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RESUMO DO TRABALHO 

Visando o conforto , a segurança e o bem estar dos pacientes e acompanhantes SUS, o Serviço de Governança do Instituto da Criança do HC, surgiu em 2002 a partir de uma reforma administrativa, com o objetivo de propor ações voltadas à qualidade de serviço prestado e um atendimento humanizado aos nossos clientes, através de alguns benefício de Hotelaria.

Após 2 anos, os impactos identificados foram nos resultados de produtividade, qualidade e  satisfação do cliente. Comemoramos nosso  aniversário em abril, com um convite para proferir nossa experiência no 4º Congresso de Humanização. 

PROBLEMA ENFRENTADO OU OPORTUNIDADE PERCEBIDA 
A péssima comunicação entre as áreas administrativas diagnosticada num workshop de faturamento, a insatisfação do cliente , e a ausência de um atendimento de qualidade e humanizado, foram um dos fatores responsáveis  para esta reforma.

Foram várias reuniões dos gestores para chegar á um consenso, na elaboração de um organograma informal, mas eficiente, que fugia por completo do então tradicional estabelecido há mais de 4  décadas.Mas era necessário ousar para acompanhar a modernização e as novas tendências do cenário atual em relação à hotelaria hospitalar e satisfazer ás ansiedades do novo perfil do cliente  exigente e questionador. 

Composta a comissão que viria a ser de hotelaria, subordinada a diretoria executiva, fomos nos distribuindo em áreas (nutrição, suprimentos, recepção, marketing, governança  e conservação)

Utilizando o mínimo de investimento com recursos financeiros e materiais, elaboramos um planejamento  e metas bem definidas, para ser implementado no mesmo ano. Foi um desafio para os coordenadores e  colaboradores, porque temiam as mudanças, característica de servidor público há muito tempo na mesma função  e sem perfil para o mercado. A solução foi visitar a governança de hotéis e hospitais privado, e nos qualificar a curto prazo, para treinar os colaboradores que aguardavam "o novo" com ansiedade.  Foram meses de treinamento técnico, sensibilização e conscientização do atual  cenário.


" A implantação da hotelaria hospitalar parcialmente ou na sua plenitude parece ser algo difícil para os atuais administradores,  que se sentem  receosos de implantá-la ou nos que já possuem alguns serviços , de implementá-la, devido ao fato dessas mudanças se situarem entre dois extremos, o sucesso e a crítica social.." (Godoi, Adalto Felix de)

Solução adotada e investimento

O antigo serviço de Zeladoria, que tinha estereótipo de guardar ou limpar algo, desaparece, originando dois serviços: Recepção (portarias, telefonia e transporte),
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e o Serviço de Governança   (Rouparia, Copa e Refeitório de funcionários , Empresas terceirizadas( segurança, limpeza e lavanderia), acrescentou-se Paisagismo, Apoio ao Acompanhante, e Camareira, nosso carro chefe em hotelaria, conforme organograma abaixo:
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Visando acolher e acomodar o acompanhante SUS procedente de diversas regiões e estados, sem recursos muitas vezes para manter o básico para  higiene pessoal,  justifica a implantação deste serviço de Apoio, que acomoda, orienta e estabele um elo de parceria entre o cliente, que é nosso formador de opinião e as normas institucionais.

Houve problemas enfrentado no início do projeto em relação ao perfil e treinamentos, porque seriam aproveitados os próprios profissionais, inclusive de outras áreas; auxiliares de serviço, ascensoristas, agentes administrativos e Chefe de seção.

"Muitas novas áreas dentro de um hospital podem ser criadas ou  reestruturadas sem aumentar o quadro efetivo de pessoal, gerando mais qualidade e satisfação a clientes internos e externos, otimizando o trabalho e produzindo resultados mensuráveis." (Godoi, Adalto Felix de )
Cada área da comissão de hotelaria deveria ter 2 coordenadores de igual poder de decisão, independente do cargo, para fluir a gestão de processos, caso houvesse ausência de um deles para substituição. 

