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RESUMO - Um hospital necessita de um grande numero disgiomais para atender e zelar pelo bem estar do
paciente, inclusive na area de alimentacdo. Sabeesa qualidade esta associada a prestacéo dgseporém
muitos funcionarios desenvolvem suas atividadecaraente de forma automatizada, esquecendo quai m
importante € o contato estabelecido com o pacieftégando seu nivel de satisfacdo. Este trabalfar@mn o
servigo das copeiras em um hospital de grande partédade de Passo Fundo, RS, e possibilitou saomap as
rotinas diarias com a finalidade de rever os caosdbésicos de higiene, as boas préaticas de fgBdca a
execucdo do servigo junto a pacientes, para tele#actar e corrigir possiveis falhas, mediantenamr@ento.
Através de avaliacdo feita pelos pacientes foi tatado que o atendimento prestado pelas copeiias fo
considerado 6timo por 63,3% e bom por 33,8% doseestados. Em autoavaliacdo 60,0% das copeiras
consideraram que desempenham suas atividades seomprgualidade e 23,8% quase sempre com qualidade.

Palavras-chave copa hospitalar, humanizacao, servigos, treindmnen
1 INTRODUCAO

Os clientes da saude séo os pacientes, os famjl@seacompanhantes, os visitantes e principalnesnte
funcionarios de um hospital. O paciente é alguém agima de tudo esta fragilizado no seu estadcofisi
emocional, esté vivendo um momento de incertezes)dp esta presente a dor, a inseguranca a redpeitoa,
as duvidas sobre a eficiéncia do tratamento e amm a ameaga de fim de vida, portanto quer ques tasl
suas expectativas sejam atendidas com qualidadedos os setores envolvidos. O atendimento e oen®i
hospitalar devem favorecer uma extensao da raimdiér, propiciando uma estada feliz e tranquila.

O paciente, quando se depara com a realidade ebgeecnecessidade de permanecer no hospital por
um determinado nimero de dias e até mesmo algusssnem a ideia de que nado fara outra coisa senébar
medicamentos e alimentacdo. Sabe-se que muitosspooiais, de diversas areas, entram em acdo para

contribuir com a melhora desde a chegada do pac&nhospital até a sua saida (LISBOA, 2002).
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A expressao "comida de hospital" foi ouvida, dugamuito tempo, com uma conotacdo negativa. Hoje
as cozinhas hospitalares estdo sendo adaptadasateader o paciente e o acompanhante, oferecendo um
alimento saboroso e microbiologicamente seguro.gredes empresas sabem que somente sobrevivem no
mercado competitivo se estiverem constantementateatizacao e na busca do que ha de melhor paiecefe
aos clientes. Na salde vale a mesma regra: o gateiMera ser cada vez mais aprimorado; as prefasédo
paciente sdo respeitadas, identificando-se neeglside avaliando as intolerancias e restricdeseaiares,
mudando com isso a imagem do hospital. O diferéesid na qualidade da alimentagdo oferecida, maafale
abordagem ao paciente, na propria apresentacéatibgno servigo prestado pelas copeiras, ndaidiestio
das boas praticas de fabricagéo (BPF) (CANDIDO3200

A qualidade da estrutura fisica, a diferenciagde pgmcessos e fluxos para o funcionamento da
entidade e o atendimento personalizado fazem partgrande diferencial do hospital que se preocupa @
paciente. O cliente deve ser respeitado em suagdpsse decisdes pessoais e os familiares, acolptsh
visitantes e todos os envolvidos merecem ser twatadm respeito e atencéo, porque disso dependmesess da
entidade (COSTA, 2001; GODOI, 2004).

E fundamental estabelecer um relacionamento dempiaccom o hospital, estando sempre disposto a

efetuar mudancas, dentro dos limites e capacidadtbelecidos pela instituicdo. Além de qualificsr
funcionarios é importante valorizar e motivar assoas para obter qualidade nos servicos médicatalases.
A equipe interna devera ser orientada em todaases fdo processo de atendimento para manter utdopaer
qualidade nos servicos prestados. E indispens@veicientizar a todos de seu papel e responsalsligaca
garantir a satisfacdo para o cliente da saude (@Q3J01; GODOI, 2004).

Objetivou-se avaliar a qualidade do atendimentedglape de copeiras de um hospital de grande porte,

identificando e corrigindo falhas na manipulacdmeservico prestado ao paciente.

2 MATERIAL E METODOS

2.1 Local de estudo

O campo de estudo escolhido foi um hospital nadgdde Passo Fundo-RS classificado como um
hospital geral, de grande porte, tendo 560 le@as, mantém convénios com o Sistema Unico de Sa®1éS-
(70%) e outros (30%).

