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RESUMO

A competitividade a que estdo sujeitas as empresas na atualidade demanda
ampliacdo da visdo e extrapolacdo da fronteira da qualidade, que séo pré-requisitos
para ingresso no mercado. Empresas buscam fidelizar seus clientes e funcionarios a
fim de sustentar seu crescimento e obter a preferéncia do usuéario. Na area da saude
privada nao é diferente. Com o aumento da expectativa de vida, este mercado estara
mais competitivo, hospitais buscarédo cada vez mais profissionalizagcao, tecnologia e
formas de se diferenciar frente aos demais. Neste contexto, surge a discussao sobre
0 tema experiéncia do usuario relacionada ao ambiente e, portanto, ao edificio
administrado pelos gerentes de facilidades. Experiéncia como um patamar que a
empresa alcanca e, a partir dele, passa a ter a preferéncia do usuario perante as
demais opgOes para atendimento. Através de pesquisa realizada junto a usuarios e
da reviséo bibliografica, pretende-se esclarecer o que representa o tema experiéncia
relacionada ao ambiente e fornecer visdo dos usuarios. O pano de fundo é o
gerenciamento de facilidades, o edificio e seus usuérios, e a estrela em foco, a

experiéncia.

Palavras-chave: Servicos. Experiéncia. Usuéario. Saude. Gerenciamento de

facilidades. Economia da experiéncia.



ABSTRACT

The competitiveness to which companies are subject nowadays demands expansion
of the vision and extrapolation of the quality frontier, which are prerequisites for entry
into the market. Companies seek to retain their customers and employees in order to
sustain their growth and gain user preference. In the area of private health is no
different. With the increase in life expectancy, this market will become more
competitive, hospitals will increasingly seek professionalism, technology and ways of
differentiating themselves from others. In this context, the discussion arises about the
user experience theme related to the environment and, therefore, to the building
managed by the facilities managers. Experience as a level that the company reaches
and, from it, it has the user's preference over other options of service. Through
research carried out with users and the literature review, it is intended to clarify what
the theme represents the experience related to the environment and provide users'
insight. The background is the management of facilities, the building and its users, and
the focus point the experience.

Keywords: Services, experience, user, health, facility management, experience

savings
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1 INTRODUCAO

O gerenciamento de facilidades é responsavel pelo edificio e por todas as
atividades néo relacionadas ao core business das organizagdes. Fazem parte do
escopo desta area a gestdo da infraestrutura e também os servi¢cos de apoio como
recepcao, estacionamento, facilidades, utilidades, rouparia e todas as atividades que
forem necessarias para o suporte a entrega do produto ou servico final.

A qualidade dos produtos e servigos oferecidos pelas organizacdes € preé-
requisito para sua existéncia no mercado global e critério de selecéo basico para os
usuarios que selecionam os fornecedores. Dessa forma, proporcionar experiéncia aos
usuarios representa oportunidade de diferenciacdo em um mercado competitivo e,
segundo Gracga (2014), proporcionar experiéncia aos usuarios deve ser uma das
preocupacdes da atualidade do gerente de facilidades: “As atividades de GF devem
gerar experiéncias significativas para as pessoas, produzindo transformacdes e
agregando valor as diversas atividades das organizagdes”.

A experiéncia vivida no contexto de uma prestacdo de servicos € algo que
promove transformacdes nos usuarios e fideliza-os ao longo do tempo. “Em um mundo
saturado com grande numero de produtos e servigos-padrdo, a grande oportunidade
para criacédo de valor reside em proporcionar experiéncia” (PINE Il; GILMORE, 1999).

A escolha da melhor experiéncia é algo que também acontece no ambito
pessoal, seja no ato do casamento, quando os individuos se casam a partir da
experiéncia de relacionamento vivida com alguém, seja repetindo escolhas realizadas
por destinos de viagem e restaurantes. Segundo Vasconcelos et al. (2012), a
experiéncia que vivenciamos enquanto usuarios nos levara a repetir ciclicamente este
episodio, representando, portanto, vantagem competitiva para as empresas que
proporcionaram tal experiéncia.

Para as empresas prestadoras de servigo, a experiéncia sera proporcionada
para o usudrio no decorrer da sua jornada! na instituicdo, e o saldo das experiéncias
do usuario implicara no resultado de sua satisfacdo ou insatisfacdo em relacdo a

prestacdo de servi¢cos. Se as experiéncias positivas durante a jornada superarem as

! Jornada do Cliente: Trajetdria percorrida durante a prestacdo de servicos, desde sua chegada a instituicdo até
sua saida.
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experiéncias negativas, o usuario estara satisfeito com a experiéncia, do contrario,
estara insatisfeito (MEYER, 2007).

A figura 1 exemplifica a jornada de um pronto atendimento hospitalar. A jornada
inicia na admissao ou triagem, e os acompanhantes ficam na espera enquanto o
paciente segue para a consulta. Na sequéncia, passa pelo procedimento, reencontra
0s acompanhantes e realiza o check out com a enfermagem para orientacdes finais e
entdo deixa o hospital. Cada ponto desta jornada representa uma experiéncia do

paciente e dos acompanhantes, inclusive o ambiente.

Figura 1 - Experiéncia do cliente em atendimento na area da saulde

EXPERIENCIA DO PACIENTE

r espera

procedimento ——@) @) — oxame/

consulta
@——— espera

a(:ompzrmhames
b e unidade hospitalar
o ———
acompanhantes

check-out triagem/
check-in

instrucdes finais

Fonte: Cargo Collective (2011)

Se a experiéncia é algo importante para produtos e servicos em geral, no
ambito da saude ainda mais. A situagdo-padrédo que levara o usuario a buscar o
atendimento em hospitais, por exemplo, sao situacdes relacionadas ou a urgéncia ou
a recuperacao de saude, ambos de ordem dramatica. Uma boa experiéncia neste
momento sera sem duvida potencializada e possivelmente acarretara a fidelizacao,
por outro lado, uma ma experiéncia sera também potencializada, em razdo de
testemunho dos dissabores vivenciados. Prova disso sdo as inUmeras reclamacdes

de maus tratos no atendimento em hospitais da rede publica.
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1.1 USUARIOS

O usuario é o centro das atenc¢ées do gerente de facilidades. E para o usufruto
deles que o edificio foi construido e por intermédio deles serd explorado. Para
continuidade do debate relacionado ao tema experiéncia, foi observada a necessidade
de definir quem séo os usuarios abordados no presente trabalho.