O Quadro funcional atual do serviço de Governança :

Quantidade
Função                                     

01
Diretor de Serviço

01
Chefe de seção

01
Agente Administrativo

03
Encarregada de turno 

16
Auxiliares de serviço (roupeiros/camareiras)

03
Ascensoristas

Para capacitar os coordenadores foi necessário recorrer à cursos específico de Governança Hospitalar no Senac e Hotec e treinar a equipe de colaboradores para camareiras através da enfermagem da própria instituição e um curso de camareira ministrado gratuitamente pela professora do Senac Maristela Sugiyama durante uma semana no Hospital, visto que as funcionárias são de faixa etária avançada ou aposentadas, dificultando o acesso para um curso fora. 

Num hotel há quartos e áreas sociais, enquanto no hospital a distinção é feita entre áreas críticas, no hotel a camareira entra sem o hóspede, e no hospital há o paciente ou acompanhante, por isso a necessidade de um treinamento técnico pela enfermagem ou infecção hospitalar.

" A dificuldade de inserir novos comportamentos e novas tendências administrativas dentro de hospitais encontra resistências na grande maioria das instituições, entre outros motivos arrazoa-se o receio de descaracterizar o hospital com novos padrões de atuação." (Godoi. Adalto Felix de )

O Diretor Executivo convidou uma Maria Rita Parajara, enfermeira supervisora aposentada  com amplo conhecimento da área para assessorar nosso serviço como voluntária uma vez por semana.

Propiciamos a aplicação de metodologia efetiva para aprimoramento operacional do serviço de governança , diagnosticando, planejando e implementando ações de forma mais eficiente  em três fases:

· Diagnósticos para definir as necessidades dos clientes e as  dificuldades enfrentadas como: abordagem ao cliente/acompanhante, relacionamento com a enfermagem, visto que era um serviço executado por essa Equipe que passa a ser nosso Cliente interno.

· Revisão de fluxo: foi um aprendizado de como o processo funciona desde a entrada do paciente até o momento da alta: o cadastro, a acomodação, as transferencias e o check out.     

· Revisão das interfaces-  discutimos quais as unidades de serviço teriam inter relação conosco: recepção, almoxarifado, conservação,enfermagem, marketing (para estabelecermos instrumentos de controle e pesquisa ), treinamento e desenvolvimento (para implantar programas de sensibilização, integração  e humanização para todos os colaboradores envolvidos).
Introduzir ou qualificar profissionais de hotelaria como camareira, governanta, coordenador  de hotelaria ou hospitalidade, entre outros profissionais,  é uma forma de mudar o clima existente, melhorando qualitativamente a imagem do hospital. 
Foi necessário envolver e motivar todos os colaboradores de forma executarem suas tarefas com foco no cliente , de maneira a produzir valores superiores que levassem a atingirem altos níveis de satisfação. 

Função 


Cursos e treinamentos realizados de 2002/2003

Coordenador
Curso de governança na HOTEC

Curso de governança no SENAC

Gestão Hospitalar - Ministério Saúde 

Gestão Empres.Neg.Saúde- Anhembi Morumbi

Mediadores de Leitura - Fund Abrinq /Citibank

Fórum de Hotelaria - HC

Congresso de Humanização - HC 

Camareiras

 E 

Aux serviços
Curso básico SENAC in loco 

Treinamento prático técnicas de Enfermagem

Abordagem, Postura e Ética 

Marketing Pessoal

Noções de informática 

Agentes de Higiene- GHOPI 

Visitas 
Hospital Samaritano /  Hospital 9 de julho / Sta Izabel 

Menino Jesus/ Santa Catarina/ N.S. Lourdes/

Hotel Confort

RECURSOS FINANCEIRO E MATERIAIS

Através da Fundação Faculdade de Medicina

2 mil kits Ecco R$ 6.560,00

1 maquina de passar roupa a vapor semi ind  R$ 2.800,00

2 seladoras p/ montar kits

4 carrinhos de camareira

Uniformes de colaboradores 

Cursos SENAC e Hotec de Governança 

Características da iniciativa

a) Relevância social do tema e do objetivo

O Serviço de Governança é uma nova concepção de Hospitalidade SUS, visando proporcionar ao nosso cliente , conforto, segurança, e bem estar. através de algumas ações inovadoras de hotelaria. Sendo um hospital de nível terciário, o Instituto da Criança é pioneiro  em mãe acompanhante 24 horas, por isso nossa preocupação em acomodá-los satisfatoriamente, oferecendo um tratamento personalizado e humanizado durante sua permanência no hospital.  

