e em ambientes
saudaveis e de cura.

De acordo com informacgdes obtidas em material eloamento institucional citado e
no site da Organizacdo; o0 modelo Planetree € poma personalizacdo, humanizacao e

desmistificacdo das experiéncias de saude pareenpesi e familiares e tem como
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compromisso melhorar o atendimento em saldde a pltperspectiva do pacientes, pois
concede mais poderes aos mesmos e aos seus fesnipar intermédio de informacdes e de
educacéao que incentivam as “parcerias de cura’e osctuidadores também tém chance de se

desenvolver.
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Figura 9 - Site do Planetree.
Fontewww.planetree.org

O Planetree possui crencas sobre as quais sao aiabasdas as suas atividades e sobre as
quais se desenvolvem os componentes que devenesemvblvidos pelas instituicbes que
desejam obter a acreditagdo. Sao elas:
¢ Que somos seres humanos, cuidando de outros senesos.
¢ Que somos todos cuidadores.
* Que os cuidados podem ser mais bem realizadosnpamiédio de gentileza e
compaixao.
* Que atendimento seguro, acessivel e de alta qdalidaessencial em numa
estrutura centrada no paciente.

« Em uma abordagem holistica para atender as neadssido corpo, da mente e do



65

espirito das pessoas.

* Que a familia, os amigos e 0s entes queridos S&n@&ais para 0 processo de cura.

* Que o0 acesso a informac¢des de saude compreensddeisaumentar a participacao
das pessoas em busca de melhor saude.

* Que ter oportunidade para fazer escolhas pesselsianadas a sua saude €
essencial.

* Que os ambientes fisicos podem melhorar a cuajdese o bem-estar.

* Que a doenca pode ser uma experiéncia transforeng@or 0s pacientes, seus
familiares e os cuidadores.

Os dez componentes, citados no site, consideragiadarinentais para que uma

instituicado seja acreditada pelo Planetree séo:

1. Interacdes humanas

Compreende trés areas: Cuidado para quem cuidajnicegdo e reconhecimento e
recompensa. A preocupacdo dos seres humanos pas adres humanos, criando um
ambiente de cura para os pacientes, familiaresnebonos da equipe.

Inclui atendimento personalizado para os pacientesus familiares, além da criacédo

de uma cultura organizacional que oferece supa® a equipe.

2. Suporte a familia e acompanhantes

O apoio social é fundamental para uma boa sauddé’laDetree recomenda o
envolvimento da familia e dos amigos sempre quesipels oferecendo horario livre de
visitas, inclusive na UTI (Unidade de Terapia Iisiga) e PS (Pronto Socorro) e oferece a
opcao da familia presenciar procedimentos invasevate ressuscitacdo. O Programa de
Parceiros em Cuidados (Care Patner Program) promaia nivel de participacdo da familia
qguando os pacientes estdo hospitalizados e quaudpara casa apos a alta.

Os familiares sdo convidados a passar a noite spitab sempre que possivel. A
terapia com animais de estimacao pode melhoranmhtelevar os niveis de pressao arterial

e a interacao social.
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3. Educagéo de pacientes, familiares e colaboradasre

A doenca € vista como uma oportunidade educacenam potencial transformador.
Uma politica de prontuario aberto incentiva os @aigis a lerem 0s prontuarios e registrarem
seus comentérios na folha de “Evolucdo do Pacietdei programa de automedicacdo
permite que 0s pacientes mantenham o0s medicamentossua mesa de cabeceira.
Conferéncias colaborativas sobre cuidados, form&edimento de pacientes e varios outros
recursos educacionais podem oferecer aos pacienfeemacdes e habilidades para
participarem ativamente de seu cuidado.

Ha bibliotecas para pacientes e familias em tamodospitais e nos centros de
Recursos de Saude Planetree abertos a comunidedlefegyecem informacdes sobre saude e

medicina em varios topicos, inclusive terapias demgntares.

4. Arquitetura e design

O ambiente fisico é essencial para a cura. Cadéenataldeve ser parecido com uma
casa e ndo com um a instituicdo com valorizagdelelmento humano e néo sé tecnologia.
Ao remover essas barreiras arquitetdnicas, o déaignmece o envolvimento dos pacientes e
da familia.

E importante que tenham a ciéncia das mensaga®lgas/semidticas passadas
pelo design pelo planejamento. Os espacos devexnokados para situacdes de solidao e de
convivio social, incluindo bibliotecas, cozinhaalas de estar salas de atividades, capela,
jardins e acomodac0fes para que as familias possssarme noite.

5. Aspectos nutricionas
A nutricdo é parte integral do processo de m#a,sé essencial para uma boa saude,
mas também, fonte de prazer, conforto e familiglédaOs centros de saude se tornam
modelos de uma alimentacdo saudavel e deliciosa, axxinhas disponiveis em todos os
centros para que as familias tragam de casa osrdbshfavoritos de seus pacientes ou eles
mesmos preparam as refeicdes. Os voluntarios fa&es, bolinhos e biscoitos, criando um
ambiente de “aromaterapia’ e cuidado.

6. Artes e diversao: Nutricdo para a alma
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Musica, contadores de histéria, palhacos e filrmggagados criam uma atmosfera de
serenidade e diversdo no Modelo Planetree. ObtigiGas nos quartos dos pacientes, ares de
tratamento e carrinhos criam a ambientagao correta.

Carrinhos de artes permitem que 0s pacientes se@ui 0os trabalhos de sua
preferéncia. Os voluntarios trabalham com os p&eseque gostaria de criar suas proprias
obras ao mesmo tempo em que artistas, musicos taspeecontadores de historias da

comunidade local ajudam a expandir as fronteirasetitro de saude.

7. Espiritualidade: A importancia dos recursos intenos

O Planetregeconhece o papel essencial que a espiritualidadents cura da pessoa
como um todo. Dar suporte as familias e a equipeon@lacdo com seus proprios recursos
internos melhora o ambiente de cura. As capelafgrdss, labirintos e salas de meditacao
oferecem oportunidades para reflexdo e oracdo.eldgosos sao vistos como membros

essenciais da equipe de saude.

8. Toque humano

O toque reduz a ansiedade, a dor e o0 estressefcirens pacientes, seus familiares e
a equipe. Enfermeiros, médicos e outras pessoagqudpe em geral acham que uma simples

massagem no pescoco e nos ombros pode ser umarfarito Gtil de se lidar com o estresse.

9. Terapias complementares

Ampliar as escolhas dadas aos pacientes: Aroméaerapupuntura e Reiki sao
exemplos de opcdes que podem ser oferecidas, a€madalidades clinicas e de tratamento.
Os programas de treinamento para voluntarios paagrendam a fazer massagens nos pés e
nas maos e o0s programas de massagistas estagi@mniicam sucesso garantindo com
investimento minimo

Para atender a demanda cada vez maior de terapigdementares, as afiliadas do
Planetree criaram programas de reversdo de doemgHaca, imagem guiada, toque
terapéutico, acupuntura, Tai Chi e ioga. O efeélmante da aromaterapia sobre pacientes

agitados € muito Gtil pra melhorar as condutasotércle da dor e diminuir a ansiedade.
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10. Comunidades saudaveis: Como expandir as frontas do servi¢co de saude

Ao trabalhar com escolas, centros de terceira daplejas e outros parceiros na
comunidade, os hospitais estdo redefinindo a sa&lde bem-estar par&clui-los na
comunidade como um todo. Ao escolher produtosmdpdeza que ndo poluem o ambiente e
patrocinar acampamento de criancas, clubes de badare jardins comunitarios, expande-se
o papel dos hospitais, passando do tratamentosxalde doencas para a promocao do bem-

estar.

Em entrevista realizada com a Gestora da area déc&@e ao Cliente do Hospital
Albert Einstein em 18/11/2009, foi possivel conmeo® pouco mais sobre a Organizacao
Planetree, a evolugdo do processo de acreditagi@leo posicionamento do Hospital na
busca desta certificacio

Pesquisador Em relacdo a Hospitalidade, o que tem sido f@#&wa alcancar,
principalmente, o 1° Componente do Planetree qga& tsobre Interacdes Humanas,
especificamente, na relag&o entre instituicdo &xwoador?

Este componente de Hospitalidade com o colaboradti dentro do
Componente de Interacbes Humanas e que possui yiiuloa
denominado: “Cuidados para quem cuida”.

A gente entende que para cuidar bem é preciso cdieauem cuida
e no hospital quando foi diagnosticado, em mai@@l@8, quando eles
entrevistaram os funcionarios, perceberam claramenie havia um
desejo do colaborador do hospital em receber umcpomais de
atencao.

E claro que a creche, o fretado e os demais bepsfieram
valorizados e reconhecidos como um diferencial, quesfaltava algo
mais, principalmente naquilo que precisava seiofe& comunicacéo
entre lideres e liderados, feedback, respeito, eskegrau
socioecondmico que existe entre 0 médico e a eafierntomo € que
a alta direcdo da empresa tratava estas questéesse] vamos dizer,
descompasso nas reacdes humanas.

Também foi muito pontuada a questéo, principalmetde vestiarios,
deste cenario do funcionario ter uma copa na praprea, muito

! Todas as citacBes em texto das entrevistasadabzserdo apresentadas em italico.
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mais ajustada as demandas dele e do dia a diapgai para que ele
possa, de fato, descansar, que comporte todo mup&o queira
descansar. Hoje, nés temos um local que é basthspeitado, entdo
foram pontuadas varias oportunidades.

Ainda, ndo definimos quais as a¢bes que nés fargmoogue estamos
no inicio da implantacdo. Estamos capacitando nacetio Planetree
para que os lideres e integrantes doe cada grupepold vamos
mapear tudo o que a gente ja tem e desenvolverlamtopde acdes
para propor para a dire¢cao do hospital.

Com a abertura do bloco Al e do bloco E, muito pvamente, que
a gente ja ganhe alguns degraus nesta histéria,estidrio vai
melhorar a copa, o local de descanso, o refeitétm

O que eu acho que vai ser um grande ganho e queuiteto quando
sentar para desenhar um projeto tem ouvido a agsis e discutido
0 projeto, e com isto tem sido um grande ganhos @oim isso,
estamos tendo melhores salas de reunifes, banhemass
confortdveis para funcionarios, distribuidos pelastituicdo e
copinhas mais adequadas com janelas para o megvrext

Acho também que o hospital esta tendo muitos gaminmsnizando o
relacionamento com o colaborador, ndo s6 com ostieins, mas
também com plano de carreira, remuneracdo e reccinfento,

desenvolvimento e que as pessoas também budfatido, acho que o
Planetree vem, sem duvida, com uma visdo muitostiti@j muito

ampla do que € a assisténcia, ele insere o cuidado o colaborador
dentro de seus valores e desta forma o colaboragosente mais
motivado e se sentindo mais respeitado em condd@esgerecer uma
assisténcia de melhor qualidade. Acho que nos prasidois angs

gue € o prazo da acreditacdo, a gente vai impleareigjumas acoes.

Eles estiveram aqui e se reuniram com 0s pacientédicos do corpo
clinico aberto e fechado, lideres e néo lideredes eroduziram um
book de recomendacdes onde eles pontuaram: OK da feaer

Planetree aqui porque tem um monte de coisas lemaigocés nao
tém tantas outras coisas e produziram um manuabrdmtacdes e
recomendacdes, baseado nessa metodologia de atdrepara

conhecer os gaps e fazer um levantamento.

Esta metodologia € aplicada a todos os hospitaie g@ filiam ao
Planetree. Primeiro ocorre uma sensibilizacdo r&pido que € o
Planetree, por intermédio do e-learning, depoiseasrevistas; aqui
eles ouviram 350 pessoas e assim eles deram uneligeica ser
seguido. A proxima auditoria devera acontecer ens @émos e eles
viriam para aprovar ou nao a acreditacao.

Hoje, sdo 170 hospitais filiados ao Planetree nommdauem apenas 10
acreditados, porque todos estdo neste processangéamtacdo. O
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Planetree tem 30 anos, mas esta ganhando mais @sursp Ultimos
10 anos. Ja tem hospitais no Japao, Canada e Halancbmo sédo 10
componentes, as vezes o hospital tem um componeaga)do tem 0s
outros nove e mudar a cultura no ambiente hospitélalificil, tem

gue ter algumas pinceladas bem significantes delge€£omponentes.

Na busca pela certificacdo, em maio de 2008, ogoaeprimeira visita dos

representantes dBlanetreeao hospital, onde foram entrevistadas 350 pessrdae elas

membros da equipe multiprofissional, médicos equdes. Logo apds, Blanetreeorganizou

o “Preliminary Report and Recomendations”, que @&stituiu em um relatério baseado em

uma analise qualitativa das entrevistas realizadasjos resultados foram divulgados em

reunido com os lideres da instituico.

O relatorio trouxe para o Hospital macro recome@dague deveriam ser utilizadas

como oportunidades de melhoria visando a acredifagdno que tange as orientacdes

referentes a equipe de colaboradores e paciemesn fapontadas varias melhorias, entre

elas:

Criar maneiras de aumentar a continuidade de queda do paciente, ou seja,
diminuir o rodizio da equipe assistencial.

Criar uma clinica para diminuir o nimero de pa&sré estabelecer uma maneira
simplificada de realizar a triagem de pacientes chagada ao PA (Pronto
Atendimento).

Promover um programa de cuidados paliativos, demaaa “Hospice”.

Prover uma enfermeira lactarista exclusiva parentacao das gestantes.

Revisao dos salarios dos colaboradores.

Revisado das estratégias de retencéo e reconheoinieimistituicao.

Criacédo de um programa formal para desenvolveoodemador.

Considerar se o turno de seis horas é o tempos&tpara 0s colaboradores da
area assistencial, o que incluiria em aumentarrrzagta de trabalho de forma a
garantir a exclusividade de atuac&o na instituicao.

Realizar focus groups para ouvir 0s pacientesfermsonarios.

Subsidio de refei¢des para funcionérios.

Criacado de lanchonetes para variar o cardapio alabaradores.

Criacdo de &reas verdes para desestressar o farioion

Romper a barreira de diferencas entre a atencéo aladuipe médica e equipe de

funcionérios.
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Diante destas orienta¢es, foram tracados 0s po&xpassos para que a instituicdo
pudesse atender ao Planetree.

Pertinentes a esta pesquisa destacaram-se alggdessfacadas no colaborador e que
foram apontadas durante as entrevistas realizadasptora. Tais acdes ja foram iniciadas e
outras que ja estavam acontecendo foram interg#ftcaEntre elas:

* Melhoria no transporte de funcionarios e creche.

« Area fisica adequada para descanso dos colabosadore

« Criacao de um fitness center.

* Criacao da cultura do elogio e do reconhecimentm ¢gieesempenho.

De acordo com o site do Hospital Albert Einsteisi,conceitos aplicados nos novos
edificios, que estdo sendo construidos na indityigpoiam a certificacdo pelo Planetree
onde este defende que o ambiente médico tem fdht&€mcia no restabelecimento da saude
do paciente e indica que o espacgo tem que ser bsmejgpdo, agradavel, integrado com a
natureza, bem iluminado, deve priorizar a interdeéaliar, estimular o acesso a informacéao
pelos pacientes e familiares, respeitar funciosaiprestadores e contribuir para a exceléncia
no atendimento.

