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RESUMO

Introdugao: A principal caracteristica das ultimas décadas é a velocidade das
mudangas, colocando para as organizagbes o grande desafio de
acompanha-las e de antevé-las, para melhor se estruturarem no futuro. As
mudangas no mercado, com clara influéncia nos hospitais, aliadas as
necessidade de alcangarem os melhores niveis de desempenho
organizacional, ndo somente para o bem-estar da propria organizagao
hospitalar, mas, principalmente pela importancia do papel desempenhado na
sociedade por essas instituicdes, evidenciam que a gestdo hospitalar deve
estar voltada a qualidade total ao longo de todo o processo de atendimento.
Neste sentido, o presente trabalho procura evidenciar a percepg¢ao do cliente
externo quanto a qualidade no servigo hospitalar e a procura por melhorias.
Objetivo: Avaliar e entender as preferéncias e aceitagdo do lanche da tarde
oferecido ao paciente aplicando um formulario de perguntas direcionadas a
entender as individualidades do paciente. Metodologia: O projeto foi realizado
no local de estagio no primeiro semestre de 2021. Sendo realizada visita aos
quartos dos pacientes, solicitando que participassem da pesquisa,
respondendo ao questionario de avaliagao do lanche da tarde oferecido pelo
hospital. Preparamos um questionario que permitia analisar habitos alimentares
e preferéncias. Além disso, questionamos o lanche oferecido, sobre aparéncia
e sabor. Foi realizada pelas estagiarias de nutricdo do hospital, que se
portaram diretamente aos pacientes, explicando o motivo da visita e se
gostariam de participar da pesquisa. Foi entregue um ebook com dicas de
receitas praticas para os pacientes com opg¢des de lanche da tarde para
inclusdo desses pacientes fora do ambiente hospitalar. Resultados e
Discussao: Dentre os 61 pacientes, 49,2% (n=30) avaliaram como excelente o
lanche oferecido pela instituicdo e 45,9% (n=28) avaliaram como bom. Sobre a
aparéncia do lanche, 70,5% (n=43) das 61 pessoas que participaram da
pesquisa avaliaram como nota 5, em uma escala de 1 a 5, onde 1 mostrava
insatisfacao e 5 satisfeitos com o lanche oferecido.Dentre as 61 pessoas que
participaram da pesquisa, 65% (n=9) avaliaram o sabor do lanche da tarde
como nota 5, em uma escala de 1 a 5. Conclusao: Avaliando os gostos dos
pacientes e respeitando as individualidades, constatamos que de uma forma
geral os pacientes gostam da comida oferecida pelo hospital, elogiaram
bastante, e tendo acompanhado de perto constatamos que as comida bem
temperadas e sempre priorizando alimentos naturais, e nao produtos
industrializados.

Palavras-chave: Receitas, Paciente, Alimentacgao.



1. INTRODUGAO

Qualidade, a primeira vista, nos parece algo facil de explicar: um produto
com qualidade, um funcionario com qualidade. Porém cada pessoa ou produto
possui suas particularidades. O conceito de qualidade evolui sempre
acompanhando o ritmo das mudancgas.

Para CROSBY (1992), qualidade ¢é a conformidade com as
especificagdes. Quando vocé tenciona fazer certo da primeira vez, todos
devem saber o que isso significa. A qualidade se encontra na prevencao que,
por sua vez, se origina do treinamento, disciplina, exemplo, lideranga e
persisténcia. O padrdo do desempenho da qualidade € o zero defeito, ou seja,
0s erros nao sao tolerados. A medida da qualidade € o prego da néo
conformidade.

A necessidade de avaliacdo do nivel de satisfacdo dos clientes para com
a qualidade no servico prestado esta se consolidando entre os administradores
hospitalares como resultado de grandes mudangas no cenario de atuagao das
organizagcbes de saude. Nesse contexto, a necessidade de se aprimorar a
satisfagcdo do cliente relacionado a produgdo desses servigos ganha
importancia.

Uma ingestédo alimentar inadequada também contribui para desnutricéo
no ambiente hospitalar. A redugcdo da ingestao alimentar é frequentemente
relatada entre os pacientes hospitalizados, fato esse que pode estar
relacionado a doencga, a mudancas de habitos alimentares e a insatisfagdo com
as preparagdes oferecidas (SOUSA, 2011).

Assim, avaliar o nivel de satisfacdo dos consumidores com a qualidade
nos servigos de saude, € relevante, haja vista que, hoje os hospitais buscam
atender seus clientes com total qualidade. Neste sentido, o presente artigo
procura evidenciar aspectos sobre a satisfacdo do cliente quanto a qualidade

no servigo hospitalar.



2. MATERIAL E METODOS

Trata-se de um estudo quantitativo e qualitativo. Os resultados obtidos
foram apresentados por meio de graficos. Participaram da pesquisa homens e
mulheres, sem restricdes de idade, que tivessem experimentado no periodo de
internamento o lanche da tarde oferecido pelo hospital (GIL, 2008).

Foi realizada visita aos quartos dos pacientes, solicitando que
respondessem um questionario de avaliagado do lanche da tarde oferecido pelo
hospital. A coleta foi realizada por um periodo de 14 dias no més de junho de
2021 na ala com maior numero de internagoes.

Foi desenvolvido um questionario que permitisse analisar os habitos
alimentares e preferéncias. Além disso, perguntas sobre o lanche oferecido,
como aparéncia e sabor.

Apds a pesquisa foi entregue um ebook com dicas de receitas praticas
para os pacientes levassem para casa, com opcg¢does de lanche da tarde

baseado nas preferéncias e restricdes de cada paciente.