"Com a globalização, as mudanças no comportamento e nos valores dos clientes constituíram um fator crítico para que eles se tornassem cada vez mais exigentes por possuírem mais experiência, serem mais independentes, difíceis de contentar e cada vez mais preocupados com a qualidade."(Boeger, Marcelo Assad)

b) Caráter inovador

os aspectos mais inovadores do serviço foi  a nova concepção de hotelaria hospitalar.: 

1. renomear os cargos de auxiliar de serviços gerais para camareira,  roupeiro e recepcionista, de chefia para governanta  e de zeladoria para Governança.

2. -adaptar à um hospital os recursos oferecidos num hotel;

3. -Oferecer um quadro  de camareira 24 horas;

4. -minimizar as tarefas da equipe de enfermagem, para dedicar maior tempo  ao paciente;  

5. -entregar  kits de higiene em parceria com Boticário contendo (sabonete, shampoo, condicionador, escova e pasta dental, pente e touca);

6. conciliar a saúde e o ato de hospedar bem, tornando o ambiente mais acolhedor para a família e para o paciente

7. Oferecer refeição e desjejum no refeitório oferecido pela divisão de nutrição;

8. Manter programa educativo para acompanhantes ( através de palestras de deveres e direitos, elaboradas periodicamente em salas com data show )

9. Oferecer banho com horário reservado no vestiário dos profissionais; 
Cada vez mais a governança está voltada para compreender, satisfazer e sempre que possível exceder as expectativas dos seus clientes, dentro da nossa realidade, criatividade e das condições que o sistema público oferece.

c) Efetividade de resultados 

Os impactos identificados foram nos resultados de produtividade, qualidade e imagem junto ao cliente interno e externo.

Indicadores 
1. Qualidade

Check list mensal para avaliar a qualidade da Segurança Patrimonial e Higienização/ Limpeza junto a Empresa terceirizada

Um resultado que vem sendo cada vez mais valorizado apesar das dificuldades metodológicas para a sua verificação, é a satisfação do usuário. Já evoluímos diferentes modelos e atualmente existe um institucional:

2. Satisfação do Cliente

· Pesquisa de opinião Institucional para avaliar Hotelaria em geral 

Serviços 
Abril
Maio
Junho

Hotelaria
74,35
91,66
89,84

Rouparia 
87,17
90,47
86,46

A determinação do que é  boa ou má qualidade nos serviços, exige o conhecimento dos valores que os indivíduos colocam nos possíveis resultados do tratamento e de como eles podem variar entre diferentes indivíduos. 

3. Ouvidoria

Queixas e elogios encaminhadas para o setor, para justificar e  responder para o cliente.
· Índice de reclamação e ocorrência do cliente (ouvidoria)

4. Produtividade

· Possuímos um quadro de 10 camareiras: 4 + 4 12/36 dia e 1+ 1 12/36 noite.

· Média de 35/leitos p/ camareira  incluindo conforto dos médicos.

· Média de 50 pijamas  passados por dia por camareira e roupeiros.

Atualmente 140 leitos são higienizados e arrumados, acrescentado  mais 50% de chamadas extras/dia.

Significam 100% dos 80%  leitos de pacientes não acamados( UTI e Berçário não foram contemplados);

Meta alcançada em 5 meses pelas camareiras, divididas em 3turnos ininterruptos de 24 horas em atendimento SUS / Convênio. 

Após a implantação do Serviço foi reduzido 25% de consumo de roupas. 

5. Desempenho 

· A avaliação de desempenho é um processo estimulador voltado para a qualidade da produção.
Avaliação realizada pela Equipe de Enfermagem de cada unidade quanto à: 

Organização/  Pontualidade/  Aparência pessoal/ Atendim de chamadas

Qualidade serviço prestado/  Relacionamento equip/cliente

6. Assessoria de Imprensa e Marketing

Vários paradigmas estão sendo quebrados principalmente na área da saúde. Os conceitos de marketing têm sido nos últimos anos, utilizados cada vez mais nesta área. No esclarecimento da população quanto aos cuidados da prevenção de doenças, na busca de conhecimento das suas necessidades, na verificação da sua satisfação, na oferta de um novo tipo de assistência, enfim na comunicação e desenvolvimento de novos serviços e na melhoria gradativa daqueles, já prestados. O marketing é uma ferramenta cada  dia mais utilizada. 