Para entendimento dos usuarios, por sua vez, torna-se relevante conceituar
usabilidade. Segundo Olsson et al. (2010), a usabilidade € a forma com que o edificio
é utilizado pelos usuérios para alcancar objetivos com relacéo a efetividade, eficiéncia
e satisfacao.

O autor propde uma categorizacao para 0s usuarios com base em abordagem
relacionada a cadeia de suprimentos em que o0s servicos sdo fornecidos a partir de
um edificio e, portanto, com foco nas atividades nele desenvolvidas.

A figura 2 demonstra a categorizacdo dos usuarios hospitalares em uma
operacdo normal, na rotina, e portanto, aquela que sera utilizada para definicdo dos
usuérios no decorrer deste estudo.

S&o, portanto, 0s usuarios principais: pacientes, os usuarios que recebem os
servicos diretamente, parentes dos pacientes, usuarios que recebem os servigos

indiretamente e o staff da instituicdo de saude séo os provedores de servigos.

Figura 2 - Categorizacédo de Usuarios Hospitalares

RECEPTORES OU RECEPTORES INDIRETOS
CLIENTES DOS DO SERVICO OU
SERVICOS CLIENTES INDIRETOS

OPERADOR DE GESTOR DA PROVEDORES
FM DO EDIFICIO ORGANIZACAO DE SERVICOS

FASE DE

PROJETO PROPRIETARIO

STAFF DA
INSTITUICAO PACIENTES
DE SAUDE

USUARIOS
EM OPERAGAO
NORMAL

PROPRIETAT[O DEPARTAMENTO GESTOR
DA INSTITUICAO DE FM HOSPITALAR

PARENTES DOS
PACIENTES

Fonte: Olsson et al. (2010)

Importante observar que, no edificio hospitalar, o staff € o provedor de servigos,
no entanto, também é usuério do mesmo edificio enquanto funcionario e, portanto,
tem necessidades a serem observadas. O ambiente produz impacto sobre a
produtividade do staff e tem impacto sobre a permanéncia deles enquanto
funcionéarios de um hospital. A experiéncia é relevante para todos os usuarios de um

edificio.
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Na area da saude, o usuario mais relevante € o paciente, e 0 suporte a vida
esta envolvido, porém aquilo que estes usuarios buscam atualmente no ambiente
hospitalar € diferente do passado; além da recuperacdo da saude, ha a questédo
estética envolvida muitas vezes.

Segundo Mota (2016), atualmente o hospital tem funcdo ampliada: restaurativa,
preventiva, educativa, de pesquisa e integracdo. Também no ambiente hospitalar
ocorrem pesquisas e difusdes dos protocolos mundiais de saude, responséaveis pelo
avanco da medicina.

Os arquitetos afirmam que na escala de prioridades dos usuarios relacionados
ao espaco, em primeiro lugar vem a funcionalidade e em segundo a estética. Na area
da saude também nao deve ser diferente, em primeiro lugar o desejo do individuo é
encontrar instalacdes adequadas ao seu tratamento.

As necessidades dos usuarios sdo normatizadas pela 1SO 6241-84, que reforga
a perspectiva do usuério relacionada ao edificio: seguranca, habitabilidade e

sustentabilidade.

Figura 3 - Necessidades dos Usuarios

SEGURANCA

SAUDE

MANUTENIBILIDADE E HIGIENE

GERENCIAMENTO

AMBIENTAL USUARIO FUNCIONALIDADE

DURABILIDADE CONFORTO

ESTANQUEIDADE

Fonte: ISO 6241-84

Sao importantes para os usuarios dos edificios, quaisquer que sejam eles,

todas as questdes refletidas na Figura 3: conforto, funcionalidade, saude, higiene e



16

demais itens. Assegurar o atendimento destas necessidades € escopo do
gerenciamento de facilidades e base para instituicdo que queira proporcionar

experiéncia aos seus usuarios.

1.2 EXPECTATIVA E EXPERIENCIA

As expectativas sdo inerentes aos usuarios e interferem na experiéncia deles
junto as instituicdes. Sejam os edificios em questéo laboratérios, hospitais, sejam os
usuarios pacientes ou acompanhantes ou staff desta area, quanto maior a criticidade
da situacdo vivenciada, maior sera a expectativa relacionada a experiéncia
vivenciada.

Na area da saude, a sele¢do por parte do usuario de um estabelecimento
sempre dependera da avaliacdo que ele tem daquele estabelecimento, a selecéo é
usuario-dependente (GONCALVES, 2006).

Todos 0s usuarios possuem expectativas a respeito das instalacdes e cabe ao
gerente de facilidades interpreté-las sob a 6tica da empresa, buscando potencializar
as relacdes de todos os usuarios junto a instituicao.

A figura 4 aponta as questfes que afetam a expectativa do cliente. (MEYER,
2007).

Figura 4 - Expectativas e Experiéncia

Experiéncias passadas
Expectativa pela marca/imagem
Situagao pessoal
Situagao econémica

Satisfagéao
Insatisfacao
Fidelidade

Fonte: Meyer (2007)

E fato que, no momento em que esta vulneravel, o paciente esta mais fragil

com relacéo as suas percepcdes a respeito da qualidade dos servicos e instalacoes,
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porém a medida que vai se recuperando, fica em estado de alerta maximo e presta
atencado em cada detalhe de sua estadia hospitalar, dos lengéis a internet. Tudo aquilo
gue o paciente ird avaliar no decorrer da jornada no hospital inicia desde o primeiro
contato do cliente com a instituicdo, no estacionamento, recepgao, servico de
seguranca, acolhimento, acomodacdes para o acompanhante. A condicao clinica do
paciente interfere na avaliacdo dele, assim como sua experiéncia interfere na sua
recuperacéo. (BOEGER, 2011).

Experiéncia entdo pode ser definida como a resposta interna e subjetiva que os
clientes tém em contato direto ou indireto com uma empresa. As expectativas dos
individuos séo afetadas por experiéncias anteriores vivenciadas junto a empresa e a
comparacao ocorre de forma instintiva. Sendo positiva ou ndo, a nova experiéncia

sera julgada a partir da experiéncia anterior vivida.

1.3  SATISFACAO E EXPERIENCIA

Conforme abordagem no inicio deste trabalho, a satisfacdo pode ser traduzida
como o saldo positivo das experiéncias dos usuarios no decorrer da prestacdo de
servicos. O paciente ira julgar a experiéncia de forma ampla. Com frequéncia, a equipe
de saude se surpreenderd, pois, apesar de resultados clinicos excelentes, muitas
vezes 0 paciente se declara insatisfeito por uma experiéncia ruim, ao longo da jornada,
gue superou as experiéncias positivas.