O desafio para a instituicdo é que até 2011 seigoimmplementar acdes de grande
destaque em cada um dos 10 componentes preconizahosessenciais para o Planetree, e
posteriormente, passar por uma nova auditoriarqueerificar se o hospital tem condicdes de

receber a certificagéo.



72

CAPITULO 4 — Andlise dos resultados

Conforme apresentado na introducéo, para estecestléin de pesquisa bibliogréafica
para a coleta de dados, foram realizadas entreviséaiestruturadas com perguntas
elaboradas a partir do referencial tedrico. As esigtas ocorreram durante o segundo
semestre de 2009, individualmente, com cinco coalmes e seus respectivos gestores e
com um responsavel pelo Departamento de Recursosuis.

As perguntas foram aplicadas aos colaboradoresnd@rso considerado, sendo o
namero de participantes definido por intermédio uthea amostragem nao propabilistica
intencional por julgamento Por se tratar de um universo de aproximadamerd808
funcionarios, a escolha da amostra foi determinmala necessidade de obter a opinido dos
colaboradores de diferentes areas da instituiggee(te, rouparia, fisioterapia) e ndo somente
da equipe assistencial.

Por intermédio das respostas, pretendeu-se olidogeeais dos entrevistados e que,
posteriormente, foram analisados com a intencéuedéicar as hipoteses consideradas na
pesquisa.

As entrevistas foram realizadas no periodo de 12009 a 06/11/2009, em locais
diversos, abrangendo, principalmente, espacositoéaea de atuacao do colaborador, como
por exemplo, a cafeteria e o centro de convivédaibospital. A entrevista com a
coordenacao da &rea de Recursos Humanos ocorpeaprea area devido a disponibilidade
do entrevistado.

Durante as entrevistas, foi possivel conhecerradate utilizacdo das areas comuns,
por parte dos colaboradores, bem como captarsdasgto ou frustracdo ao ter sua expectativa
atendida ou ndo, em relacdo a Hospitalidade nidLiigsio.

No periodo de permanéncia na empresa para caletdydervado que as declaragdes e
testemunhos tanto dos colaboradores, como dosgegtao RH, condizem com a realidade
presenciada na pratica.

Conforme apresentado na introducdo, o problemadaldorna presente pesquisa se
apresenta mediante a pergunta: Ha reconhecimentagd@s de Hospitalidade por parte dos

colaboradores? Diante do problema levantado, apeesen-se trés hipoteses:

2“0 especialista seleciona o que acredita ser haneimostra para o estudo de um determinado prablem
(DENCKER, 1998, p. 214).
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4.1 Colaboradores e beneficios

A primeira hipétese diz que: Mesmo com todos osrees da equipe de Recursos
Humanos para desenvolver acdes de acolhimento eithlatade, os colaboradores
identificam isto como beneficios.

Esta hipétese foi tratada por intermédio da prienpgrgunta da entrevista: Com base
no conceito apresentado, quais as a¢des que vm@&ercomo Hospitalidade proporcionada
pelo Hospital Albert Einstein aos seus colaboragfore

Diante desta questdo, os gestores e colaboraderasndsuas opinides e um dos

entrevistados expressou de forma bem particulac@umpreensao:

Eu imagino desta forma, tudo de bom que letesgita) acaba fazendo para
o funcionario, para que ele se sinta um funciondmais feliz no ambiente
de trabalhaddqColaborador 2).

Porém, para muitos, o entendimento da Hospitalidseletraduz nos beneficios

recebidos, o que ficou claro na citagdo do Colatmra:

Eu acho que é tudo que implica nos beneficios, faslidades,
principalmente, financeiras, que o hospital podeparcionar para 0s
funcionéarios e também uma relacdo com cultura, gsptazer, coisas que
as vezes 0 acesso nao é tao facil, e entdo, prigpanedo estes meios, o
caminho fica mais facil.

Outro exemplo desse entendimento € o que se v@add Colaborador 4Eu acho
gue em termos de Hospitalidade, o hospital melhonaito; eu estou aqui ha 14 anos e o que
eu vejo € que o hospital estd sempre com a pregéopam melhorar e proporcionar mais
beneficios para os funcionarios”.

A associacao ao conceito de Hospitalidade podeesdicada na referéncia a varios

beneficios, entre eles:

a) Lazer e entretenimento:

Os colaboradores ressaltam as seguintes faciliddeiega participei de... dessa parte
de lazer, jA& comprei ingressos para ir ao aquamno, cinema também{(Colaborador 2) e
alguns utilizam o servigo com frequéncia como adimrColaborador 1:

Eu participo mais da compra de ingressos, sou oaidsu assiduo de
ingressos de cinema e parques, isso ajuda baspamtpje é facil, porque
pegando aqui, vocé evita chegar ao lugar e ndoutéer que encarar uma
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fila, entdo vocé ja tendo, aqui, em maos no 1°dapsaima maravilha.

Os servigos disponiveis no centro de convivéragaim como convénios, com escolas
de idiomas e acadensiado facilidades reconhecidas, conforme a citacao:

Esta parte de massagens que eles colocaram agpari@ do saldo de
beleza, eu acho importante também a parte dos oioe&om academias,
esta parte € o que mais me chama atencdo, porqugostp muito de
atividade fisicaAcho o que as escolas de idioma sao legais, tetamente
que usaColaborador 4).
Outro reconhecimento citado € sobre as facilidadesecidas: Outra coisa que eu
acho boa que o hospital proporciona é a questadedexr Droga Raia e de poder comprar
medicamentos aqui dentro e a compra de ingressis,ceisas que eu utilizo bastahte

(Gestor 1).

b) Transporte, alimentacao e facilidades:

Alguns entrevistados demonstraram satisfacdo nat@juedo transporte fretado,
devido a dificuldade em chegar ao hospital porméslio dos transportes publicos, uma vez
que este se localiza em é&rea distante do centrtiddale, onde ndo h4 metrd. O que foi
externado nas fala do Gestor‘A:questdo do estacionamento também acho que ®rnoa,

a questdo dos 6nibus fretados, apesar das pessmdasmarem, mas acho que é uma das
melhores coisas que tém aqui no hospitaldo Colaborador 4:0 transporte dos coletivos
sempre foi muito bom, eles procuram fazer o mghoegsivel para os funcionarios”.

Este beneficio também foi mencionado pela Coordmaade RH:“O fretado,
pensado na distancia de onde a gente esta, acatub sen beneficio que tem a preocupacgéo
do bem estar do funcionario”.

Da mesma forma, as opc¢des de restaurantes e latehosBo bastante restritas na
regido do Hospital o que fez com que os funciosdambrassem nao so6 do refeitorio, mas do
cardapio oferecido:Também acho a refeicdo no nosso refeitdrio bodinaeatacdo é muito
balanceada”(Gestor 2).

A limitacdo de espaco existente, atualmente, ratéefo foi mencionada por varios
entrevistados, ainda assim o colaborador recordwecénportancia:d parte do refeitorio, eu
acho boa, porque cresceu o numero de funcionanas parece que vai ter um refeitério
novo, entdo eu acho que o hospital se esfor¢ca npaita promover um bem-estar para os

funcionarios” (Colaborador 4).
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A lanchonete é terceirizada, mas também agradeoledaradores: A lanchonete
também, acho muito boa, é uma forma de acolhencidnario aqui dentro até pela questao
da localidade aqui do hospital, ndo tem nada pesoyocé quer comer alguma coisa, entao

a guestao do centro de convivéncia, acho muitd lfGastor 1).

c) Treinamento e desenvolvimento:

Um ponto a ser destacado, lembrado pelos gestorevistados, é a oportunidade de
desenvolvimento profissional da equipe e que éprgégada como acolhimento, conforme
citacdo do Gestor 2°A parte de ensino, de atualizagdo, também acho uem tipo de

acolhimento porque ele (hospital) investe no psidisal’, e também lembrado pelo Gestor 3:

Eu acho que o hospital, ele tem o foco de acolhioesle trata o

colaborador como profissional que agrega, ele ném tpremissas de alto
indice de rotatividade de turn over, ele investeprafissional, ele procura
capacitar este profissional e preparar para estapansdo para esse
crescimento que ele vem tendo

O mesmo reconhecimento ocorreu por parte do Cadbor5 “Eu acho que os
proprios cursos que sao feitos no Centro de Sindwagealistica, porque devido a varias
dificuldades, tenho certeza que varias pessoas fai@am e isto € fundamental no

desenvolvimento da carreira”

d) Saude e qualidade de vida:

A Hospitalidade também é interpretada nos progracthgsionados a saude e a
qualidade de vida desenvolvidos pelo RH, por inéglim do Programa Mais Vida Einstein.
Foram lembrados:Eu entendo que el&d@spital)tem uma preocupagédo com a qualidade de
vida dos funcionarios de modo geral, tanto no amb# assisténcia meédica quanto de lazer,
acho que tem muito que melhorar, porém ja existgomaas acdes{Gestor 2). E na opinido
do Colaborador 1:Tivemos recentemente o boliche, isso para tirar pouco daquele
estresse que a gente passa no dia a dia aqui t&uIgao”.

Os programas que envolvem atendimento especializéekpertam interesse e
satisfacao por parte dos colaboradores conformesreod o Colaborador 3EU participo da

Yoga. Atividade fisica® seu respectivo GestdiEu tenho bastante da questdo de lazer e
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entretenimento, eu ja usei o POP (Programa de Qaigio Profissional) e foi muito bom, o
quick massage, € muito bom e o SE8&Bstor 3).

E evidente, também, que a questio de salde, popsicipal negocio da instituicao,
torna-se uma preocupacao constante nos planejasnentacdes do RH. A opinido da

Coordenadora da area expressa sua opiniao sobmnego t

Eu entendo que a saulde, até porque € 0 NOSSO Pegdaim campo que a
gente pode crescer ainda mais, o que a gente pergeé o funcionario no
mercado de salde é até algo questionador... eldacda saude do outro,
mas cuida muito pouco da sua saude. E a gentegareciidar dele, entdo a
instituicao, proporcionar formas dele trabalhar aepencdo da sua saude,
se cuidar mais, se sentir amparado em relacdo@ iktgente iniciou este
ano com alguns processos desta forma, entdo a géantem de forma
abrangente para instituicdo todo o programa de gadd mulher, trazendo
0 conceito de prevencdo, ele pode fazer isto agumtrd, entdo é um
beneficio, o préprio programa de Oncologia que §haeacontecendo, mas
vamos divulgar este més que € possibilitar o @fiwl, caso aconteca, que
faca o tratamento aqui dentro, entdo € uma formaa®@her também, entdo
a gente tem como desafio, também, para o do anovgque ampliar,
entendendo que é importante a gente cuidar do dnacio neste aspecto
salude que é 0 nosso negdcio também

Tal preocupacdo com a saude foi lembrada nas &tag\com os colaboradores, uma
vez que 0s mesmos demonstram ciéncia de que, nasarm@o em uma instituicdo de saude,
possuem um convénio que nao da direito ao atentimregste hospital, porém pode contar
com uma rede credenciada de hospitais, médicosort@dgos e também usufruir dos
Programas de Saude desenvolvidos pelo Centro diéeSadupacional em parceria com o
RH, como se observa a citacdo do GestorQLhbspital tem esta preocupacéo de ter uma
nutricionista que te atende, uma endocrinologisia gu ja passei e que eu achei barbaro, eu
como funcionaria em questao de saude, eu gost@ maihospital’”

Além da saude fisica, a saude mental do colabotaddrém é uma preocupacao da
instituicao:

Outra questdo que eu acho que é um foco de atemecé&wito comum na
area de saude, sdo os problemas de saude mentah gnando eu falo de
ter acbes focadas na saude, mas ndo sO salde, fisiga salde mental
também que o préprio programa de qualidade e v este foco, olhar o
funcionério como um tod¢Coordenadora de RH).

O POP (Programa de Orientagcdo Profissional) direciona tendimento para
psicologos e psiquiatras, entre outros é um doseflmos mais lembrados pelos
colaboradores:
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Os beneficios que sdo oferecidos para nés, foracgr@ma Mais Vida,
todos os beneficios, no caso o funcionario temralgmwblema psicolégico,
familiar, ele tem onde recorrer tem ali o POP (Praxpa de Orientacdo
Profissional) que € oferecido e também fora daitingfio as vezes alguma
indicacdo de algum médico que possa nos atendent@mente para nos
ajudar (Colaborador 1).

Considerando que o maior numero de profissiodaishospital se concentra na
Enfermagem, area predominantemente feminina, algwapdes sdo focadas neste grupo, tais
como: Programa de Saude da Mulher e a Creche Rishwemser “A gente tem hoje alguns
benéficos que também sdo focados nesta questacottiraento, pensando no nosso publico
onde a maior parte € de mulheres, a creche é unmdgrabeneficio de acolhimento”
(Coordenadora de RH).

O reconhecimento pode ser constatado na‘f@lajue acho importante e o que mais
me chama atencédo é a creche, que é um ajuda immertBu ndo tenho filhos aqui, mas se

eu tivesse, deixaria aqui com certeza, porquegerdo de tudo” (Colaborador 4).

e) Comemoracdes e familiares:
Os colaboradores também fizeram referéncias as rooragdes realizadas e que
aparece na manifestacdo do Gestor 4:

Eu vejo toda a programacgéo que eles fazem no d¢ di@ ano, no
sentido de estimular o contato entre profissionasta festa que
sempre tem € um gasto para a instituicdo e € umemimnprazeroso
para todos

A opinido referente a festas e familiares tamb&wonépartilhada na citagdo abaixo:

Outras instituicdes mal dao uma cesta de final de au um panetone ou
uma garrafa de vinho. Mas acho que a festa de fileahno € muito boa, o
vale-presente para os filhos é muito legal, a cange ingressos com
desconto que o hospital faz e ndo tem obrigacadumea de fazer, e acho
gue o Hospital faz muito mais do que devé@astor 5).

A satisfacdo com a instituicdo quando comparadatra® foi colocada pelo Gestor 4:
“Eu vejo que existe uma preocupacdo do hospital fareaer este bem-estar, ndo s6 ao
funcionério, mas ele é extensivo aos familiaresp@sso dizer isto, porque que trabalhei em
outra instituicdo antes do Einstein e eu néo vie ¢ipo de preocupacdo

A opinido dos gestores e colaboradores coincideaorizar os beneficios existentes
e em entendé-los como a¢bes de Hospitalidade, ponémonto importante foi constatado
durante as entrevistas; 0s gestores estimulamesug@ses a participarem das atividades, mas
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faz pouco uso das mesmdEu posso nNdo usar, mas incentivo para que usema pae
usufruam das atividades dentro de tudo aquilo ghespital proporciona’(Gestor 1).

Assim, como ficou evidente que os beneficios naausafruidos por todogara mim
fica muito claro que o beneficio existe e que elac® as outras instituicbes eu volto a afirmar, eu

nunca vi assim [...] eu acho que o funcionario wadoriza, eu acho que é uma pena, porque ele nao
usufrui o que o hospital oferecé€Gestor 4).