Na saúde o Marketing não tem por função criar demanda, mas sim administrá-la de forma a buscar a satisfação das necessidades e carências da população, através do uso racional dos recursos disponíveis. O mais importante nesta área é identificar as demandas de um grupo específico de pessoas não atendidas e gerar produtos e serviços de qualidade para atende-las. A finalidade do nosso  marketing tem sido  implementar um programa, que prioriza : estudos para criação ou adaptação de serviços para atender a necessidade do público alvo, desenvolvimento de parceria e divulgação do nosso trabalho. 

Através do INFORME CRIANÇA-  UMA PUBLICAÇÃO MENSAL DO INSTITUTO DA CRIANÇA DO HC- FMUSP, editada pela Assessoria de Comunicação, publicamos:

 Fev/03 Serviço de governança: "Um novo conceito em hotelaria hospitalar"

Março/03 Governança do Icr. entrega Kits de higienização aos acompanhantes (entrevista na Radio Usp)

Maio/03 Icr. tem "programa educativo para os acompanhantes- o serviço de governança coordena as aulas em parceria com a equipe multiprofissional

Agost/03 Icr. desenvolve treinamento para as empresas terceirizadas - o Serviço de governança quer que todos os profissionais tenham conhecimento do perfil da instituição e de quem a utiliza 

Fev/04 Banespa patrocina projeto paisagístico da Governança do Icr.

Maio/04 Serviço de Governança do Icr. completa dois anos - a data foi comemorada com reciclagem de camareiras  

d) Possibilidade de multiplicação 

Pode-se considerar como meta a  médio e longo prazo:

· Instalar identificador de leitos - um projeto de humanização em andamento que não está presente em todas as unidades

· Realizar work shop de hotelaria para 2º semestre /2004

· Pleitear as vagas de gestão hospitalar em convênio com a  GV/USP, de acordo com critérios estabelecidos pelo hospital,  para aperfeiçoamento e atualização

· Captar recursos para compra de Aquários e manutenção;

· Investir em Decoração com telas pintadas por pacientes e fixar nas repartições;

· Instalar TV a cabo;

· Editar vídeo educativo: informação próxima do cliente, sem  deslocá-los para salas ou anfiteatro. (direitos e deveres institucionais, porque convivem pessoas de regiões e culturas diferentes no mesmo ambiente) 

· Manter uma camareira por andar, para reduzir mais o consumo de roupas evitando evasão e uso indevido; 

· Criar dia do Acompanhante: parceria com salão de beleza para corte de cabelo, estética, manicure e pedicure;

· Reformar um local já existente para área de higienização com pia, box para banho e  banheiro privativo para acompanhantes (patrocínio)

· Planejar cafeteria e   loja de conveniência no Hospital;

· Oferecer  enxoval diferenciado para acompanhantes (doação)

· Criar espaços especiais e relaxantes , para o acompanhante e visitante, onde possam conversar, ler, e descansar sem a presença do paciente, um clima mais convidativo e menos estressante.

e) Desenvolvimento de parcerias 

BANCO BANESPA/SANTANDER -  Projeto de paisagismo - (acordo verbal com gerente  e marketing)
Boticário / 7 mil kits de higiene- (média de 250/mês a partir de janeiro/2004) (marketing do projeto durante palestra do Ex  Diretor Executivo)
Casas Bahia - 1 microondas  (gincana final do ano)
Empresa terceirizada Centro - 1 microondas e 60 bandejas (Governança)
Hotel Renascience - benções e colchas ( marketing)
Laboratório  Apsen - 4 televisores  (marketing) 

Editora Abril - Revistas    (marketing )
Editora Globo -  Gibis Mauricio de Sousa - cortesia do editor - (marketing)  

f) Relação custo-benefício 

Rouparia - melhor apresentação dos enxovais fornecidos nas unidades. Os pijamas não retornam passados da lavanderia terceirizada, porque são números infantis e não passam pela calandra, por isso são passados na rouparia e Kits embalados e selados para convênio contendo lenços, toalhas e fronhas para acompanhantes. 