Cabe observar mais algumas questdes relacionadas a satisfacéo e experiéncia.

Segundo Lee (2009), dentro de um hospital, a satisfacdo ocorre em cadeia, e
pacientes satisfeitos com o tratamento recebido durante a permanéncia no hospital,
geram a satisfacdo dos médicos e equipe de pessoas que os atenderam. Ele justifica
esta colocacao a partir da constatacdo de que o principal cliente ou usuario de um
hospital sdo os médicos, dado que o hospital ndo tem paciente e os médicos sim,
portanto, os hospitais existiriam para tratar os pacientes dos médicos.

Segundo Balestrin (2017), presidente do Conselho da Anahp (Associagcao
Nacional de Hospitais Privados) os pacientes da atualidade estdo empoderados? e

sado ouvidos pelos conselhos administrativos para expor suas expectativas e

2 Empoderados: Condi¢do de cliente tomou propor¢des de maior importancia e privilégio.
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experiéncias, as relacbes pacientes-sistema de saude estdo sendo atualizadas,
portanto.

Assim como as empresas e o mercado estdo em permanente atualizacéo,
também estdo as pessoas e suas relagbes interpessoais, profissionais e enquanto
clientes. Evandro (2017), que atua no ramo hospitalar, concorda com Balestrin quando

fala da relacdo dos pacientes da area da saude:

O cidadao, alias, tem participado muito mais dos processos do hospital
do que antigamente. Hoje, aquilo que é feito “para” o paciente também
virou “com” o paciente, pois algumas entidades tém se dedicado a
entender a experiéncia do usuario dentro da jornada hospitalar de
forma mais colaborativa, inclusive com a participacdo do préprio
paciente em conselhos e departamentos da instituicao.

Vimos até agora que a qualidade é pré-requisito para a satisfacéo resultado

das experiéncias do cliente ao longo da jornada.

1.4 PARADIGMAS RELACIONADOS A AREA DA SAUDE

E importante destacar alguns paradigmas relacionados & éarea da saude,
entendendo que paradigmas sdo normas e valores, formalizados ou ndo e que tém
vigéncia por determinado periodo de tempo (BARKER, 1993). Conforme ja dito
anteriormente, sdo usuarios dos estabelecimentos da area da saude ndo somente
agueles que estdo em atendimento, mas também aqueles que estdo acompanhando
0s pacientes e o staff, nenhum destes em condi¢do de vulnerabilidade e, portanto,
muito mais exigentes.

A expectativa de vida aumentou, e com iSsoO a consciéncia das pessoas
também, para a necessidade da preservacédo da qualidade de vida. Entre os anos de
1940 e 2015 a expectativa de vida do brasileiro aumentou 30 anos. Atualmente a
expectativa de vida do brasileiro é de 75,5 anos (IBGE).

A expectativa quanto ao ambiente hospitalar também sofreu atualizacdes,
atualmente o edificio faz parte da experiéncia do usuario, seja ele cliente ou staff. Na
area da saude, hospitais e laboratérios ndo sdo procurados somente pelas pessoas
doentes, mas também pelas pessoas que querem preservar a saude, focadas também
cada vez mais na estética. Os hospitais na atualidade contratam chefs premiados para

cuidar de suas cozinhas e cardapios, havendo alta expectativa por parte dos pacientes
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relacionada a alimentacdo, conforme relata a coordenadora do Servico de

Alimentacdo de renomado hospital na capital paulista:

No Hospital Albert Einstein, um dos mais tradicionais de S&o Paulo, a
preocupacdo é dupla. A gente tenta oferecer a comfort food3. Mas
também oferecemos a sofisticacdo, que é a alta gastronomia. Tem
paciente que espera gastronomia de hotelaria, conta Luci Uzelin,
coordenadora do Servigco de Alimentacéo do Einstein.

7

Outro paradigma que se quebra € a mudanca da representatividade dos

médicos como figura central dos hospitais, nas palavras de EVANDRO (2017):

Se no passado o médico foi a grande estrela dos hospitais..., hoje o
hospital precisa de design thinking*, de psicologia cognitiva,
engenheiros e, obviamente, do cidaddo mudando a visdo de como
gerar um cuidado excepcional para melhorar a salde.

A atencao aos paradigmas é vital para todos os tipos de profissionais e também
para o gerente de facilidades. Foram discutidos apenas alguns dos paradigmas
relacionados a area da saude; se definirmos paradigmas como padrdes de referéncia,
torna-se claro que a todo momento paradigmas séo quebrados e novas realidades
sdo colocadas a frente das pessoas e profissionais, gerando novas demandas de

adequacdao para as empresas.

3 Comfort Food: termo usado em inglés para se referir ao sabor de comida caseira, a comida que
lembra o conforto de casa

4 Design Thinking: abordagem que busca a solucédo de problemas de forma coletiva e colaborativa,
em uma perspectiva de empatia maxima com seus stakeholders (interessados): as pessoas sao
colocadas no centro de desenvolvimento do produto — ndo somente o consumidor final, mas todos os
envolvidos na ideia (trabalhos em equipes multidisciplinares sdo comuns nesse conceito).
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2 OBJETIVO GERAL

O proposito do trabalho ora apresentado é diagnosticar, através de pesquisa
bibliogréfica e de campo, a importancia do ambiente hospitalar e de laboratorios na
experiéncia do usuario na area da saude.

O ambiente refere-se ao espaco fisico ou edificacdes de hospitais e laboratérios
frequentados pelos pacientes, parentes dos pacientes e staff no decorrer da prestacao

de servigos.

2.1 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Realizar pesquisa bibliografica sobre o tema experiéncia do usuario em
ambientes hospitalares.
Realizar pesquisa de campo para esclarecimento:
. percepcdo dos pacientes da rede hospitalar privada a
respeito da experiéncia relacionada ao ambiente;
" percepcdo dos pacientes da rede laboratorial privada a
respeito da experiéncia relacionada ao ambiente;
. percepcdo dos médicos relacionada a experiéncia dos
pacientes no ambiente hospitalar.
Ao final deste trabalho € esperado transmitir aos gerentes de facilidades da
area da saude, e administradores hospitalares em geral, a participacdo do espaco na

experiéncia dos usuarios.
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3 METODOLOGIA

Os métodos empregados para a identificacdo da importancia do ambiente para

experiéncia dos usuarios em hospitais e laboratérios sdo apresentados a seguir.