Ja por parte do RH, a visdo de Hospitalidade, sitpda como acolhimento, vem ao
encontro dos conceitos apresentados no 1° capiiulante as entrevistas e visitas, foi
possivel constatar a preocupacéao da instituicdpremover actes de Hospitalidade.

Destaca-se a fala em que a Coordenadora da aRRH delata. Que este acolhimento
deve existir ndo apenas no momento da chegadaspitdiomas ele tem inicio durante o
processo seletivo e se estende na adaptacédo to@alar a sua nova area de trabalho:

As acdes iniciam desde o0 processo seletivo e raatagio do profissional.

A gente procura deixar este conceito de acolhiménjo Por exemplo, no

atendimento do candidato ele ta (sic) recebendadods informacdes
necessarias para ser um processo transparente deufenento e Selecao.
No momento que ele é admitido, ele ta (sic) readtéodas as informacdes
e 0 atendimento necessarios?

Segundo informacgBes colhidas na area de treinamenfmartir da contratacdo, o
funcionario recém-admitido passa por um treinamenstitucional de 10 dias onde ele
recebera informacdes essenciais relacionadas zbg@o, seguranca, acesso digital, cultura
judaica, além de assistir a palestras com area&ifisps da instituicdo, tais como Recursos
Humanos, central de seguranca, higiene e lavanderia

O primeiro dia de treinamento é comum a todas assade € onde 0S novos
colaboradores recebem todos 0s impressos que poserditilizados para consulta em sua

area de atuacao, principalmente durante o perixgerienental.

Entdo pensando em atividades macro de RH, eu vejsso programa de
integracdo como uma questdo de Hospitalidade, d#hanento, desde o
programa institucional, que é aquele que a genpdiex sobre os valores da
instituicdo no primeiro dia, mas também a integ@gastitucional que a
gente propde que a area fag€oordenadora de RH).

Os profissionais da area assistencial recebematrginto no Centro de Simulacéo
Realistica que consiste em um método de treinansimtolando o ambiente hospitalar. E
apoiada por uma tecnologia que reproduz, por irddionde cenarios clinicos, experiéncias
da vida real e que tem como objetivo garantir ausega no processo de assisténcia ao

paciente.
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Utilizando simuladores, manequins e atores, enaleagdes que criam um hospital-
virtual, a simulagéo realistica capacita os prafisss em todo o ciclo de atendimento ao
paciente: a chegada, procedimentos, resultadas;aelcom familiares e equipe médica,
durante o periodo de treinamento admissional, o&rilos de coffee-break séo utilizados para
promover a integragao entre os novos colaboradores.

Ao chegar a sua nova area de atuacédo, o recénatamlurpassara a ser treinado por
um lider da equipe, ou outro funcionario apto pzsta funcdo. A partir desse momento, a
responsabilidade passa a ser do Gestor, porémdné@m slesenvolver, mas, principalmente,
acolher o individuo, conforme citacdo da Coorderamdie RH:“Entdo, no momento que a
gente pede para o gestor para ser parceiro nestegaso, também é uma forma de acolher”.

Apesar da satisfacdo com muitas acles, os cotires também, demonstraram
frustracGes e apontaram deficiéncias, além de giggscomo por exemplo, na planta fisica,
principalmente relacionada as areas de descanfitores, centro de convivéncia, e a
criacdo de areas verdes ou areas externas quéifiessia saida do ambiente de trabalho,

como se Vé na citacdo do Gestor 2:

Eu acho que a area fisica em momentos de descansacho que a gente
nao tem muito aqui, alias, praticamente ndo, a ge¢am um dormitério, no
sei como chamar aquilo e esta parte realmente e#o Nao sei como a
estrutura pode contemplar, seria 0 ponto mais pesadis acho que vocé
guebra um pouco a rotina de trabalho e vocé tenrespiro para retomar

todas as atividades.

O mesmo anseio foi demonstrado pelo Gestor 3:

Eu acho que teria um ambiente maior de descansfispional. A gente

cresceu muito e eu traria 0o que se vé em grandgwesas, academia,
centros de relaxamento. Por a gente ter uma atdedhastante dinamica,
trabalhar sobre presséo, essa questéo psicolégimaaggente sofre todo dia
entdo no momento de descanso, eu investiria mais quae o profissional

pudesse realmente relaxar e voltar mais tranquilyapo ambiente de

trabalho e isto é evidente né!? O profissional desado e relaxado ele vai
produzir melhor nas atividades dele.

Os colaboradores, também, dividem a mesma insgisfeam relacdo as areas de
descanso:

No horério de descanso, se a gente tivesse umaadbeda, eu acho que
seria bem interessante, uma area ao ar livre, paneplo, eu fico aqui na
cozinha num ambiente fechado, quando saio, vou paiteo ambiente
fechado. A gente sente falta disso, de repentesfarar ar puro, de ver um
pouquinho de mat@Colaborador 2).
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O exemplo de uma academia, para realizagdo deladi®s fisicas, foi sugerido por varios
colaboradores conforme citacdo do Colaborador“@ma academia, dentro do hospital,
principalmente pela pouca flexibilidade dos turndes funcionérios, acho que seria
eficiente” e também foi lembrada pelo ColaboradofPorque a gente que tem uma vida tao
corrida e tdo agitada se tivesse uma academia stitincao, isso seria muito bom”

A instituicdo reconhece as deficiéncias e apontthonias que estdo previstas nas
obras do Plano Diretor de Expanséo da instituic@f@ conclusdo esta prevista para 2012,
conforme relatos da Coordenadora do RH:

Tem uma questdo de ambiente fisico que é muitoriampe. Hoje, a gente
tem o centro de convivéncia como espaco de conwviefeitorio, mas
também entendemos que s@o espagos que a genteapmeglhorar, porque
nds crescemos muito nos Ultimos anos, entdo a geatisa ampliar estes
espacos também, entdo existe a proposta de ampliefeitério e o centro
de convivéncia, porque o funcionario precisa de espaco para ele. A
gente sabe que tem funcionarios que passa muitzassve4 horas aqui
dentro, entdo precisa de um espaco para relaxaiq pasestressar, enfim.

Mesmo com todos os programas e agdes desenvolaid®id, tem consciéncia da nao
satisfacdo em sua totalidade na opinido do fundimng que se trata de um grande grupo
com caracteristicas, costumes e padrées muitotdiste comenta a aceitacdo e aprovacao das

acoes:

Ele (Colaboradoy tem uma boa aceitacdo, mas a melhor aceitacée € d
quem usufrui dos processos, se vocé perguntar para mae que usa a
creche, para o funcionario que usou o programa deotogia aqui dentro,
se a gente perguntar para o funcionario que moraGuarulhos e usa o
fretado para vir trabalhar, todos eles vao valorizquilo que € ofertado.
(Coordenador de RH).

Ainda, de acordo com a Coordenadora, o nivel dgéexia do colaborador é muito
alto, uma vez que os colaboradores, também, samadmb pelo cliente e pela propria
instituicdo a ter um desempenho de alta qualidddas o profissional da area da saude &
muito critico e € muito comum nao se sentir satsfeom aquilo que Ihe é oferecido, ainda

mais no padrao e nivel de exigéncia que ele traifathainda conclui que:

Isto é natural em RH, por mais que vocé ofereca w&i@e de
beneficios e vantagens, ndo sao suficientes, nanaquilo que ele
acha que é suficiente, mas isto ndo é s6 no Emstedis aqui nos
temos um publico muito critico e exigente com aqgiile € oferecido.
Nés temos pessoas que sdo extremamente cobratis panece que
a gente forma pessoas a cobrarem também, isto drahat
(Coordenadora de RH).
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Em relacdo a satisfacdo e reconhecimento das qgiieparte do colaborador, a
Coordenadora acredita que consegue atender a paater*Eu acredito que ele é satisfeito,
mas ndo 100%, o que é esperado, é dificil ter iges tem a percepgcdo do que nem sempre
aquilo que € importante para mim € o que a ingtéai identifica como importante para
maioria, entdo o nosso desafio é atender aquilo@ueportante para a maioria e atender a
maioria”.

A busca para atender e superar as expectativasad@soradores também é clara,
usando como instrumento 0s canais de comunicagc@oaqustituicdo oferece para ouvir

sugestdes, queixas e elogios.

Outra questdo importante que eu acho também sdocamis de
comunicacdo que a gente tem, a gente tem o SACuRH qum canal de
ouvir, sugest@es, elogios e até queixas e ouvinoidnario o que ele pensa
e 0 que ele quer. O Fale com o Presidente que éamal de acesso para a
alta administracdo, em todos estes canais de auftincionario a gente tem
relatérios mensais de que alguma forma se revene agdo para que
também ele faca sentido, ndo simplesmente ouvs,aueair para melhorar
0S nossos processos. Além do SAC e do Fale coes®nte, a gente tem a
intranet e os murais que acabam sendo veiculo darle tempo todo
informacg&o. A gente acredita que a Hospitalidadecolhimento também é
importante acontecer com informag¢do o funcionariecsa se sentir
fazendo parte da instituicdo, entender o0 que est@on&cendo.
(Coordenadora de RH)

Mesmo com diversos meios de comunicacdo ainda igideyacdes sobre a falta de

divulgacao nas acdes desenvolvidas pelo RH, coefenpressa o Gestor 1:

Acho que tem que tem uma melhor divulgacdo deigstoque o hospital
oferece, porque hoje fica tudo s6 na intranet e reao mundo tem
computador para abrir, por exemplo, eu que aquhtef4 h se quiser, mas
meus funcionérios que séo 70 e poucos, mal ténsaeemtranet. Acho que
tem deveria ter maior divulgacéo, apesar de teraismupelo hospital, mas
acho que ainda tem algumas falhas.

O Gestor 4 compartilha da mesma opinidd:ftincionario ndo valoriza eu acho que é
uma pena porque ele ndo usufrui o que o hospitrkect, se houvesse divulgacdo um pouco
maior, até por conscientizacao”.

Por sua vez, o RH também percebe e justifica fadutlade em atingir todos os

funcionarios por intermédio dos meios de comunicagé&rnos:

Esse é um grande desafio, pois hoje somos qua®@ 8.dcionarios de
diversas caracteristicas, um publico diversificadotdo vocé fazer a
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informacg&o chegar e o funcionario entender o quea asontecendo com a
instituicdo, o porqué das decisdes é dificil € uande desafio [...]. Para o
ano que vem a gente tem um foco grande nisto tappirétendemos voltar
como uma revista fisica, mas uma revista feita peld para levar
informacdo para o funcionario, aquele que nédo cguseacessar e-mail,
mas para que de uma forma ele entenda o que esiatexendo na
instituicdo (Coordenadora de RH).

Durante as entrevistas, foi possivel comprovar gusstituicdo se importa com o
acolhimento e a Hospitalidade ofertada aos colalooes e os mesmos reconhecem estas
acdes, mesmo que interpretando como benéficos,tanaseém sdo criticos no sentido de
apontar as falhas e as deficiéncias enfrentaddgredia de trabalho dentro do hospital.

4.2 O Colaborador e o conceito de Hospitalidade

A segunda hipotese é: A falta de compreensdo sobientido do que seja
Hospitalidade por parte dos colaboradores poder lavarros de interpretacdo devido a
existéncia de uma é&rea dentro do hospital, denalainidospitalidade e voltada ao
atendimento do cliente externo (pacientes e acohgraes).

Durante as entrevistas realizadas, ndo houve nemkitatdo ou associacao, entre o
setor de Hospitalidade e o conceito utilizado cdorma de acolhimento, provavelmente
devido fato de que houve a apresentacéo pela gesigua da definicdo de Hospitalidade
adotada nesta pesquisa, conforme citado no cagitulo

4.3 Requisitos do Planetree

A terceira e ultima hipdtese apresenta: O desemmehlto de acbes voltadas a
humanizagédo e Hospitalidade dentro do ambientenageional serd favorecido devido a
implementagédo do primeiro componente do Planetesgordinado: “cuidado para quem
cuida”, que trata das Interacdes focando a equepmlhboradores.

O primeiro componente do Planetree é voltado axi@iamento interpessoal e pode
ser observado em algumas agles existentes, mesminigalmente, dentro da instituicao,
tais como melhorias na area fisica, validacao daidapdo colaborador para o planejamento
de novas areas e especialmente por intermédiostpiga de clima cujos resultados, podem

direcionar as a¢des institucionais e especifices @adla area:

Hoje a gente tem o programa de qualidade de vidana uma acédo
continua com esse foco de acolhimento e um procsgestdo de clima
estruturado que também tem esta relagcdo com aceftiome com o ouvir o
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funcionério principalmente, e ndo simplesmente izealuma pesquisa de
clima, mas importante que isto é sensibilizar asadr os gestores, a alta
direcdo de que a motivacéo e a satisfacdo dos dmdcios sdo importantes,
entdo é uma luta constante em mostrar de que exisgeimportancia por
tras disso tudo e néo sé porque o RH quer ouvirmneibnario [...]. Hoje a
gente tem um processo estruturado de Pesquisa ieaGinde a alta
direcdo comprou a idéia entdo o fato do gestor@@reocupar com aquilo
€ um grande avanco. Eu entendo e a diretoria deeRinde que n&o basta
sO o0 RH ter boas idéias de acolhimento de Hosgdddi do funcionério, o
gestor precisa ser parceiro disso sendo o RH vaiuta a serie de boas
idéias mais na pratica no dia a dia o funcionari@orvai se sentir acolhido.
A gente acaba também tendo incitativa dentro doderse aproximar dos
gestores, o papel do parceiro de negdcios, o ctarsiniterno, as politicas
de RH a gente tenta na medida do possivel estaepte para ter este
gestor como parceirdCoordenadora de RH

Durante a entrevista com a Gerente de Servicos lemt€ do hospital, pode-se
verificar que existe a preocupacdo em desenvobteranceito e nos resultados encontradas
na entrevista inicial, realizada pela equipe domé&tlee com os colaboradores, surgiram varias

oportunidades de melhoria no relacionamento:

A gente entende que para cuidar bem é preciso cuidegue cuida [...],
eles entrevistaram os funcionarios e perceberamapiante que havia um
desejo do colaborador do hospital em receber uncpamais de atencéo
(Gestora Servico ao Cliente).

Assim, como ja mencionado pela Coordenadora do &44a Gestora citou a
necessidade de melhorias na area de uso comumfpetisnarios, como por exemplo, area
de descanso, copas e refeitério e como proposta giander as solicitacbes do Planetree

relacionadas a humanizacao e apontou as a¢cdesdéasamvolvimento:

Com a abertura do bloco Al e do bloco D é muitovpwel que a gente ja
ganhe alguns degraus nesta historia, o vestiarionvahorar copa, o local

de descanso, o refeitdrio, etc. O que eu acho quser um grande ganho &
gue o Arquiteto quando senta para desenhar um forojem ouvido a

assisténcia e discutido o projeto, e com isto tielm 8m grande ganho, pois
com isso, nés estamos tendo melhores salas dedesjribanheiros mais
confortaveis para funcionarios distribuidos pelatituicdo, copinhas mais
adequadas com janelas para o meio externo.