Os dados foram coletados mediante acompanhamest@®@icdo dos trabalhos junto as copeiras,

definindo-se para isso dois postos de apartameatbisulares e dois postos de apartamentos patkso S
2.2 Procedimentos
A pesquisa foi realizada em quatro momentos distinO primeiro momento foi de observacdo do

cotidiano dos servicos das copas escolhidas, e@nifio-se 0s conceitos basicos de higiene e BRitp®@fde

abordagem junto aos pacientes e 0s servicos déimmto na area de alimentacdo, prestados pelasrasgo
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hospital. O segundo momento buscou presenciar ceggo de trabalho dentro de cada copa, identificand
possiveis falhas na manipulacdo dos alimentos dssrve na forma de atendimento. O terceiro momento
constituiu-se de uma entrevista semiestruturada tl&8 maneira dirigida e individual com pacientes llom
estado de saude e com dieta livre ou apenas algstigcdo alimentar, buscando unicamente a ideatifio da
satisfacdo dos pacientes, no servico de refeid@jaglo pela copeira bem como procedimentos refesean
atendimento. No quarto momento as copeiras dosdefepostos receberam um treinamento sobre nodeas
comportamento profissional, conceitos béasicos dgehé e BPF, forma de abordagem e apresentacdo ao
paciente. Finalizando o treinamento as copeirasdin uma autoavaliagdo de desempenho e satisfag&ésa

de questionario individual ndo nominal.

3 RESULTADOS E DISCUSSAO

A distribuicdo das refeicdes era bastante rageiagdo que as copeiras ndo conversavam muito com 0s
pacientes, 0 contato era apenas breve quandoxemp, era necessario escolher entre café ou sdgpamas
peculiaridades podem ser comentadas: as vezepasaobatiam a porta antes de entrar no quarefe@ao
era colocada em mesa de apoio proxima ou nao denpacndo havia uma regra quanto a cumprimentar o
paciente, sendo que acontecia conforme a vontadmplsira, também néo existia muita preocupagdo @om
paciente quando se entregava a refei¢céo principdémes postos de atendimento do SUS, onde norm&me
havia o dobro de internados em relagéo aos postosri/énios.

Na caracterizacdo das atividades desempenhadesqugleiras foi possivel verificar que a maioris. da
rotinas diarias era executada com bastante riglanéro dos padrdes de higiene esperados, comrreitia e
produtos adequados. Em cada turno de trabalho-$aziapreparo de materiais utilizados pelos paesermbmo
esterilizacdo de talheres, arrumacao de bandegenizacdo de loucas e utensilios, fracionameptgeleias,
dobradura de guardanapos.

Foi possivel entrevistar 60 pacientes, sendo 30postos de atendimento particulares e 30 nos osto
do SUS, entre os meses de julho e agosto. Osadsslidas entrevistas com pacientes sdo apresemaslos
Tabelas 1 e 2.

De maneira geral os pacientes estavam satisfgilaato ao atendimento executado pelas copeiras.
Consideraram-nas alegres, simpaticas e prestatilabe ressaltar que o servico era feito de maneira
humanizada, pois diversos pacientes elogiaramraliaento recebido em todos os momentos, indepeadient
turno de trabalho, durante a sua internagéo.

Alguns pacientes do SUS estavam descontentesalag@io a quantidade de sal ou tipo de liquido que
devia tomar porque desconheciam que era uma espeéid da dieta a ele prescrita. Ficou evidenteatgiemas
pessoas, oriundas dos postos destinados aos agmdimdo SUS, recebiam o alimento e pouco pergamav
podendo até ter recebido um alimento trocado eurnit® por desinformacdo. Nos postos particulares os
pacientes, na maioria das vezes, sabia o0 que Is&ldaprescrito pela nutricionista e quando néo asabi

geralmente um familiar estava informado.
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Tabela 1 — Satisfagéo (%) dos 30 pacientes entaeleis nos postos de atendimento particular, sobualedade

da alimentacéo e do servigo prestado pelas copeiras

ITENS OTIMO BOM REGULAR RUIM PESSIMO
Variedade 53,3 46,7
Sabor e tempero 43,3 46,7 10,0
Temperatura 36,7 56,7 6,7
Quantidade e tamanho das porcdes 46,7 50,0 3,3
Apresentacdo visual das refeices 60,0 40,0
Tipos de materiais e utensilios 70,0 30,0
Higiene 66,7 33,3
Cumprimento de horarios das refeicdes 66,7 33,3
Sugestédo e oferecimento do cardapio 60,0 40,0
Cortesia e simpatia 73,3 23,3
Rapidez nas solicitacdes 66,7 33,3
Clareza de informacdes 66,7 33,3
TOTAL 59,4 38,8 1,7 0,0 0,0