Os carrinhos das camareiras otimizaram o fluxo e o controle de roupas porque ficaram fixos e trancados nas enfermarias, antes as roupas eram manipuladas pela enfermagem ou pelas mães, ocasionando grande evasão ou uso indevido das roupas.

Os uniformes causou um impacto positivo em relação a auto estima e valorização do profissional e da imagem do hospital;

Decoração - a decoração de um ambiente requer a presença de paisagista para aconselhamento do tipo de plantas recomendadas , por isso o investimento patrocinado pelo Banespa contribuiu para um ambiente mais humanizado nas áreas administrativas e jardins internos. 
A aquisição de 2 mil kits de higiene em 2003 foi comprada pela FFM, mas no mesmo ano através de uma palestra o ex diretor executivo comoveu a Boticário com nosso projeto, que proporão doar 7 mil necessaire contendo (sabonete, pasta e escova dental, touca, shampoo e condicionador) dos quais já foram entregues 3 mil este ano,  nossa  média é de 250/ mês para 1 acompanhantes de cada paciente.

A empresa terceirizada Limpadora Centro é outra parceria que contribui com doação de microondas e bandejas para proporcionar maior comodidade aos nossos profissionais durante a  refeição.

Através do Setor de Marketing foi possível uma parceria com o Laboratório Apsen que doou 4 tvs para enfermarias e sala de espera cirúrgica solicitada pelo serviço de governança, para amenizar o stress dos acompanhantes

Curso específico de Governança patrocinado pela FFM, foi um investimento com ótimo aproveitamento na tomada de decisão e conhecimento básico  da área. 

Humanização X Hospitalidade

A proposta de humanização da assistência à saúde é um valor para a conquista de uma melhor qualidade de atendimento à saúde do usuário e de melhores condições de trabalho para os profissionais.

Os fatores que precisam ser respeitados para tornar o hospital mais humanizado são:

· Boas condições de trabalho 

· Educação continuada ;

· Resolutividade;

· Mais garantia da participação do usuário e da família no processo de recuperação;

· Acolhida individualizada e respeitosa;

· Redução do afastamento do seu ambiente familiar.

· Desenvolver um conjunto de indicadores de resultados e sistema de incentivo ao tratamento humanizado;

· Modernizar as relações de trabalho, tornando as unidades mais harmoniosas.

A humanização resultante da implantação da hotelaria não vai curar a doença, mas torna o sofrimento mais tolerável, e o paciente mais propício ao tratamento e transforma os familiares em importantes colaboradores. É a humanização, através da hotelaria, mudando condutas e  comportamentos tornando  o hospital um espaço digno  para os momentos difíceis de nossos clientes da saúde. 

As coordenadoras da Governança participam anualmente do Forúm de Hotelaria e em abril fomos convidados para proferir nossa experiência no 4º Congresso de humanização no Convenções Rebouças de São Paulo com o tema: Serviço de Governança: Um novo conceito em  Hotelaria Hospitalar.  As coordenadoras também são voluntária do Projeto Biblioteca Viva, uma ação cultural que forma mediadores de leitura e traz livros de literatura infantil e juvenil para o hospital, é uma parceria da Fundação Abring pelos Direitos da criança e do Banco Citibank.
  As mudanças aceleradas que ocorrem no mundo atual exigem dos gestores dos hospitais atenção cada vez maior no que se refere à Hospitalidade. 

Acreditando neste ato tão nobre  de valores agregados à formação de cada indivíduo, o Serviço de Governança estimula o resgate de atenção,  carinho e  amor que pode ser adicionado a qualquer tarefa realizada pelo ser Humano.  

Hospitalidade é o ato ou efeito  de hospedar, é a qualidade do hospedeiro e Hotelaria não é sinônimo de luxo e  glamour, mas sim de conforto e qualidade. O conceito está baseado na idéia de bem receber ou acolher.A hospitalidade pode   manifestar-se por meio de muitas maneiras: pelo gestos, pelas palavras, pelas leis e pela pluralidade imensa de outras formas. Pode também contribuir para melhorar a qualidade de vida das pessoas e tornar os hospitais um lugar mais humano. A Hospitalidade é hoje uma ferramenta de gestão imprescindível nos hospitais.