Além da érea fisica a Gestora citou outras acOéscioeadas a um melhor
atendimento ao colaborador:

Acho também que o hospital estd tendo muitos gahliosanizando o
relacionamento com o colaborador, ndo s6 com o®fieins, mas também
com plano de carreira, remuneracdo e reconhecimet¢gsenvolvimento e
gue as pessoas também buscam. Entdo acho quenetfel vem, sem
davida, com uma visdo muito Holistica, muito amgdague € a assisténcia,
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ele insere o cuidado com o colaborador dentre dis s@alores e desta forma
o colaborador se sente mais motivado e se sentindis respeitado em
condicbes de oferecer uma assisténcia de melhdidaui@. Acho que nos
proximos dois anos, que pé o prazo da acreditag@®nte vai implementar
alguma s acoes.

Diante deste contexto, considera-se que o desemaito profissional resultante do
incentivo constante (cursos de capacitacao, icgtitais, bolsa de estudo), também ¢é fator
determinante para a satisfacdo e permanéncia neesm@ possibilidade de poder opinar,
guestionar e apresentar ideias, até mesmo ao emesipor intermédio do canal Fale com o
Presidente), é fator motivador entre as equipes.

Outros estimulos, considerados pelos colaboradséesps programas de beneficios,
tais como o Mérito, (um aumento do salario com Emedesempenho e desenvolvimento
individual e que representa um crescimento horalam faixa salarial) e as Oportunidades
Internas Einstein (OIE), que significam transfer@scentre areas e que possibilitam o

crescimento do profissional na instituicao.
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Consideracoes finais

Esta pesquisa comecou com a proposta diferenciadabdervar a Hospitalidade
proporcionada ao colaborador de um hospital pdaticde grande porte na cidade de Sé&o
Paulo, por intermédio da transposicao de conceitgg®es de Humanizacéo.

O referencial tedrico e 0 estudo de caso da empaesparados pela metodologia,
permitiram verificar que o objetivo proposto, dealesar as acdes entendidas como de
Hospitalidade aos seus clientes internos, foi cudopmediante o que foi apresentado no
capitulo dois, Humanizacéo e Hospitalidade.

A abordagem da humanizac&o nos servicos de safdde semo sustentacao teorica
no desenvolvimento do capitulo trés, que buscoeneer a hospitalidade dentro da
instituicdo estudada.

O primeiro objetivo especifico foi o de compreender entendimento dos
colaboradores sobre as acfes de Hospitalidadevidgelas pela instituicao.

Por intermédio das entrevistas, foi possivel corgur@ue existe uma compreensao
dos colaboradores sobre Hospitalidade, porém estéedpretada ou acdes de incentivo a
qualidade de vida e bem-estar ou como beneficersanios pelo hospital.

O segundo objetivo especifico consiste em conteegfio e 0 empenho da equipe de
RH na proposta de divulgacéo e realizacédo de agieslas ao cliente interno, o que também
se cumpriu principalmente por intermédio da ensteviealizada com a Coordenadora do
Departamento de Recursos Humanos da instituicdo ela peunido de materiais
disponibilizados na intranet, nas areas comuns emuais.

Por sua vez, o terceiro objetivo especifico, déheoar alguns aspectos da certificacdo
Planetreee sua possivel correlagdo com Hospitalidade, tonprido por intermédio do
capitulo trés, que trouxe, além dos conceitos fonasfais da organizagdo, uma entrevista
com a Gestora da area de servicos ao cliente,nsdpel pela implantacdo do programa e que
permitiu o entendimento do que deve ser desenwwlp@ara que a instituicdo consiga a
certificacéo.

Como foi apresentado na introducdo, o problema dssepte pesquisa é: Ha
reconhecimento das acdes de Hospitalidade por gasteolaboradores? Diante do problema
levantado, apresentaram-se trés hipoteses:

A primeira hipotese alerta que: Mesmmm todos os esfor¢os da equipe de Recursos
Humanos para desenvolver acdes de acolhimento eithlatade, os colaboradores
identificam isto como beneficios.
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Esta hipétese foi comprovada, de acordo com o guapresentado no capitulo de
analise de resultados, em que as entrevista mosftenos colaboradores e também seus
gestores consideram como Hospitalidade, os conséagfestas, as op¢cdes de lazer e outras
atividades direcionadas a uma melhor qualidadedie v

De acordo com o apresentado no capitulo trés, pithbpossui uma estrutura de RH
empenhada em desenvolver a Hospitalidade dentoogdaizagao.

A preocupacao foi percebida, ndo s6 durante a&®slegas também no treinamento
admissional, em que durante visita de observagiea foi possivel constatar o empenho da
equipe em promover a integracdo dos recém-admijtaksm como na importancia que é
atribuida ao papel dos gestores que irdo receptisnao ambiente de trabalho e no
desenvolvimento de atividades que contribuam panaten a satisfacdo do funcionario no dia
a dia dentro da instituicao.

Porém, a maior parte dos entrevistados citou b&osficomo transporte, creche e
convénios como sendo hospitalidade; por outro lattpyns lembraram das facilidades que
podem ser usufruidas dentro e fora da instituit@ie,como massagens, farmacia e lojas de
conveniéncia, estacionamento e, também, as comiizdaedes de final de ano.

As entrevistas permitiram comprovar, também, gumspital desenvolve programas
entendidos pelos dos colaboradores, como sendatddmire, tais como campanhas que
foram criadas para reconhecer o comprometimentassiduidade do colaborador e que séo
exemplos deste contexto.

O crescimento pessoal e profissional foi lembragiorpuitos durante as entrevistas e
gue entre outros fatores, resulta das oportunideoiestantes recebidas da empresa. Por sua
vez, 0 hospital busca incentivar o continuo apram@nto, novos conhecimentos e o
desenvolvimento integral dos colaboradores e @, icusteia estudos, por intermédio do
apoio financeiro nos cursos de graduacao, pos-gcadue mestrado de varias areas, além de
oferecer treinamentos, palestras e cursos quegmopia aprendizagem e o desenvolvimento
técnico do individuo.

Percebe-se, portanto, que os colaboradores ténbiidssles para se desenvolverem
profissionalmente e também buscarem um crescimaatccarreira por intermédio das
oportunidades de vagas internas, em que certanoeqige conta € a disponibilidade e a
capacidade individual.

Outros estimulos relevantes sédo os programas adities como o mérito, a politica
de remuneracado variavel e o reconhecimento intgue demonstram a valorizacdo pelo

desempenho profissional dos colaboradores.
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Por outro lado, pode ser percebido nas entrevigtes além de certo grau de
exigéncia, existe, também, por parte dos colaboeadoinsatisfacbes e frustracdes,
manifestadas ndo s6 sob a forma de cobrancas, anasem de sugestdes durante as
entrevistas realizadas, principalmente no que tangena melhor adequacdo dos espacos
fisicos das areas comuns, hoje insuficientes patar@ero de funcionarios existentes.

Por intermédio das entrevistas, foi possivel olaeque o funcionario esta sempre
esperando algum tipo de atendimento ou benefitevaticiado, além de deixar explicito um
grau de exigéncia elevado, o que € caracteristicgeculiar ao tipo de clientela atendida
na instituicdo. Apesar dos esforcos da equipe e®uRos Humanos, existe, ainda, uma
parcela de funcionarios insatisfeitos como o que dhofertado, seja porque a academia
conveniada € distante de sua residéncia, ou p@agsxola de inglés é cara. Desta forma,
foram apontadas falhas e deficiéncias que podenmmdratamento especifico pela instituicdo
no sentido de melhorar o indice de satisfacao diedaradores.

A segunda hipoétese, dizia que: A falta de comp@zrs®bre o sentido do que seja
Hospitalidade por parte dos colaboradores poder lavarros de interpretacdo devido a
existéncia de uma éarea dentro do hospital, denalainidospitalidade e voltada ao
atendimento do cliente externo (pacientes e acohgpdes). Durante o estudo, nédo foi
possivel comprovar esta afirmacdo, possivelmertte lEpotese requerera uma pesquisa a
posteriores com outro método, pois a aplicacdo alwaito de Hospitalidade, citado por
Lashley e adotado nesta pesquisa antes do inigadkeentrevista, conforme apresentado na
introducéo, pode ter gerado um viés nas respostas.

A terceira hipétese aponta que o desenvolvimentacdes voltadas a humanizacéo e
a Hospitalidade dentro do ambiente organizacioerd@csfavorecidas devido a implementacéo
do primeiro componente do Planetree denominadadédo para quem cuida”, que trata das
interacbes da equipe de colaboradokesta hipotese foi comprovada por intermédio do
capitulo trés com as citacbes dos colaboradoresntgeda area de servicos ao cliente e
Coordenadora de RH, que apontaram diversas ac@esstfio em andamento ou em fase de
implantacdo para melhoria ndo s6 no ambiente argeioinal, mas também no investimento
na qualidade de relacionamento interpessoal eizat@o do individuo.

Com base nos resultados da pesquisa, verificouieehq necessidade de futuras
reflexbes de pesquisadores e como contribuicdo gesquisas futuras colocam-se algumas
possibilidades de problemas:

1 — As contratacdo de colaboradores buscam o avatitd mesmo antes de sua

chegada a instituicdo. Isso cria uma expectativindividuo e precisara ser sustentada por
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acoes ndo s6 durante seu treinamento admissionaltambém em sua insercdo na area de
atuacao.

2- O nivel de exigéncia dos profissionais na reghp de suas atividades é bastante
alto, isto faz com que o mesmo se torne muito rodigco e exigente naquilo que lhe é
ofertado o que, consequentemente, exige maior dmopmRH na realizacdo de suas acoes e
atendimentos.

3- O grande numero de acOes e atividades desedaslyielo RH acaba ndo sendo
conhecido por todos os colaboradores devido asdatiu dificuldades na comunicacao, é
necessario desenvolver canais mais acessivei$goditar a chegada da informacéo.

Durante o desenvolvimento dessa pesquisa, foi yasdientificar algumas linhas de
investigacdo que poderdo contribuir para expandaoohecimento sobre o objeto desse
estudo. Entre as futuras linhas de investigacaerpesk destacar as seguintes:

1 - O clima organizacional é determinante no deseng do individuo?

2 - A Hospitalidade ofertada ao colaborador infeiama forma com e que ele atende
seus clientes?

Com o duplo papel de pesquisadora e de colaboratiranstituicdo estudada, o
grande desafio da pesquisadora, nesta dissert@gdoanter uma postura neutra, uma vez
que a mesma é funcionaria da instituicdo h& oits am da mesma forma procurou nao limitar
as entrevistas a pessoas conhecidas ou mesmaaddedEmfermagem, onde atua.

Em futuras pesquisas, seria interessante que rsmiaegarticipacdo de pesquisadores
que néo fizessem parte do quadro de funcionariasstituicdo para verificar se os resultados
Sa0 0s mesmos ou se pode existir algum viés p@lodta pesquisadora ser funcionaria da
empresa.

Durante a pesquisa, foi possivel observar que apitdtidade ofertada aos
colaboradores é fundamental na atracdo e retengandd/iduo nas organizacdes, pois as
empresas tém se adaptado a uma realidade de meecadpe a competitividade, aliada as
exigéncias dos clientes, aumenta a busca pelalgdalrelacionada ao atendimento.

Porém, ndo basta que se preocupem apenas conlisatesmu em oferecer produtos
ou servicos diferenciados, faz-se necessario ppaoem-se, também, com seus
colaboradores, preservando a ética, cultivandareslbumanos e desenvolvendo projetos de
responsabilidade social.

Habitualmente, os temas das dissertacdes compraeadesercdo da Hospitalidade
em instituicbes de saude com foco no paciente & se@ompanhantes, muitas vezes

evidenciando este aspecto como um diferencial dgettividade no mercado da saude.
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O tema desta dissertacao permitiu compreender pitdbdade existente dentro do
Hospital Albert Einstein, bem como a preocupaca@ue tange a instituicdo em promover
atividades que favorecam a Humanizacdo no ambidatdrabalho e que melhorem a
qualidade de vida do colaborador.

A faceta da Hospitalidade nas organizacdes denzoqgst ela estd inserida e pode ser
percebida em atos praticados para manter o edoiltkentro da instituicAo, como por
exemplo, na Pesquisa de Clima.

A variacdo de concepcdes relacionada a Hospitaidagste estudo revelou a
diversidade de sua percepgdo, por outro lado, tamb®strou que esta se baseia,
fundamentalmente, no relacionamento humano. Nast® oa importancia que o colaborador
atribui & aproximacao com seus lideres diretosledtos e que faz com que ele sinta acolhido
dentro de uma dimenséo coletiva de oito mil colaiores.

Refletindo sobre as praticas do trabalho diarisersacdo de ser acolhido resulta néo
s6 na melhora da autoestima do colaborador, mabémmma criacdo de um ambiente
harmonioso, 0 que se torna extremamente imporsent®nsiderarmos o grande tempo que o
individuo passa no ambiente de trabalho.

O relacionamento entre empresa e colaborador deracamsmportancia de se criar
formas de Hospitalidade que, de fato, melhorenda b colaborador, o que foi evidenciado
na importancia atribuida aos 6nibus fretados oopi@do das maes que utilizam a creche.

Ainda que no caso desta pesquisa a Hospitalida@e végta sob o angulo do
acolhimento e da Humanizacao, entende-se que gsta@a em uma relacédo de dar e receber
ndo apenas baseada na troca do trabalho peloosatdais também no sentido de ser
reconhecido como individuo e de ter seus familiare®lvidos em muitas acdes interpretadas
como Hospitalidade.

Por intermédio das entrevistas, foi possivel coasta satisfacdo dos colaboradores
em fazer parte da instituicdo ndo apenas pelogihecimentos individuais, monetarios ou de
beneficios, mas também pelo respeito aos valogesimacionais e éticos da instituicao.

Por outro lado, foi possivel perceber que existévergas questdbes que podem ser
melhoradas, como por exemplo, as adequacdes dauestifisica em relacdo a grande
populacdo que frequenta, diariamente, as areasmoegue foram diversas vezes apontadas
como criticas pelos colaboradores.

A Hospitalidade ofertada ao colaborador nas org&dies representa um diferencial
que deve ser considerado, justificam-se assim sguEas que resultem em conhecimento

cientifico acerca desse tema. Grandes desafiosraxigs empresas a maxima qualidade nos
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servicos ofertados, porém a valorizacdo e satisfde&seus recursos humanos ndo podem ser

esquecidas.
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Apéndices

Apéndice 1 — Roteiro de entrevistas

Roteiro 1. Aplicado aos colaboradores e seus régpsdésestores:

1. Com base no conceito apresentado, quais as ggéesocé entende como Hospitalidade
proporcionada pelo Hospital Albert Einstein aosssealaboradores?

2. Quais as atividades que vocé participa no Pnogitdais Vida Einstein?

3. O que voceé sugere para melhorar a Hospitaligemfgrcionada aos colaboradores?

Roteiro 2. Aplicado a Coordenadora de Recursos Homa.

1. Com base no conceito apresentado, quais as agsevolvidas para promover a
Hospitalidade?

2. Qual a percepcao da instituicio em relacdo i&fagio do cliente diante das acbes

realizadas?

