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RESUMO

Trata-se de um estudo descritivo com abordagem qualitativa, cujo objetivo foi conhecer a
visdo dos gerentes sobre a atuacdo das camareiras junto ao Servico de Governanca em
Unidade de Internacdo. A coleta de dados ocorreu no periodo de 15 de abril a 30 de maio de
2011. Os sujeitos do estudo foram os gerentes de um hospital publico da rede estadual na
cidade do Rio de Janeiro, a saber: Coordenador de Enfermagem, Supervisor das Unidades de
Internacdo, Supervisor de atendimento ao cliente e o Diretor Administrativo que atuaram na
implantacdo do Servico de Governanga da Unidade de Internacdo. Foram realizadas
entrevistas semiestruturadas, com 5 gerentes dos servigos destacados. Foi identificado que
todas trabalham ha mais de 10 anos na unidade estudada. As profissionais entrevistadas
participaram de modo direto e indireto na implantacdo do servico de governanca no hospital.
Todos veem como positiva a existéncia do servigo e recomendariam a expansao para todas as

unidades, visto o beneficio no processo de qualidade de internagdo, no cuidado e seguranca ao
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cliente internado. Pode-se concluir que a implantacdo de um servigo de governanca dentro dos
Estabelecimentos Assistenciais de Salde, na esfera publica, é o primeiro passo para atender as
exigéncias e expectativas do paciente. Ndo basta mais ciéncia e tecnologia, o paciente agora
mais consciente de seus direitos, busca um atendimento mais humanizado.

Palavras-chave: Humanizagdo dos servicgos. Hotelaria. Hospitalar.

ABSTRACT

This is a descriptive qualitative study whose aim was to understand views of managers about
the performance of the maids at the Service of Governance in Internment Unit. Data
collection occurred from April 15 to May 30, 2011. The study subjects were managers of a
public hospital in the state system in the city of Rio de Janeiro, namely: Nursing Coordinator,
Supervisor of Inpatient Units, Supervisor Customer Service and Administrative Officer who
acted in deploying Service Governance the Internment Unit. Semistructured interviews with
five managers of outstanding services were performed. Was identified that all work over 10
years in the study unit. The professionals interviewed participated directly and indirectly in
the implementation of the governance service at the hospital. Everyone sees as positive the
existence of the service and would recommend the expansion for all units, the benefit seen in
the quality of hospital care and safety of hospitalized client process. It can be concluded that
the implementation of a service governance within the Health Care Facilities in the public
sphere, is the first step towards meeting the requirements and expectations of the patient. Do
not just more science and technology, patients now more aware of their rights seeks a more
humane care.

Keyword: Humanization of Assistance. Hotel hospitality.

INTRODUCAO

A forma de implantacdo da hotelaria hospitalar varia de acordo com a filosofia, misséo
e objetivos do hospital e da clientela a que este se propde atender, principalmente porque
ainda ndo é um servico completamente sedimentado e, como tal, ndo faz parte do cenario
rotineiro de todo hospital. Em geral, a estrutura basica da hotelaria hospitalar é constituida
pela governanca que compreende a lavanderia, rouparia, camareiras, higiene, limpeza e
gerenciamento de residuos.

Para Torres e Lisboa (2001), hotelaria hospitalar é a reunido de todos os servigos de
apoio, associados a servicos especificos, que juntos oferecem aos clientes internos e externos

conforto, seguranca e bem-estar durante seus periodos de internacdo/atividade. Dentre esses
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servicos, destacam-se a Limpeza e a Lavanderia, consideradas como carro-chefe da Hotelaria
Hospitalar.

Para Godoi (2004), a hotelaria hospitalar pode ser definida como a introducdo de
técnicas, procedimentos e servicos de hotelaria em hospitais, com consequentes beneficios
sociais, fisicos, psicologicos e emocionais para pacientes, familiares e funcionarios.

O Servico de Governanga € responsavel pela arrumacdo das unidades de internacgéo,
lavanderia e limpeza. Neste setor estdo envolvidos profissionais como a governanta, as
camareiras, o pessoal de limpeza e os da lavanderia (TARABOULSI, 2003).

O Servico de Governanca promove a qualidade da hospitalidade que € uma ferramenta
de gestdo imprescindivel nos hospitais. A hospitalidade é o ato de hospedar ou efeito de
hospedar. A hotelaria hospitalar ndo é sinénima de luxo e glamour, mas deve significar
receber pessoas de forma humanizada, acolhedora e em um ambiente limpo e agradavel que
transmita ao cliente seguranca e bem-estar, possibilitando assim a transformacéo do ambiente
frio e impessoal caracteristico dos hospitais.