3. RESULTADOS E DISCUSSAO

Qualidade, a primeira vista, nos parece algo facil de explicar: um produto
com qualidade, um funcionario com qualidade. Porém cada pessoa ou produto
possui suas particularidades. O conceito de qualidade evolui sempre
acompanhando o ritmo das mudangas.

Para CROSBY (1992), qualidade ¢é a conformidade com as
especificacoes. Quando vocé tenciona fazer certo da primeira vez, todos
devem saber o que isso significa. A qualidade se encontra na prevencao que,
por sua vez, se origina do treinamento, disciplina, exemplo, lideranca e
persisténcia. O padrdo do desempenho da qualidade € o zero defeito, ou seja,
0os erros nao sao tolerados. A medida da qualidade é o pregco da nao

conformidade.



Grafico 1- Patologias ou intolerancias dos pacientes que participaram

da pesquisa
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Fonte: Elaborado pela autora (2021).

Dos 61 pacientes entrevistados, 68,9% (n=10) relataram ter Diabetes
Mellitus, 9,8% (n=6) tinham Hipertensdo, 4,9% (n=3) pessoas intolerancia a
lactose. O item representado por "ausente" foram pacientes que relataram nao
ter nenhuma patologia nem intolerancia, estando internado por pés parto ou até
acompanhando filhos menores de idade. Alguns por cirurgia ou acidentes de
variados motivos. Um estudo realizado por Filho (2004), a incidéncia de
intolerancia a lactose mostrou-se crescente ate a faixa etaria de 31 a 40 anos e
nao apresentou diferenca significativa em relagdo ao sexo dos individuos.

Em um estudo realizado por PAIVA et a (2006)l, em um hospital em Sao
Paulo, dos 72 entrevistados, 14 eram diabéticos, 30 hipertensos e 28

portadores das duas patologias.



Grafico 2- Avaliagao do lanche oferecido durante a coleta de dados
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Fonte: Elaborado pela autora (2021).

Dentre os 61 pacientes, 49,2% (n=30) avaliaram como excelente o
lanche oferecido pela instituicdo e 45,9% (n=28) avaliaram como bom. Luz e
Vitiello (2020) analisaram o grau de satisfacdo dos comensais de um hospital e
obtiveram um resultado de 73% de avaliagao positiva do almocgo.

Segundo Ferreira et al. (2013), a aceitagdo do cardapio proposto
geralmente diminui com o tempo de hospitalizagdo. Possiveis explicagdes
podem ser pelo fato da falta de variedade do cardapio, bem como os efeitos da
terapia medicamentosa ao longo do tratamento, aumentando assim os

sintomas de inapeténcia e nauseas.



Grafico 3- Avaliacdo da aparéncia do lanche servido durante a coleta de

dados
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Fonte: Elaborado pela autora (2021).

Sobre a aparéncia do lanche, 70,5% (n=43) das 61 pessoas que
participaram da pesquisa avaliaram como nota 5, em uma escala de 1 a 5,
onde 1 mostrava insatisfacdo e 5 satisfeitos com o lanche oferecido. Feil et al.
(2015) encontraram em seu estudo uma avaliagdo positiva quanto aos

cardapios ofertados e uma baixa quantidade de resultados negativos.



Grafico 4- Avaliacdo do consumo de frutas pelos pacientes em sua

rotina habitual, sendo avaliada a mais consumida por cada paciente
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Fonte: Elaborado pela autora (2021).

Sobre a avaliagdo do consumo de fruta pelos pacientes em sua rotina
habitual, 14 dos 61 pacientes relataram maior consumo de banana, em
segundo lugar 9 pessoas consumiam mais laranja e em terceiro melancia um
total de 8 pessoas. Segundo o estudo de Silva et al, considerando os 272
individuos internados em um hospital, observou-se consumo elevado de

legumes, verduras e frutas entre os participantes.



Grafico 5- Alimentos consumidos pelos pacientes em sua alimentagao

habitual no lanche da tarde
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O alimento mais consumido pelos pacientes que participaram da
pesquisa foi a fruta em um total de 26 pessoas. Grande parte também relatou
comer pao no lanche da tarde, 13 pessoas das 61 que participaram da
pesquisa. Segundo uma pesquisa realizada por Mantovani e Chaud (2019) os
itens relativos a oferta de fruta estavam abaixo do adequado e em relagao
fritura e doce foi considerada inadequado devido suas ofertas elevadas, assim,
alguns pontos devem ser revistos, visando a promog¢éao da melhoria dos habitos

alimentares dos colaboradores do hospital.

4. CONSIDERAGOES FINAIS

Nos dias atuais, se faz cada vez mais necessario renovar a
apresentacao das refeicdes e dos lanches oferecidos nos hospitais como uma
forma de humanizar e atender o cliente cada vez maior. Alimentagao hospitalar
sempre foi algo criticado, e a referéncia que as pessoas tinham €& que
necessariamente comida de hospital era ruim. Com esse trabalho e avaliando

os gostos dos pacientes e respeitando as individualidades, constatamos que de



uma forma geral os pacientes gostam da comida oferecida pelo hospital,
elogiaram bastante, e tendo acompanhado de perto constatamos que as
comida bem temperadas e sempre priorizando alimentos naturais, e nao
produtos industrializados. E como uma forma de estimular que os pacientes em
suas rotinas, nao pulassem refeicdes tendo em vista que essa atitude se torna
um gatilho para compulsdes alimentares, e também que melhorassem seus
habitos alimentares entregamos ebooks com receitas saudaveis e opgoes de

lanche da tarde, o que foi muito bem aceito pelos pacientes.
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