Apéndice 2 - Entrevistas

Entrevista 1. Colaborador 1 — Roteiro 1- em 14/09(M9 — 16 horas

Pesquisador: Com base no conceito apresentado, quais as ag@esogé entende como

Hospitalidade proporcionada pelo Hospital Alberideein aos seus colaboradores?

Colaborador 1: Os beneficios que séo oferecidos para nés, fer@grama Mais Vida, todos
os beneficios, no caso o funcionario tem algumlproa psicoldgico, familiar, ele tem onde
recorrer tem ali o POfPrograma de Orientagéo Profissional) que € oféoeeitambém fora
da instituicdo, as vezes alguma indicacao de algedico que possa nos atender
prontamente para nos ajudar e a parte de divers#ié qgferecida, tivemos recentemente o
boliche, isso para tirar um pouco daquele estrgissa gente passa no dia a dia aqui ha

instituicao.

Pesquisador:Quais as atividades que vocé participa no Progiaisa Vida Einstein?



98

Colaborador 1: Eu participo mais da compra de ingressos, soswuoitdor assiduo de
ingressos de cinema e parques, isso ajuda baptaniee é facil, porque pegando aqui vocé
evita chegar ao lugar e nao ter ou ter que enaanarfila, entdo vocé ja tendo aqui em maos

no 1° subsolo é uma maravilha.

Pesquisador O que vocé sugere para melhorar a Hospitalidadgpopcionada aos

colaboradores?

Colaborador 1: O cliente externo € a prioridade do hospitalgperele paga, mas acho que
em uma reclamacéo que é feita por um cliente oitabsieveria procurar ver mais o lado do
funcionério e entender o que ocorreu e nao simmesachegar e dizer aconteceu isso, vocé
esta errado, ndo sdo casos diretos, sao coisaadisps, mas ver mais o lado do funcionario,
porque o cliente ele exagera na solicitacdo delgerde procura fazer, e mesmo fazendo,
ainda, n6s somos rechacados pelo cliente exterdo.d80 todos também, sdo alguns mais

exagerados, entdo o hospital deveria procuraraavaliis este lado.

Entrevista 2. Gestor 1 — Roteiro 1 — em 14/09/2008915 horas

Pesquisador: Com base no conceito apresentado, quais as ag@esogé entende como
Hospitalidade proporcionada pelo Hospital Alberideein aos seus colaboradores?

Gestor 1: Eu acho que uma coisa boa, mas que devia ser raethé a questao do centro de
convivéncia, eu acho muito boa, mas muito pequetmmimero de funcionarios. A
lanchonete, também acho muito boa, é uma formaalbex o funcionéario aqui dentro até

pela questao da localidade aqui do hospital, mfaceda perto, se vocé quer comer alguma
coisa, entdo a questédo do centro de convivéncermacito bom. A questao do

estacionamento também acho que é muito boa, adgudss 6nibus fretados, apesar das
pessoas reclamarem, mas acho que é uma das melbisaEs que tem aqui no hospital.
Também acho que a refeicdo, no nosso refeitérialinmentacdo é muito balanceada. O
hospital tem esta preocupacao de ter uma nutrgtemjue te atende, uma endocrinologista
gue eu ja passei e que eu achei barbaro. Eu, conewioharia, em questdo de saude, gosto
muito do hospital.

Outras coisas que eu acho boas que o hospitalgiopa é a questdo de ter a Droga Raia e

de poder comprar medicamentos aqui dentro, a codgnagressos, Sao coisas que eu utilizo



99

bastante, eu acho muito bom.

Pesquisador:Quais as atividades que vocé participa no Progiaiga Vida Einstein?

Gestor 1 O gue eu participo mais mesmo é na compra dessgs, eu nao participo tanto

assim, até o proprio centro de convivéncia, conmauacho muito pequeno, apertadinho eu
nao uso, eu ndo gosto, mas vejo os funcionariosdosa acho que isso € interessante, eu
POSSO n&o usar, mas incentivo para que usem, paraisufruam das atividades dentro de

tudo aquilo que o hospital proporciona

Pesquisador: O que vocé sugere para melhorar a Hospitalidadgoprionada aos

colaboradores?

Gestor 1: Acho que tem que ter uma melhor divulgacdo de tssim que o hospital oferece,

porque hoje fica tudo s6 na intranet e nem tododoulem computador para abrir, por

exemplo, eu tenho 24 horas, se quiser, mas meuawfamios que sao 70 e poucos, mal tém
acesso a intranet. Acho que tem deveria ter mawighcdo, apesar de ter murais pelo
hospital, mas acho que ainda tem algumas falhas.

Entrevista 3. Colaborador 2 — Roteiro 1 — em 16/099 — 16 horas

Pesquisador Com base no conceito apresentado, quais as ag¢@esocé entende como
Hospitalidade proporcionada pelo Hospital Alberideein aos seus colaboradores?

Colaborador 02 Eu sempre vejo a Hospitalidade mais voltada papaciente, eu nunca

tinha pensado nesta Hospitalidade para o colabgrawas eu penso da seguinte forma
também, tudo que o Hospital tenta fazer de bom @afancionarios, por exemplo, tivemos o
boliche esta semana, ndo sei se € bem por ai. &ginomdesta forma, tudo de bom que ele
acaba fazendo para o funcionario, para que elmtewn funcionario mais feliz no ambiente

de trabalho, para que ele trabalhe melhor, paralgugesenvolva melhor suas fungoes.

Pesquisador Quais as atividades que voceé participa no Progdiais Vida Einstein?

Colaborador 2: Eu ja participei dessa parte de lazer, jA compggeissos para ir ao aguario,
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no cinema também, atividade fisica nunca participgucacdo também né&o, s6 a parte de

lazer que eu ja participei.

Pesquisador: O que vocé sugere para melhorar a Hospitalidadgoprionada aos

colaboradores?

Colaborador 2: Acho que o que falta muitas vezes € o prépriobavkdor procurar porque
como a gente tem visto, a gente tem varias op{ieborario de descanso, se a gente tivesse
uma area aberta, eu acho que seria bem interessamearea ao ar livre, por exemplo, eu
fico aqui na cozinha num ambiente fechado, quaaay gou para outro ambiente fechado. A

gente sente falta disso, de repente respirar a; garver um pouquinho de mato.

Entrevista 4. Gestor 2 — Roteiro 1 — em 17/09 /04.3h30

Pesquisador: Com base no conceito apresentado, quais as ag@esogé entende como

Hospitalidade proporcionada pelo Hospital Albenidi¢in aos seus colaboradores?

Gestor 2: Eu entendo que ele tem uma preocupacdo com a gdeldk vida dos funcionérios
de modo geral, tanto no ambito de assisténcia médglianto de lazer, acho que tem muito
que melhorar, porém existem algumas acfes. A darensino de atualizacdo, também acho

que € um tipo de acolhimento porque ele investerofissional.

Pesquisador:Quais as atividades que vocé participa no progidaia Vida Einstein?

Gestor 2: O que eu acabo participando € dos programas de.sau

Pesquisador O que vocé sugere para melhorar a Hospitalidadgpopcionada aos

colaboradores?

Gestor 2: Eu acho que a area fisica em momentos de des@nscho que a gente ndo tem
muito aqui, alias, praticamente ndo, a gente tendommitorio, ndo sei como chamar aquilo e
esta parte realmente ndo tem. Nao sei como awstnoibde contemplar, seria 0 ponto mais
pesado, pois acho que vocé quebra um pouco a d#itr@balho e vocé tem um respiro para

retomar todas as atividades.
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Entrevistado 5. Colaborador 3 — Roteiro 1 — em 21832009 - 15h15

Pesquisador: Com base no conceito apresentado, quais as ag@esogé entende como

Hospitalidade proporcionada pelo Hospital Alberideein aos seus colaboradores?

Colaborador 3: Eu acho que é tudo que implica nos beneficiosfatdglades,
principalmente financeiras que o hospital pode @rcipnar para os funcionarios e também
uma relacdo com cultura, esporte, lazer, coisasigwezes 0 acesso nao é tao facil, e entdo

proporcionando estes meios o caminho fica mais faci

Pesquisador:Quais as atividades que vocé participa no progfdaia Vida Einstein?
Colaborador 3: Yoga e atividade fisica.

Pesquisador: O que vocé sugere para melhorar a Hospitalidadgoptionada aos
colaboradores?

Colaborador 3: Uma academia dentro do hospital, principalmenke peuca flexibilidade

dos turnos dos funcionarios, acho que seria efeiékcho que ndo tem espaco suficiente
para todos os funcionarios dentro do hospital,ceatfuncionario sai do refeitorio e ndo tem
um local para onde ele ir, um lugar especifico, @albenha a sala de convivéncia, ela é
muito pequena, entdo a impressao que da € queiofidno tem sempre que procurar algum
lugar, ele tem que achar algum lugar, e ndo tentugar a disposicéo, isso faz uma diferenca.
Porque ele fala: eu almocei, quero um lugar pasaatesar, um lugar com siléncio e eu

encontro ali. Acho que isto € uma falha pelo tamatHospital.

Entrevista 6. Gestor 3 — Roteiro 1 - em 06/11/20094h30

Pesquisador: Com base no conceito apresentado, quais as ag@esogé entende como

Hospitalidade proporcionada pelo Hospital Albenidi¢in aos seus colaboradores?

Gestor 3 Eu acho que o hospital, ele tem o foco de aca@htm ele trata o colaborador como

profissional que agrega, ele ndo tem premissasiaéndice de rotatividade de turn over, ele
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investe no profissional, ele procura capacitar pedéissional e preparar para esta expansao
para esse crescimento que ele vem tendo. Acho guoehospital que investe cada vez mais
em capacitacdo, do tempo que eu estou aqui, teistm ele (hospital) investir bastante no
profissional, buscando recursos para que ele pm@sshoas condutas, buscando ética no
trabalho, respeito ao proximo, inserida nesta @oesio Programa Gente Eficiente
(contratacdo de profissionais com deficiéncia disicdo jovem aprendiz (contratagdo de
jovens que buscam o primeiro emprego), ingressastds dentro das atividades e dentro do
mercado de trabalho, e isto estimula a gente altrabcom profissionais, independente da
distingcdo ou da implicacao que ele tenha para gealatividade.

O hospital busca sempre promover, acho que prilmegrde a linha operacional e esta sempre
em busca do melhor. Acho que ac¢fes pautadas etadaloentdo, treinamento, capacitacao e
este ano, mais evidentemente, a gente viu bastampertunidade do recrutamento interno e
do plano de carreira, entdo ter promovido que a&sgas pudessem participar das vagas
internamente, isto estimula os profissionais pakaales possam ter planos de carreira dentro

da instituic&o.

Pesquisador:Quais as atividades que vocé participa no progfdaia Vida Einstein?

Gestor 3: Eu tenho bastante da questdo de lazer e entretettmeu j4 usei o POP e foi

muito bom, este programa de orientacao pessoajuek massag, € muito bom e o SESC.

Pesquisador O que vocé sugere para melhorar a Hospitalidadgopcionada aos
colaboradores?

Gestor 3: Eu acho que teria um ambiente maior de descamdizgonal. A gente cresceu
muito e eu traria 0 que se vé em grandes emprasademia, centros de relaxamento. Por a
gente ter uma atividade bastante dinamica, trabalblare presséo, essa questédo psicolégica
que a gente sofre todo dia, entdo no momento deadles, eu investiria mais para que o
profissional pudesse realmente e relaxar e voltas tnanquilo para o ambiente de trabalho e
isto é evidente né? O profissional descansado axa@b ele vai produzir melhor nas
atividades dele.

Entrevista 7. Colaborador 4 — Roteiro 1 — em 23/12009 - 09h20
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Pesquisador: Com base no conceito apresentado, quais as ag@esogé entende como
Hospitalidade proporcionada pelo Hospital Alberideein aos seus colaboradores?

Colaborador 4: Eu acho que em termos de Hospitalidade, o hosmighorou muito, eu
estou aqui ha 14 anos ja e o que eu vejo é que spitdb esta sempre preocupado em
melhorar e proporcionar mais beneficios para osidmarios. O que acho importante e o que
mais me chama atencéo € a creche, que € um ajpdatamte, eu ndo tenho filhos aqui, mas
se eu tivesse deixaria aqui com certeza, porqaepicto de tudo. Esta parte de massagens
gue eles colocaram aqui, a parte do saldo de hedazacho importante também a parte dos
convénios com academias, esta parte € 0 que maikanga atencdo, porque eu gosto muito
de atividade fisica, mas eu n&o consegui usar st ainda porque as academias
conveniadas, algumas sdo boas, mas sédo restritapentp do Hospital, isto foi até uma
sugestdo dos funcionarios, mas isto ainda ndo mudou

Acho que as escolas de idioma séo leais, tem meitte que usa e agora a reformulacéo de
conseguir o estacionamento dos funcionarios, csp@te dos coletivos sempre foi muito
bom, eles procuram fazer o melhor possivel pafarasonarios. Mesmo a parte do refeitério
eu acho boa, porgue cresceu o numero de funciendmas parece que vai ter um refeitorio
novo, entdo eu acho que o hospital se esforca rpaita promover um bem-estar para 0s

funcionérios.

Pesquisador:Quais as atividades que vocé participa no progidaia Vida Einstein?

Colaborador 4: Dos ingressos do cinema, é 0 que eu mais uso,@aho desconto € muito
bom, é uma facilidade porque vocé entra na intreessirva, va la busca o ingresso, é muito

facil chega la na bilheteria do cinema e escolfiene.

Pesquisador O que vocé sugere para melhorar a Hospitalidadgpopcionada aos

colaboradores?

Colaborador 4: Eu acho importante, realmente, desenvolver estte mla atividade fisica.

Falaram uma vez que iria ter uma academia aqural@atra os funcionarios, e isto é uma
coisa que a gente percebe que iria ter uma adesidom gnande, porque aqui no Centro parece
uma academia e muitos funcionarios quando passamaqod perguntam se poderiam usar e

nao pode, nem nds mesmos que trabalhamos aqutarpasgente ndo pode usar, entdo acho
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gue voltar um pouco mais para parte de atividagleafide controle de obesidade, de pressao
alta, ter um centro mesmo com esteiras e apardlleosnusculacdo, e poder ter um
profissional que possa orientar, poder montar umgnama, ai poderia até ser vinculado com
a fisio e com a medicina de trabalho. Acho queirsiadiminuir muito, inclusive o numero de
licencas que a gente sabe que aqui ente tem nigésgas por dores, dores nas costas,
presséo alta, diabéticos, entéo iria melhorar #idade de vida dos funcionarios e diminuir o

namero de licencas.

Entrevista 8. Gestor 4 — Roteiro 1 — em 23/10/2009 horas

Pesquisador: Com base no conceito apresentado, quais as ag@esogé entende como

Hospitalidade proporcionada pelo Hospital Albenidi¢in aos seus colaboradores?