3.1 PESQUISA BIBLIOGRAFICA

A etapa inicial percorrida para realizacdo do trabalho foi a pesquisa bibliogréafica
para reunir informacdes a respeito dos temas relevantes:

. satisfacdo, experiéncia do usuario e qualidade hospitalar,
para entendimento claro do que representam, e a abordagem correta do
estudo;

. para entendimento do tema Experiéncia do Usuario, foi
percorrida literatura internacional relacionada ao tema e pesquisa da
producdo cientifica produzida trazendo a tona esta discussao,
destacando-se, dentre as demais obras: A economia da Experiéncia, dos
autores Pine Il, B.J.; Gilmore J.H., e o artigo Conceituacdo de
experiéncia de servicos por meio de uma revisdo bibliografica
sistematica, de Vasconcelos et al.;

. revisdo relacionada ao ambiente hospitalar e experiéncia
do usuério, sendo a obra de destaque Se a Disney Administrasse Seu
Hospital, do autor Lee, F.;

. a revisdo relacionada ao gerenciamento de facilidades
hospitalares teve como contribuicdo essencial as producdes realizadas
pelos colegas especialistas em gerenciamento de facilidades do MBA
da Poli-Integra.

. Importante destacar que o levantamento de conteddo a
respeito do tema experiéncia também foi explorado na web, com:

. pesquisa para identificacdo das discussdes de classe, feita
em seminarios na area da saude e revistas setoriais;

. pesquisa de entrevistas de especialistas na area da saude

a respeito do tema experiéncia do usuario.
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3.2 QUESTIONARIO

Feita a revisdo bibliografica, e a partir da ampliacdo do conhecimento
relacionado a teméatica do trabalho, foram entdo elaborados os questionarios para a
realizacdo da pesquisa de campo junto aos usuarios de hospitais e laboratorios
privados e médicos, a fim de obter a percepcédo deles relacionada a participacdo do
ambiente na experiéncia vivenciada em hospitais e laboratérios do setor privado.

A entrevista serve como forma de pesquisa empirica para a investigacao de

fendbmenos contemporaneos no contexto da vida real (YIN, 2001)

3.3 RESULTADOS ESPERADOS

A principal contribuicdo do presente trabalho é destacar a relevancia do
gerenciamento de facilidades na gestao hospitalar das instituicdes imbuidas na
promocdo de uma melhor experiéncia para o paciente a partir do diagnostico da
relevancia do ambiente para a experiéncia destes.

Além disso, atualizar os gerentes de facilidades da area da saude sobre as
discussdes e iniciativas relacionadas ao cuidado do ambiente hospitalar, sob a 6tica

da experiéncia.
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4 GERENCIAMENTO DE FACILIDADES

A experiéncia do usuario em relacdo a questdes ligadas as instalacfes do
ambiente hospitalar € responsabilidade do gerenciamento de facilidades, dessa forma,
€ necessério antes apresentar a atividade do Gerenciamento de Facilidades geral e
no contexto hospitalar.

O gerenciamento de facilidades, com este nome especifico, comecou a ser
discutido no mercado nacional em 2002, com o curso de Gerenciamento de
Facilidades da Poli-Integra/USP. Empresas multinacionais trouxeram a éarea de
Facilities Management com a instalacdo de suas unidades no Brasil, replicando o
padrdo de atuacdo das suas unidades internacionais.

As atividades de cuidado dos sistemas prediais, dos edificios, denominadas
Hard, sempre existiram, porém sobre outro formato. O gerenciamento de facilidades
chega para organizar as atividades essenciais para o funcionamento da empresa,
porém que nao fazem parte do seu core business.

O escopo do gerenciamento de facilidades vem sofrendo altera¢g@es. De inicio,
as atribuicdes eram basicamente a operagcdo de um ou poucos edificios, mas com o
passar do tempo agregou o gerenciamento de utilidades, obras, planejamento do
espacgo, suporte ao negocio e gerenciamento sustentavel. Com as mudancgas no meio,
as atividades foram agregadas também ao gerenciamento de facilidades.

O conceito de gerenciamento de facilidades que o presente trabalho se apoia
€ 0 de que sob a gestado desta area estéo todas as atividades que nao pertencem ao
core business. Para reforcar o conceito, temos também aquele defendido pelo curso
de MBA da Poli-Integra, que diz que “planejamento e operacdo de processos
eficientes, integrando edificacdes, equipamentos e servicos (meios), visando dar
suporte as pessoas, alinhado as estratégias, para alcance dos propdésitos da
organizacao”.

As atividades de GF sé&o divididas em Hard e Soft. Dentro de hard estéo
alocadas as atividades de manutencéo e operacao, e em Soft, 0s servicos.

Dentre as atividades do escopo do GF, o presente trabalho esta restrito a duas
principais perspectivas: Uso e fisicas, demonstradas na Figura 4. S&o relevantes,
portanto, a qualidade da infraestrutura e também as percepc¢des qualitativas e

quantitativas do uso das instalacdes.
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Figura 5 - Perspectivas Fisica e Uso do Escopo do Gerente de Facilidades

Qualidade da infraestrutura

PERSPECTIVA fisica do empreendimento PERSPECTIVA
FisICA garantindo adequacéo as uso

necessidades dos usuarios.

Percepcgoes qualitativas
e quantitativas do uso.

GF: funcionalidade, servibilidade, H@ ) GF: integragao do edificio com
disponibilidade, qualidade do uso equipamentos, tecnologias e servigcos
e otimizagao custos. Gerador de Experiéncias!

Fonte: Antonioli (2014)

Quando se trata de ambientes da &rea da Saude, segundo Figueiredo (2016),
Facilities Management obtém ainda maior relevancia, dado o foco na preservacéo da
vida e bem-estar das pessoas. Drucker (1999) concorda com Figueiredo quando
coloca a complexidade elevada desta area por unir pessoas e procedimentos
diversos, além de possuir no mesmo espaco areas de suporte que prestam servicos
diversos como engenharia, limpeza, lavanderia, hotelaria e suprimentos, tendo como
foco final a recuperacéo dos pacientes.

A discussdo do gerenciamento de facilidades deveria estar presente nas
organizacdes desde o0 projeto ou concepcdo, passando pela implantacdo ou
construcdo, uso do Edificio construido e adequacgfes que se fagam necessarias ao
longo do tempo para preservacgao do investimento.

Na &rea da saude, a preocupagcdo com o bem-estar do ser humano durante a
hospitalizacdo deve comecar na fase de projeto, onde todo planejamento deveria ser
detalhadamente pensado para trazer o melhor para os usuarios em geral (GODOI,
2004).