Para Guimaraes (2007), no Brasil este conceito ndo esta totalmente incorporado, uma
vez que os profissionais de saude logo associam hotelaria com conforto e modernas
acomodacdes hospitalares, deixando de lado todo o restante dos servicos de apoio que
compdem o atendimento ao cliente. O conceito hotelaria hospitalar deve ser adequado a cada
instituicdo de saude, segundo sua realidade, porém, considerando sempre a melhoria da
qualidade da assisténcia prestada.

O autor fala ainda, que a hospitalidade enquanto acolhimento afetuoso é premissa a ser
trabalhada em todas as areas que possuem interface com os clientes, onde acbes séo
direcionadas no sentido de propiciar “o melhor” atendimento para aquele cliente.

Assim, a implantacdo de uma filosofia de hotelaria nas instituicbes publicas de saude
contribui para humanizar o atendimento ao cliente do Sistema Unico de Saude (SUS), criado
pela Lei 8.080/90, que preconiza um atendimento a salde universalizado, igualitario e
equanime para todos os cidaddos brasileiros. O cliente é um cidaddo com direitos a serem
respeitados.

Segundo a Politica Nacional de Humanizacao:

[...] humanizar é garantir a palavra a sua dignidade ética. Ou seja, para que o
sofrimento humano, as percepg@es de dor ou de prazer sejam humanizadas, €
preciso que as palavras que 0 sujeito expressa sejam reconhecidas pelo

outro. E preciso, ainda, que esse sujeito ouca do outro, palavras de

reconhecimento. E pela linguagem que fazemos as descobertas de meios
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pessoais de comunicacdo com 0 outro. Sem isso, nos desumanizamos
reciprocamente. Em resumo: sem comunicagdo, ndo hd humanizagdo. A
humanizacdo depende de nossa capacidade de falar e de ouvir, depende do
dialogo com o nosso semelhante (BRASIL, 2004).

Com base nas consideracgdes realizadas, destaca-se como objeto deste estudo, a viséo
dos gerentes de setores de internacdo, enfermagem, dentre outros servi¢os hospitalar, sobre
atuacdo das camareiras junto ao Servico de Governanga em Unidade de Internagdo. Deste
modo, o objetivo do estudo € conhecer a visdo dos gerentes sobre atuacdo das camareiras
junto ao Servico de Governanga em Unidade de Internacéo.

METODOLOGIA

Pesquisa descritiva com abordagem qualitativa. De acordo com Minayo (2004, p. 21-
22), a pesquisa qualitativa em satde trabalha com um “universo de significados, motivagoes,
aspiracOes, crencas, valores e atitudes, o que corresponde a um espago mais profundo das
relagGes, dos processos e dos fendmenos que ndo podem ser reduzidos a operacionalizagdo de
variaveis”.

Em 2002, nesta unidade de satde da rede estadual do Rio de Janeiro, implantou-se a
governanga com a atividade de camareira em suas unidades de internacdo, com intuito de
oferecer um servi¢o que proporcionasse mais seguranca, agilidade e conforto aos pacientes
internados. Nessa época o profissional de enfermagem, além de prestar o cuidado ao paciente
internado, controlava o enxoval hospitalar e preparava o leito.

A pesquisa teve como participantes 5 gerentes de um hospital publico da rede estadual
na cidade do Rio de Janeiro, que atuavam enquanto Coordenador de Enfermagem, Supervisor
das Unidades de Internacdo, Supervisor de atendimento ao cliente e o Diretor Administrativo
que atuaram na implantacdo do Servico de Governanca da Unidade de Internacao.

Foi realizada uma entrevista semiestruturada, através de um roteiro para identificar o
perfil dos participantes e suas visdes quanto ao servico de governanca, relativo a qual
participacdo o profissional exerceu junto a implantacdo do Servico de Governanga, a Visao
profissional sobre a atuacdo das camareiras junto ao Servigo de Governanca na Unidade de
Internacdo, e sua sugestdo de recomendacdo da implantacdo deste servico em outras unidades
do hospital. A coleta de dados ocorreu no periodo de 15 de abril a 30 de maio de 2011.

Os dados foram analisados a partir da leitura flutuante das respostas dos entrevistados,
categorizacdo tematica das falas, de acordo o método proposto por Minayo (2004). De modo a

atender a Resolucdo 196/96, do Conselho Nacional de Saude, que trata da pesquisa com seres
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humanos, o estudo foi aprovado pelo Comité de Etica e Pesquisa do HEMORIO sob nimero
de protocolo 258/11.