Tabela 2 — Satisfacédo dos 30 pacientes entrevistaakpostos de atendimento do SUS, sobre a qdieldia

alimentacéo e do servico prestado pelas copeiras

ITENS OTIMO BOM REGULAR RUIM PESSIMO
Variedade 40,0 53,3 6,7
Sabor e tempero 33,3 53,3 13,3
Temperatura 53,3 40,0 6,7
Quantidade e tamanho das porcdes 66,7 30,0 3,3
Apresentacdo visual das refeicdes 66,7 30,0 3,3
Tipos de materiais e utensilios 73,3 23,3 3,3
Higiene 73,3 26,7
Cumprimento de horarios das refeicbes 90,0 10,0
Sugestao e oferecimento do cardapio 70,0 23,3 3,3 3 3
Cortesia e simpatia 83,3 16,7
Rapidez nas solicitacdes 83,3 16,7
Clareza de informacdes 83,3 16,7
TOTAL 68,0 28,3 3,3 0,3 0,0

O treinamento realizado sobre normas de comport@meofissional, conceitos béasicos de higiene e

BPF, forma de abordagem e apresentagdo ao pacigmporcionou as copeiras uma autoavaliacdo de

desempenho e satisfacdo através de questionanadumal, ndo nominal, que apresentou o0 seguinteltao:

83,8% estavam satisfeitas com o trabalho que fazarh6,2% ndo estavam completamente engajadas

profissionalmente. O resultado da autoavaliacadedempenho encontra-se na Tabela 3.
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Tabela 3 — Autoavaliagédo da qualidade do desempeahd3 copeiras dos postos particulares e do SUS

£ QUASE  As

ITENS SEMPR SEMPRE VEZES RARO NUNCA
Executo minhas tarefas o melhor que posso. 69,2 30,8
Dou 100% de mim. Estou comprometida. 38,4 61,6
Faco um esforco extra quando a situac&o exige. 77,0 15,3 7,7
Quando me pedem uma tarefa costumo verificar ea fiem feita. 46,1 38,4 7,7 7,7
Atendo prontamente quando sou chamada. 69,2 23,1 7,7
Ajudo minhas colegas inclusive de outros postos. 23,1 23,1 46,1 7,7
Ajudo a corrigir erros da minha empresa mesmo @iaeos tenha cometido. 30,8 15,4 30,8 23,1
Quando acabo algum trabalho acho outra coisa paea. f 69,2 23,1 7,7
Estou satisfeita com o trabalho que faco. 61,6 23,1 15,4
Sou pontual. 84,6 7,7 7,7
Respeito 0 tempo dos outros. Se mudar meus planeswatrasar aviso. 84,6 7,7 7,7
Aprendo com meus erros, corrijo-0s e nao os repito. 69,2 30,8
Tenho orgulho do meu trabalho e fico feliz de melecar meu nome. 77,0 15,4 7,7
Deixo o local de trabalho limpo e pronto para ajpn@ pessoa que ira trabalhar.100,0
Tento evitar o desperdicio. 69,2 30,8
Faco somente solicitagio de produtos necessarioeasetor. 77,0 23,1
Tento tomar decisdes e agir rapidamente. 61,6 30,8 7,7
Quando as pessoas fazem um trabalho de qualidazlego. 53,8 23,1 23,1
Peco ajuda quando n&o consigo dar conta do trabafticha. 15,4 23,1 30,8 30,8
Fico feliz quando troco de setor para substituiawolega de trabalho. 23,1 30,8 30,8 7,7 7,7
SATISFACAO GERAL 60,0 23,8 116 3,8 0,8

A unidade de nutricdo desempenhou importante pdaetio apoio total no acompanhamento dos
servicos executados pelas copeiras, possibilitanddservacdo dos cuidados hospitalares e atendindsnt
necessidades do paciente.

A equipe de nutrigBo buscava e oferecia continméenatualizagdo e crescimento profissional e
principalmente estimulava o trabalho em equipep@monando periodicamente reunides entre copeieas
diversos postos para treinamento, a fim de in&isiisobre os conceitos basicos de microbiolog@iehe e
sanitizacdo, levando-as a adotarem as boas praimas obtencdo de alimentos seguros e servicos com
qualidade. Eram estabelecidas acdes junto aoscralidires visando a melhoria constante no atendinuireto
ao paciente.

Percebeu-se a necessidade continua de treinamenttscientizacdo dos manipuladores para garantir a
segurancga alimentar. Assim o hospital estard gadimt qualidade de seus servicos aos pacien&sanios e

prevenindo o risco de toxinfec¢Bes alimentares.
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4 CONCLUSAO

A qualidade no atendimento das copeiras foi cenaith 6tima por 63,6% e boa por 33,8% dos
pacientes entrevistados. As copeiras desempenhavamatividades com qualidade e dentro dos padiées
higiene e manipulagdo exigidos, sendo que pelaagatacio 60,0% delas consideraram que desempanhava

suas atividades sempre com qualidade e 23,8% deg@m o trabalho quase sempre com qualidade.
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