As organizacdes como laboratérios e hospitais sdo empresas prestadoras de
servigos que podem ser classificadas como sistemas abertos: sofrem agdo continua

do meio e influéncia continua de mudancas de diversas ordens (BONATO, 2006).
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4.1 ESCOPO DO GERENCIAMENTO DE FACILIDADES NA AREA DA
SAUDE

A gestdo do funcionamento dos hospitais também vem evoluindo sua
organizacdo ao longo do tempo. A figura a seguir demonstra a evolucdo da gestao
das unidades hospitalares. O gerenciamento da operagcao e manutencéo sob o escopo
do gerenciamento de facilidades representa uma evolucédo e ainda nao € realidade

das instituicdes de saude brasileiras. Este é o padréo internacional.

Figura 6 - Evolucdo da gestéo hospitalar

GERENCIAMENTO
GERENCIAMENTO DE FACILIDADES

HARD E SOFT

(Engenharia Clinica + Servigos)

GERENCIAMENTO
DA MANUTENGCAO

ADMINISTRAGAO E OPERAGCAO

HOSPITALAR

No Brasil, sob o escopo do gerenciamento de facilidades estdo somente os
servigos, e geralmente respondendo hierarquicamente para uma diretoria de

operacoes, que divide a gestédo entre Hard e Soft.

4.2 ACREDITACAO HOSPITALAR, CERTIFICACAO DE QUALIDADE
PARA AREA DA SAUDE

A atencdo para a qualidade do ambiente hospitalar € presente no Brasil desde
1924, com o Programa de Padronizac&o Hospitalar.

Apoés este movimento, em 1951, surgiu o processo de Acreditacdo Hospitalar
(AH), certificacdo de qualidade para ambientes destinados a promocéao da saude. Do
ponto de vista do usuério, no Brasil, pouca importancia € dada a certificacdes das
unidades de saude para escolha do local de atendimento; para os americanos, no

entanto, é fator decisivo.
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As acreditacOes sao baseadas em normas e resolucdes globais e surgiram do
movimento da qualidade na &area hospitalar. S&o influenciadas pelas normas
internacionais de saude, e também pelas regras municipais. As unidades de saude,
passiveis de certificacdo, sao todos os estabelecimentos da &rea da saude: hospitais,
clinicas médicas, clinicas de dialise, ambulatérios, prontos-socorros, laboratoérios de
analises clinicas, patologicas, de diagnoéstico por imagem, dentre outros.

O foco das acreditacbes é a seguranca do paciente e de demais usuarios,
desde os procedimentos médicos até as instalagcBes e protocolos médicos e de
enfermagem. O processo de certificacdo se da a cada trés anos para as internacionais
e dois anos para as certificacdes nacionais (AGAMME, 2017).

Apesar de o programa de certificacdo no Brasil ser antigo, os programas mais
demandados pelas instituicdes privadas nacionais sao justamente as certificacbes
internacionais, sendo as principais: Joint Commission International (JCI, dos EUA),
Accreditation Canada International (ACI, do Canada) e National Integrated
Accreditation for Healthcare Organizations (NIAHO, dos EUA).

Neto (2016) analisou os motivos pelos quais 0s hospitais privados dao

preferéncia as certificacdes internacionais:

Gréfico 1- Razao para escolha Acreditacdes

PRINCIPAIS MOTIVOS PARA ESCOLHA DAS ACREDITAGOES

W ONA @ Jc @ canadense

Tem foco na Tem foco no Tem foco no Trabalha fortemente Tem foco na E a mais
seguranca do gerenciamento atendimento a questéo de times melhoria dos facilmente aceita
paciente da rotina do humanitario assistenciais processos pelos médicos
hospital ao paciente administrativos

Fonte: Neto (2016)
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O autor complementa que, a partir do grafico, podemos concluir o perfil das
certificacoes:

e ONA se destaca pelo foco no gerenciamento da rotina hospitalar e melhoria
dos processos administrativos;

e a JCI, pelo foco na seguranca do paciente e maior aceitacdo por parte dos
médicos;

e a ACl, pelo foco no atendimento humanitario e aplicacdo do conceito de times
assistenciais.

A Joint Comission International € a entidade mais procurada da
atualidade na acreditacdo na area da saude, e sua relevancia foi reafirmada em
contato com colaborador da area de gerenciamento de facilidades hospitalares.

Trata-se de instituto americano, conforme relatado pelo autor acima, bastante
focado na seguranca para o paciente. O instituto classifica parte da sua auditoria nas
atividades de Facilities Management and Safety, mas o pano de fundo é sempre a
seguranca.

A auditoria de certificacdo da JCI é feita por auditores americanos que fazem
checagem detalhada, desde o heliponto até o térreo. Nao negligenciam nada inerente
as instalacfes que represente risco aos USUArios.

Segundo Neto (2016), dos 29 hospitais acreditados pelo programa JCI, quatro
sdo hospitais publicos (13,79%) e 17 dos 29 hospitais sao da grande Sdo Paulo.

4.3 PROGRAMA NACIONAL DE HUMANIZACAO (PNHAH)

Foi criado pelo Ministério da Saude no ano 2000 para promover nova cultura
de atendimento na area da saude e melhoria continua da qualidade das instituicdes
publicas brasileiras.

O programa surgiu em funcao do alto nimero de reclamacdes por maus tratos
nos hospitais da rede publica, e seu objetivo foi modificar o padrdo de atendimento
dos funcionérios publicos da salde no trato com o paciente.

O escopo do programa é basicamente treinamento massificado, a fim de moldar
comportamento do colaborador da satde para com o paciente, desconsiderando suas
condicOes de trabalho e sentimentos enquanto usuarios.

Como bem afirmou Deslandes (2004), em debate acerca do Programa:
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Outro aspecto fundamental e pouco explorado nos documentos diz
respeito as condi¢Bes estruturais de trabalho desse profissional de
saude, quase sempre mal remunerado, muitas das vezes pouco
incentivado e sujeito a uma carga consideravel de trabalho. Humanizar
a assisténcia é humanizar a producao dessa assisténcia.

A figura 7 apresenta a evolucédo da abordagem da qualidade aqui discutida, e
demonstra a experiéncia do usuario como uma evolucdo da dimenséo de abordagem

da qualidade hospitalar.

Figura 7 - Evolucdo da abordagem da qualidade em hospitais

EXPERIENAICA
DO USUARIO

HUMANIZAGAO

ACREDITAGAO
PROGRAMA
PADRONIZAGAO

EVOLUCAO

4.4 ENGENHARIA CLINICA

Nos hospitais brasileiros, a infraestrutura do edificio esta sob responsabilidade
da area de engenharia clinica e manutencao, geralmente.