Foi solicitada autorizacdo aos sujeitos do estudo, através do termo de consentimento
livre e esclarecido e os mesmos foram informados sobre sua autonomia, privacidade e que ndo
estariam expostos a riscos.

RESULTADOS

Foram entrevistados cinco profissionais, sendo trés enfermeiras e duas
administradoras. Destas profissionais, quatro possuem de 10 a 15 anos de tempo de servico na
instituicdo e somente uma trabalha neste local ha 29 anos.

Mediante a andlise dos dados foram identificadas as seguintes tematicas: A
participacdo dos gerentes junto a implantacdo do Servico de Governanca e a visao dos
gerentes sobre a atuacdo das camareiras junto ao Servico de Governanga na unidade de
internacdo. A governanca, no hospital em estudo, € um setor subordinado ao Servico de
Hotelaria Hospitalar, com atribuicdes de gerenciar os processos de camareira, lavanderia,
rouparia, higiene e limpeza.

Quanto a participacdo na implantacdo do servico de Governanca trés profissionais
relataram participacdo direta e outras duas indicaram o modo indireto. Uma profissional,
denominada entrevistada 3, relatou que promoveu total apoio ao projeto e participou da
transferéncia das atividades que antes eram desenvolvidas pela enfermagem e que, com a
implantacdo do servico de governanca, deveriam ser exercidas pelas camareiras. Identificou
que no periodo de estudo havia uma parceria da enfermagem com as camareiras, no sentido
de melhorar cada vez mais o atendimento, levantando e encaminhando as necessidades
percebidas no dia-a-dia junto aos clientes.

Ja a profissional, entrevistada 5, que exerce sua funcdo no servico de internacéo
programada e de emergéncia da unidade hospitalar estudada, relatou participacdo indireta com
a implementacdo do servico de governanca. Descreveu que houve um importante beneficio
trazido pela implantacdo do servico, no bem-estar do paciente internado.

A camareira realiza o preparo da unidade do cliente, tornando-se o profissional
responsavel pela limpeza e desinfeccdo diaria da cama, colchdo, travesseiro, mesa de refeicéo,
armarios de guarda de pertences do paciente; arrumacédo da cama, disponibilizacdo e controle
das roupas na unidade de internacdo — além da conservacdo e organizacdo do ambiente. Este
hospital possui quatro unidades de internacgdes: Internacdo de Quimioterapia, Internagdo

Masculina, Internacdo Feminina e Internacdo Pediatrica. O planejamento consiste em manter
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um profissional para cada setor no periodo diurno e apenas um para as quatro unidades no
periodo noturno.

O processamento das roupas acontece em uma lavanderia externa, sendo coletada
diariamente a roupa produzida no hospital — que retorna depois de processada. O
monitoramento é feito atraves de pesagem.

A rouparia é o local onde as roupas sdo armazenadas apds higienizadas, sendo
disponibilizadas em kits individuais, preparados pelos auxiliares de rouparia, profissionais
que atuam nesse processo.

Quanto a visdo dos gerentes sobre a atuacdo das camareiras junto ao Servico de
Governanca na unidade de internagdo, o profissional 3, relatou que trata-se de um servico
imprescindivel para a instituicdo, pois além de ter absorvido uma atividade que tomava muito
tempo da enfermagem, liberando-a para melhor desenvolver a parte assistencial, a atividade
realizada pelas camareiras consegue ter um maior controle, sendo mais eficiente e eficaz.
Ressaltando ainda que, a humanizacdo da atividade, através do carinho e presteza das
camareiras, foram reconhecidos por pacientes, familiares e profissionais.

Corroborando, a profissional 4 destaca uma grata experiéncia ao trabalhar com o
servico de governanga e afirma que é indispensavel, pois fazem parte do processo de acolhida
e atendimento as necessidades imediatas dos pacientes, com o propdsito de auxiliar no
tratamento: “N&o € apenas cuidar de roupa e sim cuidar da roupa de quem esta acamado.
Assim como manter o contato e conforto .

A profissional entrevistada 2, diz que o servi¢o de governanca confere organizacao e
qualidade no atendimento, que reflete ndo sd para 0s pacientes quanto para equipe de
enfermagem. Assim também, segue a visdo da entrevistada 5, ao relatar que a atuacdo das
camareiras agiliza a arrumacao dos leitos e consequientemente a internacdo do paciente.

Para Boeger (2009), a maior parte dos servicos que os clientes desejam nos hospitais
estd mais ligada a servicos e a relacionamento, do que investimentos em produtos.