Gestor 4 Eu vejo que existe uma preocupac¢do do Hospitabfenecer este bem-estar ndo so
ao funcionario, mas ele € extensivo aos familigeesposso dizer isto, porque que trabalhei
em outra instituicdo antes do Einstein e eu na@sta tipo de preocupacao. Eu so sinto que o
Hospital deveria divulgar um pouco mais do queoédeece, mas esta preocupagcao para mim
fica muito clara que existe que o benéfico existpie em relagdo as outras Instituicbes seu
volto a afirmar, eu nunca vi assim, o numero desfieins que o Hospital oferece, eu acho
que atéo funcionario néo valoriza, eu acho que é uma pemnque ele ndo usufrui o que o
hospital oferece, se houvesse divulgacdo um pouorraté por conscientizacao. Isto € até
cultural, a gente nao vé o lazer como uma necessida ser humano, a gente vé lazer como
um 6écio, acho que trabalhar na cabec¢a dos prai@isiodas pessoas de uma forma geral, o
beneficio do lazer, isto sendo de algo de impor#épara a vida dele, acho que, com certeza,
a adesao seria muito maior.

Eu vejo toda a programacéo que eles fazem nodaaho, no sentido de estimular o contato
entre profissionais, esta festa que sempre tem gasto para a instituicio e € um momento
prazeroso para todos, quanto a ingressos para @ieei@atro, as maes que podem levar as
criangcas para um parque que guer queria quer rti@e isma economia pra os funcionarios,
também vejo que foi muito positivo, 0 que eles ramrh o cabeleireiro, acho que tem que
sempre que estar mexendo com os funcionarios nalgatele que isto é importante para
visita dele, se ele visse 0 que 0s beneficios ggercutir na vida dele, com certeza a adeséo

seria muito maior.
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Pesquisador Quais as atividades que vocé participa no progrsiais Vida Einstein?

Gestor 4: Na compra de ingressos para cinema.

Pesquisador: O que vocé sugere para melhorar a Hospitalidadgoptionada aos

colaboradores?

Gestor 4: Com certeza, teria que fazer um trabalho em naessivulgacao, de incentivo, de
estimulo, porgque isto acaba sensibilizando as pesgmwrque a gente fica num ritmo téao

frenético e que com certeza a adesdo melhoraria.

Entrevista 9. Colaborador 5 — Roteiro 1em 06/11/2009 - 14h30.

Pesquisador: Com base no conceito apresentado, quais as ag@esogé entende como

Hospitalidade proporcionada pelo Hospital Albenidi¢in aos seus colaboradores?

Colaborador 5: Eu acho que os préprios cursos que sao feitos emir@ de Simulagéo
Realistica, porque devido a varias dificuldadefidetrerteza que véarias pessoas nao fariam e

isto é fundamental no desenvolvimento da carreira.

Pesquisador:Quais as atividades que vocé participa no progfdaia Vida Einstein?

Colaborador 5: Eu utilizo a compra de ingressos de cinema, qumat facilidade, pois vocé

compra aqui e tem a tranquilidade de saber quecto®ga la e ndo vai ter que enfrentar fila.

Pesquisador: O que vocé sugere para melhorar a Hospitalidadgoptionada aos

colaboradores?

Colaborador 5: Eu acho que como temos uma vida bastante cqradaausa dos plantdes,
eu acho que ajudaria bastante o esporte fisics paaa a parte de uma academia. Porque a
gente que tem uma vida tdo corrida e tao agitalyessse uma academia na instituicao, iSso

seria muito bom.
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Entrevista 10. Gestor 5 — Roteiro 1 Roteiro 1 em 081/2009 - 14h45

Pesquisador: Com base no conceito apresentado, quais as ag@esogé entende como

Hospitalidade proporcionada pelo Hospital Albenidi¢in aos seus colaboradores?

Gestor 5: Eu acho que o Einstein faz muito pelos colaboegjoguando vocé compara a
instituicdo com outras Instituicdes ai fora. Outrestituicbes mal ddo uma cesta de final de
ano, ou um panetone, ou uma garrafa de vinho. Mlas que a festa de final de ano € muito
boa, o vale presente para os filhos é muito legabmpra de ingressos com desconto que o
hospital faz e ndo tem obrigagcdo nenhuma de fazactho que o hospital faz muito mais do

que deveria.

Pesquisador Quais as atividades que vocé participa no progrsiais Vida Einstein?

Gestor 5 Na compra de ingressos para parques e cinemas.

Pesquisador: O que vocé sugere para melhorar a Hospitalidadgoptionada aos

colaboradores?

Gestor 5: Em questdes de melhoria, o espaco fisico, as deedsscanso, do refeitorio que ta
pequeno para o numero de funcionarios que se t@ndaarea de descanso e melhorar o

estacionamento.

Entrevista 11. Recursos Humanos — Roteiro 2 — em/28/2009 - 14 horas

Pesquisador Com base no conceito apresentado, quais as ag@snwvblvidas para

promover a Hospitalidade?

RH: As acdes iniciam desde o processo seletivo e naatacdo do profissional. A gente
procura deixar este conceito de acolhimento, ndader a gente chama de acolhimento, mas
eu entendo que é a Hospitalidade que vocé traraddos processos que a gente tem, entdo €
um exercicio constante, disso. Por exemplo, nodatemto do candidato, ele ta recebendo
todas as informacdes necessarias para ser um godcassparente de recrutamento e selecao,

no momento em que ele é admitido, ele ta recebadis as informacdes, o atendimento



107

necessario, ver a proposta de trabalho que foeafta e concordar com aquilo, entdo trazer
além da questéo do acolhimento, a transparénciprooessos.

Entdo, pensando em atividades macro de RH, euces&m 0 nosso programa de integracao
uma como uma questdo de Hospitalidade, de acollimdasde o programa institucional,
que € aquele que a gente explica sobre os valargstituicdo no primeiro dia, mas também
a integracao institucional que a gente propde carea faca. Entdo, no momento que a gente
pede para o gestor para ser parceiro neste pro@@sbeém € uma forma de acolher.

Hoje, a gente tem o programa de qualidade de v@ap uma acdo continua com esse foco
de acolhimento, um processo de gestdo de climat@stdo que também tem esta relacéo
com acolhimento e com o ouvir o funcionario, piratinente. Entdo, ndo basta simplesmente
realizar uma pesquisa de clima, mais importanteigjoe sensibilizar as areas os gestores, a
alta direcdo de que a motivacéo e a satisfacadudagnarios sao importantes, entdo € uma
luta constante em mostrar de que existe uma impmagor tras disso tudo e ndo sé porque o
RH quer ouvir o funcionario.

Hoje, a gente tem um processo estruturado de @E@sdaiclima onde a alta direcdo comprou
a ideia, entdo o fato do gestor de se preocupar aguiio que € um grande avanco. Eu
entendo e a diretoria de RH entende que ndo bastaR$1 ter boas ideias de acolhimento de
Hospitalidade do funcionario, o gestor precisapaaceiro disso, sendo o RH vai ter um a
série de boas ideias, mas na prética do dia a fliaagionario ndo vai se sentir acolhido. A
gente acaba também tendo incitativa dentro do Rbled@proximar dos gestores, o papel do
parceiro de negoécios, o consultor interno, as ipaitde RH a gente tenta na medida do
possivel estar presente para ter este gestor caroeif.

Outra questdo importante que eu acho também séanass de comunicag¢do que a gente tem,
a gente tem o SAC - RH (Servico de Atendimento aalédrador - Recursos Humanos) que
€ um canal de ouvir sugestdes, elogios e até queixavir o funcionario, o que ele pensa e o
que ele quer. O Fale com o Presidente, que € ual daracesso para a alta administragédo, em
todos estes canais de ouvir o funcionério, a gerterelatérios mensais e de que alguma
forma se revertem em acao para que também facamdeseNao simplesmente ouvir, mas
ouvir para melhorar 0S N0OSSOS processos.

A gente tem hoje alguns benéficos que também sflés nesta questdo do acolhimento,
pensando no nosso publico onde a maior parte éutteeras, a creche é um grande beneficio
de acolhimento, o fretado, pensado na distanciartke a gente esta, acaba sendo um
beneficio que tem a preocupacdo do bem-estar doiofdrio. A questdo dos canais de

comunicacao, além do SAC e do Fale com o Presidemente tem a intranet, 0s murais que
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acabam sendo um veiculo de levar o tempo todon#g@io. A gente acredita que a
Hospitalidade e o acolhimento também sdo imporsamteontecer com informacéo, o
funcionario precisa se sentir fazendo parte datungio, entender o que estad acontecendo.
Esse hoje € um grande desafio, pois hoje somoseg8@80 funcionarios de diversas
caracteristicas, um publico diversificado. Entaccévdazer a informacdo chegar e o
funcionério entender o que esta acontecendo caorstituicdo, o porqué das decisdes, é dificil
e € um grande desafio.

Para o ano que vem (2010), a gente tem um focwgraisto, também pretendemos voltar
como uma revista fisica, mas uma revista feita ge#td para levar informagdo para o
funcionério. Aquele gque ndo consegue acessanie mas para que de alguma forma, ele
entenda o que esta acontecendo na instituicao.

De beneficios, a gente tem o programa de qualidadeda que ndo é conhecido por todos,
mas que tem uma série de iniciativas que visamothiatento do funcionario. A gente tem
ainda muita iniciativa com olhar de saude, masaateth muito campo para crescer, a gente
tem acdes ja desenvolvidas, mas a gente sabe muacties para melhorar e ampliar. Eu
entendo que a saude até porque é 0 Nnosso negdTic@mpo que a gente pode crescer ainda
mais, 0 que a gente percebe, é que o funcionannercado de saude é até algo questionador.
Ele cuida da saude do outro, mas cuida muito pdacua saude.

E a gente precisa cuidar dele (funcionario) erddastituicdo deve proporcionar formas dele
trabalhar a prevencéo da sua saude, se cuidar sgasgntir amparado em relacéo a isto. A
gente iniciou este ano com alguns processos destaf entdo a gente ja tem de forma
abrangente, todo o programa saude da mulher trazermwbnceito de prevencao, ele pode
fazer isto aqui dentro, entdo é um benéfico o ppdmograma de Oncologia (Anexo 13), que
ja esta acontecendo, mas vamos divulgar este meésg gpossibilitar o profissional, caso
aconteca, que faca o tratamento aqui dentro, eéntéima forma de acolher também, entdo a
gente tem como desafio também para o do ano quenw®tiar, entendendo que é importante
a gente cuidar do funcionario neste aspecto saiglé @ nosso negdocio também.

Tem uma questdo de ambiente fisico que € muitortanpe. Hoje, a gente tem o centro de
convivéncia como espaco de convivio, o refeitdnas também entendemos que sdo espacgos
gue a gente precisa melhorar, porque nés crescemids nos Ultimos anos, entdo a gente
precisa ampliar estes espacos também, entdo exigteposta de ampliar o refeitorio e o
centro de convivéncia, porque o funcionario predsaim espaco para ele. A gente sabe que
tem funcionarios que passam muitas vezes passardd aqui dentro, entdo precisam de um

espaco para relaxar, para desestressar, enfim.
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Outra questao que eu acho importante e que é wrddatencdo: € muito comum na area de
saude, problemas de satude mental, entdo quandtoelefter agbes focadas na saude, ndo s6
saude fisica, mas saude mental também que o priqmgrama de qualidade e vida tem este
foco, olhar o funcionario como um todo.

O que eu acho que uma questdo muito importantegpacalhimento, para a Hospitalidade é
a acessibilidade, é o funcionario saber a quenteeleque procurar, esta € uma preocupacao
do RH: tem de estar préximo! A gente ndo tem RHi@mas as unidades, por exemplo, mas
tem que existir uma forma dele saber como aces$df,centdo esta € uma razdo do SAC

existir, o funcionario ndo se sentir perdido eragé&b a quem recorrer.

Pesquisador Qual a percepcao da instituicdo em relacdo a agéisfdo cliente diante acbes

realizadas?

RH: Ele tem uma boa aceitacdo, mas a melhor aceits&g@mem usufrui dos processos, se
VOCé perguntar para uma méae que usa a crecheg gareionario que usou o programa de
oncologia aqui dentro, se a gente perguntar parlunoonario que mora em Guarulhos e usa
o fretado para vir trabalhar, todos eles vao vatwraquilo que é ofertado. Mas o profissional
da area da saude é muito critico e € muito comurndo se sinta satisfeito com aquilo que
Ihe é oferecido ainda mais no padrédo e nivel dgéexia que ele trabalha.

O que € natural em RH, por mais que vocé oferega série de beneficios e vantagens nao
suficientes, nunca é aquilo que ele acha que éientie, mas isto ndo é s no Einstein; mas
aqui ndés temos um publico muito critico e exigerdam aquilo que é oferecido, n6s temos
pessoas que sao extremamente cobradas, entdo paecaegygente forma pessoas a cobrarem
também e isto € natural.

Eu acredito que ele é satisfeito, mas ndo 100%ecégesperado, é dificil ter isso, pois tem a
percepcdo do que nem sempre aquilo que é importaErgee mim € o que a instituicdo
identifica como importante para maioria, entdo @seodesafio é atender aquilo que é

importante para a maioria e atender a maioria.
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Anexos

Anexo 1 — Termo de aprovacgao para realizacao do gedo de pesquisa no Hospital
Albert Einstein

é\ ALBERT EINSTEIN
& INSTITUTO ISRAELITA DE
(’/ ENSINO E PESQUISA

Sdo Paulo, 23 de junho de 2008

Ref. CEP/Einstein N° 08/884 CAAE - 0110.0.028.201-08
Titulo: Estudo de caso: Hospital Albert Einstein. A Hospitalidade e a percepcdo do
colaborador.

Investigador Principal: Valéria Dellamano Frozé

Ilma. Sra.
Valéria Dellamano Frozé

O Comité de Etica em Pesquisa do Hospital Israelita Albert Einstein analisou e aprovou o
projeto de pesquisa supracitado, bem como o Termo de Consentimento Livre e

Esclarecido, do projeto de pesquisa supracitado.
Aproveitamos a oportunidade para orientar o pesquisador sobre os seguintes itens:

e O sujeito da pesquisa tem a liberdade de recusar-se a participar ou de retirar seu
consentimento em qualquer fase da pesquisa, sem penalizacdo alguma e sem prejuizo ao
seu cuidado (Res. CNS 196/96 — Item IV.1.f) e deve receber uma cdpia do Termo de
Consentimento Livre Esclarecido, na integra, por ele assinado (Item IV.2d).

e O Pesquisador deve desenvolver a pesquisa conforme delineada no protocolo aprovado
e descontinuar o estudo somente apds andlise das razGes da descontinuidade pelo CEP
que o aprovou (Res.CNS 196 Item III. 3z), aguardando seu parecer, exceto quando
perceber risco ou dano ndo previsto

ao sujeito participante ou quando constatar a superioridade de regime oferecido a um

dos grupos da pesquisa (Item V.3) que requeiram acdo imediata.