Segundo Agame (2014), este profissional possui conhecimentos especificos a
respeito de engenharia e praticas gerenciais voltadas as tecnologias embarcadas no
hospital e infraestrutura da area hospitalar. A profissédo foi difundida em funcédo da
seguranga no uso e no apoio para atualizacdo com relacdo as novas tecnologias e
cuidados com os equipamentos e infraestrutura ja existentes. Trata-se de custo
expressivo e precisa ser acompanhado de forma qualificada de acordo com as normas
vigentes.

Convém esclarecer que no organograma proposto, o autor chama de Gestor
CLT os gerentes contratados pelo estabelecimento diretamente em sua folha de

pagamento.
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Figura 8 - Proposta de Organograma Hospitalar

Organograma do Departamento de Gerenciamento de

Facilidades
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Fonte: Agame (2014)

Ll

Neste capitulo foram discutidos o papel do gerenciamento de facilidades e o
escopo do gerenciamento de facilidades na area da saude, bem como sua evolucao.
Foi abordada ainda a questdo da qualidade hospitalar e proposta de organizacdo da
gestéo de facilidades hospitalares.

No préximo capitulo sera apresentada a discussao relacionada ao tema do
trabalho, experiéncia do usuario e as contribuicbes que o gerenciamento de

facilidades podem dar no sentido de proporcionar experiéncia diferenciada.
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5 EXPERIENCIA DO USUARIO

A producédo qualificada sobre o tema experiéncia comecou a surgir no ano de
1991 e vem ganhando interesse desde entdo. (VASCONCELOS et al., 2012).
No grafico 2, os autores apresentam o cenario global da producéo cientifica a

respeito de experiéncia, reforcando o quanto é novo este debate.

Gréfico 2 - Evolucao da producéo cientifica mundial sobre experiéncia de servigos

18
16
14
12

o N A O ©

Fonte: Vasconcelos et al. (2012)

Apesar de presente na producdo cientifica, até 2009 experiéncia era
comumente tratada como satisfacdo e qualidade, sendo que a partir deste ano passou
a ser tratada com mais especificidade.

A experiéncia € construida antes, durante e apds a prestacao de servicos em

si, e tal fato € evidenciado pelos autores na conceituacdo que propuseram para

experiéncia em servi¢cos, chegando a conclusdo abaixo:



31

Figura 9 - Conceituagdo de experiéncia em servicos

E um processo cognitivo, afetivo e comportamental, vivido na prestagdo de servicos, que constri,
solidifica ou modifica a imagem da organizagao e subsidia a decisdo de compra atual ou futura dos
CONCEITO clientes; mediado por pessoas, infraestrutura e tecnologias; influenciado por valores e necessidades
dos clientes, pelo contexto sociocultural e ambiental, por experiéncias anteriores e pela natureza e
duragdo das operagdes de servico.

Contexto sociocultural

Contexto ambiental Comportamentos

Imagens preconcebidas Staff da empresa Sentimentos

Experiéncias anteriores Infraestrutura Aprendizado
COMPONENTES Tragos de personalidade Tecnologias Percepgdo de valor

Necessidades Duragéo do evento (re)construcao da imagem

Valores Natureza das operagdes Intengées

Crengas Desejos

Habilidades

Fonte: Vasconcelos et al. (2012)

A conceituacdo apresentada acima utiliza a referéncia de processo para definir
experiéncia. A experiéncia possui dimensdes onde ndo ha intervencao, possivel pois
refere-se a questdes inerentes aos usuarios. Sao as dimensdes das predisposicdes e
reacoes, e por outro lado, possuem a dimenséo interacdo onde € possivel interferir e
influenciar o comportamento positivo do usuario.

O conceito converge com as obras e autores que discutem o tema e foram
estudados no decorrer do trabalho. Como pode ser observado, o ambiente € parte
relevante da experiéncia do usuario localizado em dimensdo em que ha a

possibilidade de atuagcao dos gestores.

5.1 ECONOMIA DA EXPERIENCIA

Gilmore, Pine Il (2011), informam que o tema Economia da Experiéncia surgiu
para criar novo valor. Colocam que, enquanto as commodities sdo fungiveis, os
produtos, tangiveis e 0s servigos, intangiveis, as experiéncias sdo memoraveis e
serdo recordadas futuramente.

As empresas sdo classificadas segundo os autores como em estagio de
experiéncia quando ndo oferecerem mais produtos ou servigos sozinhos, mas a

experiéncia resultante, rica em sensacdes e criada para cada cliente.
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E no estagio da experiéncia que os usuarios perdem a nogdo de valor,
impulsionados pelo desejo da experiéncia frente a outras possibilidades de servicos
oferecidos pelas instituigdes.

A sequir, a Figura 10 revela as distingdes econdmicas trazidas na obra recém
discutida.

Figura 10 - DistingBes econémicas

OFERTA ECONOMICA COMMODITIES PRODUTOS } SERVICOS | EXPERIENCIAS |

EXPERIENCIAS
AREA SAUDE

ECONOMIA Agréria |
FUNCAO ECONOMICA Extrair Fabricar Entregar Interpretar Tratar e Interpretar
NATUREZA DA OFERTA Fungivel Tangivel Intangivel Memoravel Dramética
ATRIBUTO-CHAVE Natural Padronizado Customizado Pessoal Pessoal
METODO DE Inventariado Entregue na

Industrial Servigo Experiéncia Experiéncia

FORNECIMENTO Armazenada em silo Pés Producdo Darmanda Revelada durante Revelada durante
VENDEDOR Trader Produtor/Industria Provedor Ator Ator
COMPRADOR Mercado Usuario Cliente Convidado Paciente

FATORES DE DEMANDA Caracteristicas Especificacoes Beneficios Sensagoes Vitais

LUCRATIVIDADE

Fonte: Adaptagéo Gilmore, Pine 11 (2009)

E possivel observar, quanto ao fator de demanda, que, se para commodities
temos as caracteristicas como relevantes, para oferta em nivel de experiéncia,
existem o fator de demanda, sensacdes, o comprador é visto como um convidado e a
natureza da oferta como memoravel.

Ainda dentro da discussédo dos niveis de oferta econ6mica, os autores dao
exemplo que tangibiliza aquilo que querem transmitir de conceito relacionado a
experiéncia.

Dentro de cada uma das ofertas econdmicas da tabela apresentada na Figura

10, o valor e os lucros aumentam exponencialmente. Exemplo de uma xicara de café:
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Como uma commodity, custa dois centavos a xicara. Embala-lo e
vendé-lo como produto faz o prego saltar para 20 centavos a xicara.
Venda-o como um servico em uma cafeteria e ele passara a custar um
dolar. Entretanto, inclua esta xicara de café como parte de uma
experiéncia preparada com todo o ambiente de um restaurante
exclusivo ou o estimulo de uma livraria que o encoraja a “tomar uma
xicara de café com seu autor favorito”, e 0os consumidores pagarao 2
a 5 dodlares com satisfagéo.