Conceitos de Hotelaria

"A necessidade de implantar a hotelaria hospitalar como uma estratégia inteligente para atender às exigências e às expectativas do cliente de saúde, despertadas pelas mudanças frenéticas do mundo globalizado"   

" Investir em hotelaria hospitalar é investir em qualidade"

" Um instrumento capaz de alavancar a humanização, elevar a qualidade do atendimento médico-hospitalar e estabelecer uma nova concepção de relação entre cliente de saúde, hospital e médico." ( Taraboulsi, Fadi Antoine) 

"A Hotelaria Hospitalar acabou tornando-se uma tendência irreversível em quaisquer instituições de saúde, pois não se trata de mais uma opção da empresa, mais de uma exigência do cliente que frequenta hospitais e que começa a habituar-se aos serviços de hotelaria existentes." (Boeger, Marcelo Assad) 

"A hotelaria hospitalar não é prerrogativa apenas de hospitais particulares, existindo também em hospitais públicos, cujas iniciativas individuais têm minimizado a dor e o sofrimento de uma grande parcela da população que se vê abandonada nos momentos mais difíceis de suas vidas, procurando amenizar a dor e o sofrimento humano em um dos momentos mais difíceis que uma pessoa passa."(Adalto, Felix de Godoi)

Lições aprendidas

Aprendemos que o sucesso de uma organização  depende cada vez mais das habilidades das pessoas, e o sucesso das pessoas das oportunidades oferecidas para elas crescerem e participarem dos processos. Minha proposta é que ofereçam aos hospitais públicos a possibilidade de capacitar seu corpo administrativo com cursos de gerenciamento hospitalar em diversos níveis. Nosso conselho é um investimento maior na qualificação dos profissionais, como por exemplo, os Cursos da Fundap e a iniciativa conjunta da Casa civil  possibilitando  troca de experiências e aprendizado neste leque de Gestão pública do estado de São Paulo, e dando oportunidades para esses se expressarem e opinarem nas soluções de diversos problemas, otimizando fluxos e desburocratizando processos que agilizem o atendimento ao cliente interno e externo. 

Independente de estarmos engajados em programas de qualidade, o Serviço de Governança do Instituto da Criança, precisa estar preparado para enfrentar mudanças que acontecem em seus ambientes, cada vez com mais frequência  e em ciclos mais curtos, provocados principalmente por: pressões por melhores resultados e melhores uso dos recursos,  exigências sobre a educação,  segurança e qualidade de vida, grandes desafios oriundos da globalização e impactos sobre o trabalho, comunicação e mudanças tecnológicas.


As mudanças de cenários levam as organizações a buscar, em seu ambiente de atuação formas de sobrevivermos. Esta busca sinaliza para a necessidade de desenvolverem sistemas adequados de gestão com base em resultados. 

Os fatores que contribuíram para o nosso sucesso foi a inovação, a ousadia,e a criatividade que devem ser prestigiadas e a insistência  para não desistir do sonho quando a primeira porta se fecha , ou quando há resistências por parte de muitos gestores ainda . A competência vem das habilidades para gerir pessoas e administrar conflitos quando eles surgem, e sairmos da acomodação e mesmice do cotidiano.

Nossa iniciativa priorizou o acolhimento do atendimento, valorizando o cliente enquanto ser humano, oferendo conforto e bem estar. E sob a coordenação da comissão de hotelaria está o papel de identificar oportunidades e ameaças, contribuindo para a efetividade dos resultados e humanização do ambiente. 


O impacto provocado por esta reestruturação administrativa revelou-se importante no ambiente de um compromisso sério com a qualidade e a satisfação dos clientes. O potencial do projeto como paradigma de qualidade é inspiração para elaboração de outros  projetos locais. 


"Já não pode mais estar alicerçado em conceitos ultrapassados como:Errar é humano e o Cliente deve ser tratado como você gostaria de ser tratado.É necessário Ter em mente a evolução do tempo e dos conceitos que pregam: Errar é desumano e O cliente deve ser tratado como ele gostaria".
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