Assim, todas as mudancas devem estar voltadas para o objetivo mais importante que é
humanizar o ambiente hospitalar, visando sempre tornar a estadia do paciente mais agradavel,
contribuindo na sua convalescenca.

As profissionais entrevistadas indicam que o0 servico de governanca nao SO
proporciona o bem-estar e conforto para o paciente internado e familia, como também, para 0s
profissionais. As profissionais 2 e 3 ressaltam os beneficios aos profissionais e paciente. A
entrevistada 3 descreve que a humanizacdo da atividade através do carinho e a presteza das

camareiras é reconhecida por pacientes, familiares e profissionais. Além de ser um servigo
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imprescindivel para a instituicdo, porque redireciona uma atividade que tomava muito tempo
da enfermagem, liberando-a para melhor desenvolver a parte assistencial.

As entrevistadas 3 e 5 ressaltam o controle e a eficicia e a otimizacdo dos leitos, que
foram possiveis através do servi¢o de governanca. Indicam que “a atividade realizada pelas
camareiras consegue ter um maior controle, sendo mais eficiente e eficaz” (entrevistada 3) e
“Agiliza a arrumacéao dos leitos e conseqgiientemente a internagéo do paciente ”(entrevistada
5).

Quando perguntadas se recomendariam o servi¢o de governanga para outras unidades
da instituicdo, 100% das participantes do estudo responderam que sim, ressaltando sua
importancia, como falas em destaque: “Sim recomendo. O servico de governanca bem
estruturado so traz bem estar para o paciente e credibilidade para a Unidade ” (entrevistada
5). “Com certeza. E um ganho para a instituicdo“(entrevistada 1).

Taraboulsi (2003), declara que o triunfo da hotelaria esta na humanizacdo do ambiente
hospitalar: servigos eficientes que encantam, cores suaves, plantas e jardins bem cuidados e,
principalmente, pessoas entusiasmadas interagindo com os clientes de saude, revelando de tal
forma o segredo dessa nova proposta que € 0 sorriso sincero e permanente, marca registrada
da satisfacdo e do amor pelo trabalho realizado. Os clientes de satde (enfermos, familiares,
acompanhantes, visitantes) sentem-se confiantes e motivados quando a solidariedade
apresenta-se estampada nos semblantes de todos os envolvidos em seu atendimento. E a
humanizacao, atraves da hotelaria, mudando condutas e comportamentos, tornando o hospital
um espaco digno para 0s momentos dificeis de nossos clientes de salde.

CONSIDERACOES FINAIS

Este trabalho buscou abordar um tema ainda pouco explorado, mas que tem se
revelado uma area importante para alavancar a humanizacdo e elevar a qualidade da
assisténcia prestada ao paciente. Os autores, gerentes de areas diversas em diferentes hospitais
publicos, buscaram neste estudo destacar os beneficios da implantacdo do servico de hotelaria
hospitalar, mais especificamente o servi¢o de governanca em hospitais publicos.

Este servico estd em franco crescimento nos hospitais particulares e tem sido um
diferencial competitivo entre eles. A implantacdo da hotelaria no hospital publico, de acordo
com a nossa Vvivéncia, com profissional treinado exclusivamente para esta atividade, trouxe
significativos beneficios, a saber: reducdo do tempo de espera no preparo do leito,
favorecendo sua ocupacdo mais rapida; melhora da higienizagao; maior controle do enxoval,

maior conforto aos clientes; melhora na qualidade do atendimento e reducdo de custos

Revista ACRED - ISSN 2237-5643 v. 4,n.7(2014)

50



Artigo

Durante o desenvolvimento da pesquisa foi possivel concluir que a implantacéo de um
servico de governanca dentro dos Estabelecimentos Assistenciais de Salde, na esfera publica,
é 0 primeiro passo para atender as exigéncias e as expectativas do paciente. Além de ciéncia e
tecnologia, o paciente agora mais consciente de seus direitos, busca um atendimento mais
humanizado.

Nas entrevistas foram confirmados os beneficios identificados, como a reducdo no
tempo de espera no preparo do leito, favorecendo uma ocupacdo mais rapida; maior conforto
aos pacientes, proporcionando melhora na qualidade do atendimento com a liberacdo da
equipe de enfermagem exclusivamente para o cuidado ao paciente. E ainda, maior controle do
enxoval, ocasionando reducgéo de custos.

Outro ponto identificado como essencial foi o elemento humano, importante no
processo de acolhida aos pacientes e familiares. Se estes ndo estiverem conscientes de seu
papel como elemento para humanizacdo, todo o esforco para estruturar um servico de
hotelaria seré insuficiente.
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