Um outro conceito relevante que emerge da mesma obra € o do Sacrificio do
Cliente. Cada vez que um cliente buscar um servi¢o ou produto de prateleira e levar
algo que nao era exatamente o que gostaria, representa sacrificio.

Sacrificio do cliente pode ser conceituado entdo como sendo a diferenca entre
aquilo que os consumidores adquirem ao buscar os produtos e servicos em massa, e
aquilo que querem de fato. Toda empresa deveria estar focada em reduzir o sacrificio
do cliente.

Gilmore, Pine Il (2011) e Lee (2009), na discusséo da experiéncia em servicos,
concordam que trabalho € teatro e o0 cenario, a estrutura. Quando estamos
trabalhando, estamos no palco. E no entendimento completo deste papel que se
consegue alcancar a forma com que a experiéncia deve ser trabalhada em toda
cadeia. Se trabalho é teatro e os funcionarios precisam personificar seus papéis nesta
jornada, € preciso que também vivenciem a experiéncia enquanto colaboradores,

formando um ciclo virtuoso em que se recebe o melhor e se da o melhor.

5.2 E SE DISNEY ADMINISTRASSE SEU HOSPITAL?

Fred Lee dedicou sua vida a Administragdo hospitalar, ao aspecto qualitativo
da Administracao hospitalar e teve a oportunidade de trabalhar por um ano na Disney,
e tal vivéncia o motivou a escrever o livro que leva o nome desta se¢ao.

Destaques da obra relacionados ao tema experiéncia:

" trabalho é teatro e o staff precisa ser ensinado a atuar no
atendimento do cliente e na promocdo de um ambiente de harmonia
relacionado ao tratamento entre as pessoas;

. 0 espaco € o palco, o cenario precisa estar preparado para o

show;
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. cortesia sempre, de todas as formas possiveis. E pré-requisito de
contratacdo daqueles que estdo imbuidos a promover experiéncia em suas
organizacoes;

. empatia e compaixdo genuinas. Os pacientes precisam se sentir
respeitados, compreendidos, genuinamente. Nado € apenas o chamar pelo
nome, é a protecdo da sua privacidade, o colocar-se em seu lugar que fara a
diferenca. Empatia € a chave;

. sdo os pequenos gestos do staff que irdo disparar o gatilho da
experiéncia. Muitas vezes as faltas no decorrer da jornada do cliente seréo
perdoadas quando ocorrerem estes pequenos gestos.

Seguem dois exemplos para ilustrar.
1) Lee testemunha que durante muito tempo trabalhou

viajando para uma cidade com amplo parque hoteleiro. Ele tinha a

disposicéo pelo menos dez opc¢des similares em preco, padrao e servico.

N&ao tinha fidelidade alguma e escolhia aleatoriamente. Em uma manh4,

depois de nevar intensamente, observou que todos os carros parados

na rua em frente ao hotel estavam com o retrovisor limpo. Havia um
cartdo do hotel preso no limpador de vidro informando a cortesia. Lee
procurou a gerente para entender as motivagdes, como estudioso do
assunto. Ela relatou a cultura da gestéo e que o mensageiro havia agido

por conta propria. Ele limpou todos os carros parados sem discriminar a

guem pertenciam, se a clientes ou ndo, e deixou o cartdo. Resumo, a

partir daquela data Lee passou a optar por aquele hotel. A cultura em

evidéncia é a de difundir que a, menos que o hotel faca a diferenca para
os héspedes, nunca terdo a sua preferéncia. E que os pequenos gestos
podem fazer a diferenca.

2) Num relato de alguém que tenha feito um cruzeiro da

Disney, certamente havera algo diferenciado e que o cativou, como as

esculturas de toalhas que as camareiras fazem. Todos os dias, as

camareiras pegam pecas que os hospedes deixam por descuido jogadas
pelo quarto e montam esculturas engracadas. Elas demonstram que
arrumar o quarto para elas é um prazer. Ainda que nao sintam o prazer,
demonstram ou encenam, conforme deve ser feito para empresas que

desejem promover experiéncia.
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Quando as empresas agem em beneficio do cliente, fora da capacidade de
imaginacéo (praticando o inesperado) frente a ele, o resultado pode ter como resposta

o gatilho da experiéncia. Lee (2009), coloca neste sentido que:

As pessoas ndo mencionam 0 comportamento que conquistaria sua
fidelidade, porgue este comportamento estaria além do que poderiam
esperar. A fidelidade é gerada por coisas notaveis, que vocé néao
esperava. (...) Um Unico esfor¢co além das atividades de descricdo do
cargo de um profissional pode conquistar a fidelidade dos mesmos
clientes.

Ou seja:
. o que fideliza os clientes é a experiéncia,
. sua concorréncia € qualquer um com o qual seu cliente

compara vocé. Segundo Lee (2009):

...Pode parecer injusto, mas, na realidade, o que mais importa para
um paciente em um hospital € 0 mesmo que mais importa para uma
familia na Disney”, ainda brinca, afirmando que se morassemos em
Orlando saberiamos. Do departamento de policia aos comerciantes,
todos entendem que concorrem com aquilo que a Disney oferece e
buscam a superacéo.

O autor complementa que se a Disney administrasse seu hospital, as
enfermeiras saberiam que ndo sdo comparadas com as demais enfermeiras do
hospital, e sim pelos padrdes definidos pelas melhores pessoas prestando servigos
em algum lugar. E isso vale para toda a equipe.

. Foco na seguranca, sempre. A experiéncia segura € aquela
gue nado é percebida como tal e, portanto, cumpriu seu papel. As
empresas nao ganham crédito com isso e nem deveriam, é pré-requisito
sempre.

. “As responsabilidades orientam a estrutura e a estrutura
orienta a cultura”. Nao é possivel modificar os frutos de uma arvore sem
mudar suas raizes.

. Altos padrdes de exigéncia. Na Disney, a avaliacdo de
satisfacdo comeca em muito satisfeito. Nao aceitam nada menos que
isso. Se utilizassem uma escala normal, todos estariam sempre

satisfeitos.
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. Todo colaborador precisa ter autonomia para corrigir
eventuais problemas causados ao cliente. Nenhuma atitude posterior ao
fato terd& o mesmo efeito que a atitude do momento. Para isso, 0s
colaboradores precisam estar aculturados e empoderados para a

atuacao.