Instituto Israelita de Ensino e Pesquisa Albert Einstein 1
Av. Albert Einstein, 627 — Morumbi — 580 Paulo — SP — 05651 901 — Brasil

Tel: (55— 11) 3747 0291 Fax: (55 —11) 3747 0273

Internet: www.einstein.br e-mail: cep@einstein.br
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O CEP deve ser informado de todos os efeitos adversos ou fatos relevantes que alterem
o curso normal do estudo (Res. CNS Item V.4). E papel do pesquisador assegurar medidas
imediatas adequadas frente a evento adverso grave ocorrido

(mesmo que tenha sido em outro centro) e enviar notificacdo ao CEP e & Agéncia Nacional
de Vigilancia Sanitaria — ANVISA — junto com seu posicionamento.

e Eventuais modificacBes ou emendas ao protocolo devem ser apresentadas ao CEP de
forma clara e sucinta, identificando a parte do protocolo a ser modificada e suas
justificativas. Em caso de projetos do Grupo I ou II apresentados anteriormente a ANVISA,
0 pesquisador ou patrocinador deve envid-las também a mesma, junto com o parecer
aprovatorio do CEP, para serem juntadas ao protocolo inicial (Res. 251/97. item IIL.2.e).

o Relatérios parciais e finais devem ser apresentados ao CEP, inicialmente em Dezembro
de 2008.

Atenciosamente,
N
& %
CEP/Einstein
Prof.Dr. José Pinse®

Codrdenador do Comité de Etica em Pesquisa
do Hospital Israelita Albert Einstein

Instituto Israelita de Ensino e Pesquisa Albert Einstein

Av. Albert Einstein, 627 — Morumbi — 580 Paulo — SP — 05651 901 — Brasi/
Tel: (55— 11) 3747 0291 Fax: (55 - 11) 3747 0273

Internet: www.cinstein. br e-majl: cep@einstein.br
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Anexo 2 - Termo de consentimento livre e esclarecigara entrevista e publicacéo

Convido-o (a) a participar da pesquisa intitulddaHospitalidade Organizacional e a
percepcéao do colaborador” (titulo provisério), m@spendo a um questionario que sera
utilizado como estudo de caso para o curso de Rtesem Hospitalidade da Universidade
Anhembi Morumbi. Tera como obijetivo identificar oginido do cliente interno, sua
percepcéao sobre as acoes voltadas a Hospitalidatii¢ional e o empenho da Equipe de
Recursos Humanos na proposta e na realizacdo deses

O estudo busca refletir sobre a Hospitalidade popoada pela instituicdo aos seus
funcionarios, baseada na busca constante da mesmananter-se como referéncia no
mercado de atuacao, aliada a preocupacao pelaagdealde vida no trabalho de sua equipe.

A participacéao é voluntéria e sigilosa, garantiadwivacidade dos entrevistados e dos
dados envolvidos na pesquisa, sem acarretar darEsaoas ou a instituicdo. Nao esta
previsto ressarcimento ao voluntario.

Sera também proporcionada a liberdade do entrdeista recusar a participar ou retirar seu
consentimento, em qualquer fase da pesquisa, seaizzeecdo alguma.

Os resultados serédo utilizados como ferramentaadmdstico para revelar a
qualidade percebida no ambiente de trabalho etaefaque influenciam motivac@os
colaboradores, pois a opinido do cliente interoouéial para o aprimoramento das acdes
desenvolvidas. A deteccéo de pontos frageis e pdottes das acdes de Hospitalidade
organizacional indicaréo acdes de melhoria, querdadser utilizadas pelas organizacdes

deste segmento.

Entrevistado

Valéria Dellamano Frozé
Mestranda em Hospitalidade - Univerdelanhembi Morumbi
RG 21888433 — Telefone: (11) 3747-12G%!l: (11) 9941-0343

Comité de Etica e Pesquisa - Hospital Albert EinsteTelefone: (11) 37470290
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Anexo 3 — Celebracdo do PURIM (texto enviado por Bxail para todos os colaboradores
da Instituic&o)

Caros todos,

Nos préximos dias 10 e 11 de marco, estaremosreaidd o PURIM, que é uma das
mais alegres festas judaicas. Esta festa celelsalvacédo do povo judeu da sua quase
aniquilacao, nos eventos que vamos narrar a sgguiforme ja expliquei, um dos tipos mais
comuns de festas judaicas € aquele que envolveneeito: “Eles queriam nos matar. N&ao
conseguiram”. Vamos fazer uma festa).

Como vocés devem se lembrar, no ano 586 a.C, Ndbooaor invadiu Israel,
destruiu o sagrado Templo de Jerusalém, que hiaasnstruido pelo Rei Saloméao (s6 para
recordar, o famoso Muro das Lamentacgdes € a Ufianede que sobrou deste Templo) em
965 a.C., e expulsou os judeus de Israel, levasdmaa a Babildonia (Babilonia era a capital
da Pérsia), iniciando-se ai 0 que se denominowdiéEla Babil6nia”, ou segundo exilio
sendo o primeiro durante o periodo em que fomasess no Egito e o terceiro que ocorreu
apos 70 d.C., quando Jerusalém foi destruida palosanos e os judeus expulsos de Israel e
qgue perdurou até 1948 com o ressurgimento do Ediadkrael. Apesar dos judeus serem
considerados estrangeiros na Babil6nia, eles tindeata liberdade e floresceram
culturalmente e economicamente. No ano de 539 suBiy ao trono da Pérsia o Rei Ciro,
gue no ano seguinte estabeleceu um decreto, quedanhecido como “A Proclamacao de
Ciro”, na qual ele autorizava os Judeus a voltgram Jerusalém e a reconstruirem o seu
Templo (fato que acabou acontecendo em 516 a.€rgaCle 50.000 pessoas voltaram para
Jerusalém, mas uma grande parte dos judeus acptamdo por ficar na Babilénia.

Nossa histéria ocorre no periodo do reinado dd¥Resa Xerxes | (486-465 a.C.).
Este Rei, também conhecido com 0 nome de Achasstvena também Ataxerxes, ascendeu
ao trono da Pérsia, sem ser o herdeiro legitimnathm, porém por intermédio de inimeras
guerras e conquistas, tornou-se soberano de unmiogE127 paises que se estendia da
Eti6pia até a india.

O império Aquenemida foi o primeiro dos chamadosgérios Persas”. Tinha uma
dimensao de 7,5 milhdes de metros quadrados, senior império da Antiguidade
Classica. Na sua fase gloriosa, expandia-se ponthentes e ocupava entre outros, 0S
territdrios que, atualmente, pertencem ao Afeganj$?aquistdo, Turquia, Balcas, Iraque,

Siria, Jordania, Israel, Arabia Saudita, Libanatd=g Libia. Este império perdurou até 330
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a.C., quando foi conquistado por Alexandre o Graegam a histéria de Chanukah, que se
relaciona a este importante conquistador.

O Rei Xerxes casou-se com Vashti, que era descenderRei Nabucodonozor, com
o0 intuito de legitimar sua autoridade. Alguns adegois, 0 Rei Xerxes resolveu ter uma nova
esposa, pois Vashti ndo Ihe servia mais e ordenedasgse estabelecida uma busca no seu
reino para Ihe encontrar uma nova Rainha. Esteepsodevou anos e culminou com a
escolha de Esther (também conhecida como Hadassah)udia 0rfa, que era criada por seu
primo Mordechai.

O Gréo Vizir (equivalente a Primeiro Ministro) deiReRra Haman, o qual era o
homem mais rico de sua época, cuja fortuna foraabrada por maneiras escusas. Por ser
descendente de inimigos mortais dos judeus, os&quahs, nutria um grande 6dio por estes.
Assim, Haman, agora Todo-Poderoso, preparou unopiemqual estabelecia uma longa lista
de falsas acusacdes contra os judeus, a fim dedipfRei Xerxes a assinatura de um decreto
na qual se determinaria a destruicdo dos judeus@as as 127 provincias do reino. Apos
muita persuasdo, Haman obteve a aprovacéo do Reds2uU plano diabdlico, o qual seria
executado no 13° dia do més de Adar (calendarioattel) sendo que este dia foi escolhido
por sorteio.

Naquela noite, o Profeta Eliau (o maravilhoso pgostgue aparece em tempos de
perigo, e que anunciara a chegada do Messias)capanes sonhos de Mordechai, o primo da
Rainha Esther. Mordechai informou Esther dos plaleollaman, esta preparou um grande
banquete para o Rei, ocasido na qual, na fren@&@o Vizir Haman, ela faria um pedido
especial ao Rei, sendo que o Rei ja havia promatisther atendé-lo. Apds o banquete, o
Rei Xerxes teria dito: “Esther, minha Rainha, deaeer algo que vocé queira de mim. Vocé
nao teria feito este magnifico banquete pelo prded¢ermos a companhia de Haman! Diga-
me, qual é o seu pedido? Pois até metade do meuseia dado a vocé”. Esther respondeu:
“Vossa Majestade, eu sO peco que minha vida e dopmeo sejam poupadas! Pois meu povo
e eu fomos covardemente condenados a morte. OriRei:Quem ousa fazer tal coisa™?”
Esther respondeu: “ Um homem muito mal e crueljnimigo implacavel, que ja enviou a
rainha Vashti para a morte e agora também quertinainha vida.” O vildo n&o é outro que
este perverso Haman”. O Rei na sua furia determjppeuHaman fosse enforcado.
Mordechai, por sua vez, foi conduzido ao cargo de®izir.

O decreto real que determinava a destruicdo desigufbi revogado no dia em que

seria implementado (13 de Adar). Assim, os jud@ssutnam jejuar no dia 13 de Adar (Jejum
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de Esther) e no dia seguinte, comemora-se com este Purim que do hebraico significa
sorteio, em lembranca de como Haman escolheu @&datpe seria eliminado o povo judeu.

A histéria de Purim foi escrita por Mordechai elest na “Meguilat Esther”, ou Livro
de Esther, o qual faz parte da Torah, a qual ékd&inagoga, todos os anos, na véspera de
Purim (14 de Adar) e de novo no dia seguinte.

O Festival de Purim vem sendo celebrado ha 23a®caho apds ano, geracdo apos
geracado. Para os judeus, esta alegre e maravitgisaserve como uma eterna inspiracéo de
coragem, fé, lealdade e devocao ao Nosso Grandsegidbrdioso D’us.

Purim é a mais alegre das festas judaicas, é damgesyom Kipur, sendo a mais
infantil das festas. Na verdade, em Purim se e#ioue os adultos ajam como criangas.
Usam-se fantasias, faz-se barulho (para afugertarad). Estimula-se a fazer certos
excessos, como beber, jogar e até brincar conxtstsagrados. E comum se comer um doce
chamado “Hamentaschen” (orelhas de Haman), cuieie@ feito de ameixas e sementes de
papoula.

Na celebracdo de Purim, segue-se o0 seguinte:ritual

1) Acompanhar a leitura da narrativa de Estheei{arh da Meguilat de Esther), em
geral feita nas sinagogas.

2) Enviar presentes de doces aos amigos (chamadasdeaach manot).

3) Oferecer caridade para pelo menos dois pobres @iteae matanot la’evyonim).

4) Participar de uma refeicao festiva.

A narrativa de Esther é realizada de forma diferelos cantos tradicionais das
Sinagogas, sendo feita uma mistura de cantorieitasale cartas (como uma epistola), leitura
do Livro das Lamentacdes. Os versos sdo, partioelate, tristes, ou se referem as privacoes
de se estar no exilio.

Para alguns, Purim é uma festa apdcrifa, pois s&@ona Torah, mas a mesma é citada
em inameros textos da Antiguidade, que déo, partanédibilidade a mesma. Alguns destes
textos sao:

* A prépria Meguillat Esther que teria sido escrifgaatir de textos do proprio

Mordechai no 4° século a.C.

* Favius Josephus, historiador que viveu na épodasigs Cristo e que deixou 0s mais
importantes textos sobre aquela época, deixous/égoritos sobre Purim.

e Plutarco (75 d.C.) cita em seu livro “Vidas” partesta historia.
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O historiador islamico Muhammad ibn Jarir al-Tabao seu livro: “Historia dos

Profetas e Reis”, completado em 915 d.C, comerze sste episodio.

Fonte: e-mail institucional (http: //portal.einstdir/irj/portal/anonymous

Autor: Dr. Jairo Tabacow Hidal, médico e vice-pdesite da organizacao.
Enviado em 07/03/2009.
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Anexo 4 - Acomida KASHER

As tradicbes da comunidade judaica tém se mantidcs@culos, da celebracdo dos
dias sagrados aos cuidados dedicados a alimenteglivando assim, lacos religiosos e
culturais.

Festas como a Pessach, a Pascoa, sdo repletamlo@ogias relacionadas aos
alimentos. A data, celebrada em 5 de abril, relamabduga dos judeus da escravidéo no Egito,
h& mais de 3 mil anos.

Conta a tradicdo que eles nao tiveram tempo deaspenassa do pao crescer antes
de fugir. O péao fino e seco, chamado matz4, é coldalimento que os judeus praticantes
consomem durante os oito dias da Pessach. Nest@ag#o, ha também outras tradicdes,
como a mesa enfeitada com ervas amargas que szaunadi sofrimento e a agua salgada para
lembrar as lagrimas dos judeus durante a escraviddo

Faz parte das praticas judaicas se alimentar apgmasomida kasher — que em
hebraico significa apropriado, adequado —, pois\mpudaico acredita que o alimento nutre
nao apenas o corpo, mas a alma. De acordo cone Glsitbad.org,da Chabad-Lubavitch,
instituicio mundial de fomento a cultura judaic@nargia divina no alimento € a verdadeira
fonte de sua capacidade de sustentar e nutrirpmcor

A comida kasher ndo é um tipo especifico, assimocaitaliana ou a francesa, pois 0s
judeus vieram de varias partes do mundo. O terfeoerse aos preceitos que devem ser
seguidos durante seu preparo. A partir dai, o pesgiode ir dos alimentos tradicionais da
culinaria judaica a pratos tipicos orientais, masas, italianos.

Afora as tradi¢cbes, a forma como o judaismo enxesgaimentos, também traz
algumas vantagens do ponto de vista nutricional.

Quando pensamos no passado, em que nao havizaraf@g e técnicas adequadas de
conservacgao dos alimentos, os preceitos judaité@s, de ter finalidade religiosa, acabavam
contribuindo para a boa saude.

Uma das grandes regras é nao misturar o leitesedeivados a carne. Sabe-se que o
leite prejudica a absorcao do ferro provenienteatiosentos pelo organismo. Embora seja
positivo, do ponto de vista alimentar, esse na@Bjetivo da pratica. Quando se fala em néo
misturar leite e carne, 0s judeus praticantes aappeanelas, talheres, loucas e até a pia para
cada um desses grupos de alimentos. Nas refeigdaisas tradicionais, quando ha carne nao

pode haver manteiga ou sorvete como sobremesaxpoiplo.



118

O consumo de peixe também acaba trazendo bengfanias saude. Sao permitidos
apenas os pescados com escamas e barbatanasseqiegs arenque, salmao, pintado,
bacalhau e atum. As barbatanas e as escamas séicalsax absorcao de toxinas, como 0
mercurio, que poderiam contaminar a carne.

A comida kasher é classificada em trés categar@ase, leite e parve (vegetais, frutas
e verduras). No grupo das carnes podem-se conapemnias as de animais ruminantes e de
casco fendido, como a vaca, o carneiro e o cemdafto, estdo fora do cardapio o porco e o
coelho, por exemplo. Do mar, como se consomem gpeEnpeixes com barbatanas e
escamas, naturalmente estdo excluidos todos daa#as e moluscos. Entre as aves, ndo sédo
permitidas as de rapina, que se alimentam de oamiasais, mas sim frango, peru, ganso,
faiséo e pato.

A forma de abate dos animais também deve seguimalg regras: eles ndo podem sofrer e,
depois do abate, 0 sangue deve ser completamesmtaddr. “Apds o abate, o animal é lavado e
salgado para que se extraia todo o sangue”, comtatrcionista. Os alimentos preparados com
sangue, como morcela e molho pardo, também naardeseconsumidos.

Frutas, verduras e legumes fazem parte da catqgna e ndo ha restricbes para o
consumo. Entretanto, devem ser examinados cuidamboda para extrair vermes e insetos,

considerados impuros.

Fonte: site do Hospital Albert Einstein.

Autora: Luci Uzelin, nutricionista e Coordenadora 8ervico de Alimentacdo do
Hospital Israelita Albert Einstein.

Acesso em: 14/07/2009
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Anexo 5 — Campanha interna: Quem faz acontece

Awwf:(;w BED

agueles que se desta

aim NS ¢

Campanha: Quem faz acontece!

A Sociedade Beneficente Israelita Brasileira Alligristein trabalha para fazer com que seus
funcionarios sintam-se orgulhosos e satisfeitoSguer parte da Instituicdo. Afinal, se

somos referéncia de qualidade no ambito da sa(m@gée temos grandes talentos em
nossa equipe.

Reafirmando essa intencdo, estamos lancando a nhafPpaem Faz Aconteceque tem
por base nossos valores corporativos e destacéwmaaenarios que vao além de sua funcéo,
exercendo sua profissdo com exceléncia.

Nesta campanha, o personagem principal é vocég®s| proprios funcionarios indicardo os
reconhecidos.

Para isso, durante a proxima semana, vecé€bera um Kit com o passo a passo sobre a
campanhalNa Unidade Morumbi, os Kits serao distribuidos noslias 22, 23 e 24 de
setembro, das 7 as 20 horas, no Centro de Convivén€1° subsolo — Bloco B). Para as
Unidades Externas, AMA e PSF.

Quem Faz Acontece& uma demonstracéao da preocupacao da Sociedadeocéno
patrimonio mais valioso de nossa Instituicao.

Participe! Ser valorizado pelos colegas de trabalhwtivo de grande orgulho, pois
demonstra o alinhamento do profissional aos olgstde uma instituicdo que é referéncia
em tratamento de saude.

Acompanhe também a campanha pela intranet.

No Albert Einstein, Quem Faz Acontece!
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Anexo 6 — Mensagem do Presidente da Instituicao &/e-mail)

De: Claudio Luiz Lottenberg

Enviada em: sexta-feira, 18 de setembro de 2009 12h43

Para: Todos os Usuarios

Assunto: Mensagem de Rosh Hashana - Ano 5770 — Ano Novaicud

Prezados amigos colaboradores e membros de nosea&ie,

A sociedade contemporanea traz uma série de prag@ep relacionadas a sustentabilidade, a
responsabilidade de carater social e, particulaiens elementos ligados a area da saude.
Imaginar o futuro sem uma preocupacéo estratégida pignificar a perda da oportunidade

de se edificar uma sociedade mais justa e com reqiodade. O perfil competitivo é positivo
no sentido de estimular a criatividade, mas nae ped mais valorizado que um cenario no
qual as pessoas possam participar com oportunidgulEs de exercer as suas proprias
criatividades.

A chegada de um ano novo é sempre um momento dtipjpiades. Os judeus ndo sao
numerosos, mas € absolutamente indiscutivel ailboitio que tém dado nos diversos
campos do conhecimento humano. Neste final de,tendea-se o Ano Novo Judaico, data
esta que é comemorada nos quatro cantos do murstiiddade maior reconhece este
momento e, muito provavelmente, acaba como quiiparndo de alguma forma desta
comemoracao.

E neste sentido amplo que me dirijo a cada um désvdesejo tudo aquilo que possa vir de
melhor e que esta mensagem se direcione a toqms/os e a todos 0s seres humanos. Que 0
sentido de justica esteja presente e que formascndizadas nos levem ao maior
entendimento mutuo. Que a diversidade passe arsestimulo para a compreensao e nao
para as divergéncias. Que mecanicas mais habam sgjis fortes que os instrumentos das
guerras ou da negacao acerca do direito do préximo.

A comunidade judaica é uma comunidade que sem@paeu no conhecimento como
ferramenta de crescimento humano. Persiste fieb@was principios em carater milenar, o que
transcende um sentimento religioso. Busca na gustig instrumento para sua sobrevivéncia e
almeja a paz como uma condi¢do de um mundo me&h@ .nossos esforgos para este ano se
concentrem para uma maior aproximagao entre asigiaftes da ciéncia e da equidade.

Sejamos todos inscritos no Livro da Vida.

Claudio Lottenberg.
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Anexo 7 - Cardapio especial (Divulgacao aos funciarios pela Intranet em
comemoracao ao Ano Novo Judaico).
Cardapio Especial — Rosh Hashana — Ano Novo Judaico
Data 18/09/09

Sal. de feijdo branco com ovos e mostarda
(1 pegador 105g - 154,3Kcal)

Salada Shalon
(alface americana, rdcula, cebola e horteld)
(1 pegador 40g - 7 ,6Kcal)

Molho de mostarda
(1 colher 80g - 15,6Kcal)

Brocolis
(1 colher de servir - 80g - 32,4Kcal)

Peixe a escabeche
(1 unidade — 100g — 185Kcal)

Escalope grelhado
(1 unidade - 80g — 102,6Kcal)

Arroz e Sopa Kappardh
(Arroz - 1 colher de servir - 140g - 229,6Kcal)
(Sopa Kappardh - 1 concha 150ml - VCT= 94,2Kcal)

Bolo de mel
(1 unidade - 25g - 329Kcal)

PREPARAC}C)E§ LACTO VEGETARIANAS
PREPARACOES VEGETARIANAS
PREPARACAO OVO LACTA VEGETARIANA
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Anexo 8 - Programa Fale com o Presidente

Fale CEQ - 50 Anos - Microsoft Internet Explorer provided by Hospital Albert Einstein

Arquivo  Editar  Exibir  Favoritos  Ferramentas  Ajuda

O © HRAG PHe@O

Endereco @ http:ffweb.telavivahome/f aleceofinds:.htm

S E-Ud

Links ¥

ALBERT EINSTEIN
SOCIEDADE BEMEFICENTE ISRAELITA BRASILEIRA

MOSFTAL « EMSING [ PESQUISA « AESPONSABILIDADE SOCIAL

FALE COM O PRESID

Obrigado por acessar o espago "Fale com o Presidente”, mais urna linha de comunicagdo com a Presidéncia da
Sociedade. Registre aqui suas dividas, opinifies, criticas ou sugestfies. Sua mensager serd em breve

respondida.

Para ter acesso an campo onde poderd escrever sua rensagem, clique no hotdo abaixa. Ma pdgina que

aparecer, digite 0 nome de usudrio & senha que vocé utiliza para iniciar seu computador,

ENVIE SUA MENSAGEM MENSACENS PUBLICADAS

@ Concluido ‘Q Local intranet
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Anexo 9 - Programa POP (Programa de Orientacao Peasal)

2 POP - Programa de Orientagéo Pessoal - Microsoft Internet Explorer provided by Hospital Albert Finstein

Arquivo  Editar  Exibir  Favoritos  Ferramentas  Ajuda

O O REGLYeO RS 8- -UH

Endereco Fﬁﬂ http:f fweb. telavivafhome jpop-einstein/inde::. kil V| Ir Links
]
@
ALBERT EINSTEIN i
SOCIEDADE BENEFICENTE ISRAELITA BRASILEIRA PROGRAMA DE ORIENTACAO PESSOAL

HOSPITAL « ENSING E PESQUISA » RESPONSABILIDADE SOCIAL n N
Albert Einstein

0 PoP O POP

Coimo contatar o POP Todos nos enfrentamos dificuldades em nosso dia-a-dia. Mesmo diante do gue nos
A, AL parece muito simples, a opinido, orientagdo e o apoio de um profissional
especializado podem tornar a solugdo mais facil e rapida, © Programa de
Orientacdo Pessoal (POP) & um recurso de apoio oferecido pela Sociedade

Bensficente Israelita Brasileira Albert Einstein para seus funconarios e

A Mind Performance

Telefone gratis

0800 285 2233

Hordrie de atendirmento: dasz 02h

as 2Dhnen’.\ dias Elteis. Em caso de wocé e seus familiares,
ernergéncia, vocd pode contatar o
servico a qualguar momenta,

inclusive feriados,

dependentes.

0 POP oferece atendimento na area psicoldgica, juridica & de servico social para

A& confidencialidade é assegurada. & Sociedade ndo tem acesso a nenhuma
informacao especifica, pois os relatorios estatisticos ndo permitem a identificagdo dos
usuarios.

&lém do mais, o atendimento € totalmente gratuite, comecando pelo telefone 0800
que pode ser acessado por telefone fixo, publico ou celular de gualguer parte do Pais |

K,

@ Concluida ‘d Local intranet

2§ quall

ser custo algum,
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Anexo 10 - SAC - RH (Servico de Atendimento ao Cdbarador - Recursos
Humanos)

Formuléario on-line para preenchimento dexag sugestbes e elogios:

2 SAC-RH - Microsoft Internet Explorer, provided by Hospital Albert Finstein |Z|@rg|

Arquivo  Editar Exibir  Favoritos  Ferramentas  Ajuda

O © HRG PHheO 3% @-JK

Endereco Fﬁﬂ http:f sistemnas. telaviva/FormsisacrhForm. hkm V| Ir Links

@ e ALBERT EINSTEIN

Envie sua mensagen pam o SACRH | SAC x SAC-RH

Marme DRT
Telefone E-mail
Mensagam

Erwiar

Tel.: 3747-1229 Ramal: 51229 E-mail: SAC-Recursos Humanos Pesspalmente: 1° ss, Bloco A

@ Concluida ‘d Local intranet
‘4 Iniciar e ” Calxa de e, il Meus docurn,.. | O qualficacdo ... - Bern-vindo - ... /R SAC-RH- M.,
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Anexo 11 - Oportunidade interna Einstein - mural online de vagas internas

2l Oportunidade Interna Einstein - OIF - Microsoft Internet Explorer provided by Hospital Albert Finstein |Z|@rg|
Arquivo  Editar  Exibir  Favoritos  Ferramentas  Ajuda {?
Y e o - = Lk = e
O O HRG PO 2L w-JH
Enderac Fﬁﬂ hitp: fweh, belavivahome frhifoie findex, htrm V| Ir Links
’@ :]E Oportunidade Interna Einstein
RECRUTAMENTO INTERNO | EDUCACAO | ENSINO | FALE CONOSCO
Premissas
Co CA OO
Mural de Vagas NHEGH GOl
Aprovados
Perguntas e Respostas 0 Oportunidade Interna Einstein (OIE) & umna Diretriz Institucional gue tern como objetivo incentivar o
desenvolvimento dos  funcionarios, oferecendo  perspectivas de crescimento por meio de
Depoimentos movimentagdes internas e agdes direcionadas a educagdo e ensino promovidas pelo CEC-CESAS.

Composto por trés pilares de atuagdo - Recrutamento Intermno, Educagdo e Ensino — o OIE, atraves de
uma palitica tfransparente atende a um abjetiva institucional, além das expectativas identificadas na
pesguisa de clima.

MHavegue pelo site e saiba como padicipar.

‘Q Local intranet
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Anexo 12 - Programa mais vida Einstein

2 Bem-vindo - Portal Einstein Met - Microsoft Internet Explorer provided by Hospital Albert Einstein |
ftas  Ajuda #
-0 KRG Pkee 2L u-1Jld

Arquivo  Editar  Exibir  Favoritos  Fefr

Endereco @ http://portal.einstein. br firjfportaljanonymous E\4"| Ir Links **
- Microsoft I... [= | |X| Sluda | Loen
ALEERT EINSTEIN
spital  Corpoy
e - ALBERT EINSTEIN
OCIEDADE BENEFICENTE ISRAELITA BRASILEIRA PRoLLAMA
G L MAS ViBA ALGERT EASTEN
ol
h
" Cone)
ol o
II:ti“ Danga de Saldo Creche Cornpra de Ingressos Hospital Sauddvel
re
Lin Gindstica Laboral ConvEnios com Desconto de Férias Programa de
Escolas de idiomas QOrientagdo Pessoal - POP
val Programa de SESC
e veneERahe Escolascdogrni‘?roniaa?g Com line de fl Rrograma Gestacio
) pra online de flores Sanddvel
Relagdo de academias
conveniadas Descanto de Instituto Fepaf :
Est Material Escolar Qick Massdge -
R 4 i 3 =
5 Agita Einstein .
Parcerias com
Escolas e Bergdrios
Se
Co
util
g Emr‘t el ‘f’ Estrutura e Hegras da )
obErras ! Creche e do Auxilio Telefones Uteis
Senive e s . = IPrograma F\‘\1ra|s Ulga ]
Como solicitar | INatREI0z 1004, Hantaae
4 Saldo & muito mais
.|
& Il | &
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Anexo 13 — Programa de apoio ao tratamento oncoldg — Funcionario Einstein

B Programa de Apoio ao Tratamento OncolGgico - Funciondrio Einstein - Mensagem, (H

et _En'ma;at;ar
Encamintiar [ ¢ g [ | ¥ (S [ 3 X [ & - @ < AT |

Ferramentas.  Agdes  Ajuda

Dt Comunicagdo Interna Einstein Erviada em: qui12j11/2009 15:32
Pata: Grupo Funcionarios Einstein
Cei

Assunto:  Programa de Apoio ao Tratamento Oncoldgico - Funcionario Einskein:

|

(" )
ALBERT EINSTEIN

SOCIEDADE BENEFICENTE ISRAELITA BRASILEIRA

HOSPITAL = ENSING E FESQUISA = RESPONSABILIDADE SOCIAL

Programa de Apoio ao Tratamento Oncolégico
Funcionario Einstein

Prezados, ==

0 cuidado e dedicagdo de profissionais especializados e a tecnologia
disponibilizada para o tratamento oncoldgico =80 essenciais para dar
seguranga ao paciente e supdre no combate & doenga.

Temos @ consciéncia de que, um funcionario gue passa por uma experiéncia
como essa, fica fragilizado e espera da Instituigdo um acalhimento especial.
Pensando nisso, foi desenvalido urm beneficio que estende o atendimento do
Centro de Oncologia do HIAE para todos os funcionarios e seus dependentes,

O Programa de Apeio ao Tratamento Oncologice - Funcionario Einstein
disponibilizard  gratuitamente tratamento ambulatotial de quimioterapia e
radioterapia utilizando os eguipamentos, estrutura e gualificagdo  dos
profissionais do nosso Centro de Oncologia.

Quem pode wtilizar o Programa de Apoio ac Tratamento Oncolégico -
Funcionario Einstein?