5.3 AMBIENTE - O CENARIO ONDE A EXPERIENCIA ACONTECE

No ambiente hospitalar ha a ocupacédo com aquilo que ha de mais importante
para todos: vida e salde estardo sendo recuperadas ou preservadas.

Segundo Shoet e Lavy (2009), o ambiente hospitalar é bastante peculiar, tem
funcionamento ininterrupto, com times a postos com a missao mais nobre possivel de
promocao da saude. Para fazer frente a esta demanda das mais nobres possiveis, 0s
sistemas prediais e servicos de apoio devem estar aptos a fazer frente as
necessidades dos clientes internos® e externos®.

A discussao da experiéncia em funcéo das instalacdes precisa comecar desde
0 projeto. E preciso refletir sobre privacidade dos pacientes, corredores duplos,
elevadores exclusivos, cortinas separando o leito da porta, decoracdo e ambientacao.

De acordo com Lee (2009), em se tratando da discusséo de experiéncia, tudo
gue entra no roteiro (metafora do teatro) conta. “Um roteiro mapeia a experiéncia
inteira, cena por cena... Ele contém intervalos de tempo, atos, decoracdo, cenario,
aderecos, reflexdes do posicionamento dos atores e cenarios, detalhes do palco... a
atmosfera é planejada”.

A 3M, em seu site, colabora para discussdo sobre experiéncia ao apresentar

produtos para remodelagem de interiores hospitalares:

Ao entrar em um ambiente, qualquer pessoa entra em uma nova
experiéncia. Sao inUmeros 0s sinais que uma pessoa capta, € 0
cuidado com a construcdo desse ambiente deve ser total. Cada
detalhe conta e deve estar |4 para uma determinada finalidade. Os
ambientes sdo pontos fundamentais de uma estratégia de brand
experience — pois sdo nesses locais que as coisas acontecem e que

> Clientes Internos: Colaboradores proprios ou terceiros prestadores de servigos.
6 Clientes Externos: Clientes finais, que pagam pelos servicos ou produtos da instituigao.
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as experiéncias se tornam realidade. — Chamada da 3M de produtos
para remodelagem de interiores em hospitais.

A mesma empresa ja disponibilizou para o mercado hospitalar um tour virtual
para que os pacientes conhecam as instalacdes de saude, a seguir, imagens de

propaganda de revista técnica do setor da saude e do site da empresa.

Figura 11 - Propaganda empresa 3M produto para hospitais.

TOUR VIRTUAL

360

Quer proporcionar uma experiéncia
inesquecivel aos seus pacientes?

Nave%ue em nossa plataforma 360°
e conheca as solugdes 3M para:

« Limpeza Profissional
+«Comunicagdo Visual
«Arquitetura

Fonte: Revista Panorama (2017)

Figura 12 - Site da Empresa 3M apresentando a solucédo de tour virtual

Brand | e
Experience.

Quer proporcionar uma experiéncia Carregando Tour Virtual. Aguarde...

Para uma melhor experiéncia utilize tablets e

inequeC{Vel aos seus paCienteS? smartphones na horizontal

Fonte: 3m.com.br (2017)
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FULLSCREEN

Figura 13 - Site da Empresa 3M apresentando tour virtual da edificacdo

Outros Ambientes
Fachada
Recepgdo

Centro Cirdrgico
Quarto Paciente
Bergario

Banheiro

Fonte: 3m.com.br (2017)

Figura 14 - Site da Empresa 3M apresentando tour virtual do interior dos quartos

FULLSCREEN

Quarto Paciente

Bergario

Banheiro

Fonte: 3m.com.br (2017)

38



39

Figura 15 - Site da Empresa 3M apresentando tour virtual do berc¢ério

Fonte: 3m.com.br (2017)

Como € possivel observar, a ferramenta esta sendo ofertada para que 0s
hospitais privados possam mostrar aos clientes a experiéncia relacionada ao ambiente
gue oferecem.

Alvarenga (2016), chief experience officer do Hospital Sirio-Libanés (SP), relata

a respeito da preocupacao com as expectativas do cliente:

Temos um programa estruturado que traz as demandas e expectativas
do paciente para entendé-las durante a sua jornada. Temos um papel
muito forte de alinhamento institucional para entender as mensagens
desde 0 momento que ele entra na instituigcdo.

Em outra reportagem, sobre o tema experiéncia, Alvarenga refor¢a que a base
do trabalho de experiéncia é a seguranca e, portanto, a acreditacao € fundamental. A

“ L

respeito da questdo estrutural e de seguranca, coloca que “é importante para
recuperacdo dos pacientes se preocupar com ambiente, a arquitetura, a
espiritualidade e n&o s6 pensar no medicamento e no tratamento”.

O trabalho de experiéncia que o médico desenvolve atualmente no Sirio
Libanés estd focado em duas vertentes. A primeira cultural, em que todos os
funcionarios passam por treinamento para entender seu papel na experiéncia do
cliente, e um segundo que é o amadurecimento de gestdo a partir dos feedbacks

coletados junto aos clientes ou reclamacdes recebidas. A partir das informacdes



40

coletadas, a area sob sua gestéo passa a discutir com os setores e demais gestores
a questao da visdo do paciente e a explorar em conjunto alternativas para melhorar a
experiéncia desse paciente.

A seguir, imagem de instalacdo hospitalar recém-reformada voltada ao
atendimento de paciente oncologico da rede privada nacional, que demonstra

cuidados com a experiéncia do usuario.

Figura 16 — Area de Oncologia Pediatrica do Hospital Marcio Cunha, em Ipatinga (MG)

-

a

K . T

0 Ao (2017)

i i o \
Fonte: Diario d

Outro exemplo interessante da preocupacdo com a experiéncia € a utilizacdo
de méscaras de realidade virtual por parte das clinicas de vacinac¢éao infantil, aliviando
o0 stress e transportando a crianga para outro ambiente, menos estressante.
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Figura 17 - Uso de Oculos de realidade virtual durante procedimento de vacinacdo em SP

| O N

Fonte: Globo.com

Figura 18 - Animacao que a crianca visualiza informando que estara recebendo vacina

Fonte: Globo.com

A reportagem do G1 (2017), Portal de Noticias da Globo.com, a respeito do uso
dos oculos de realidade virtual reforca o quanto pode ser significativo transportar o
cliente da dura realidade:
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A realidade virtual tem sido aplicada na medicina para ajudar a
controlar a dor h& alguns anos. Estudos descrevem o uso da
tecnologia em pacientes que passam por tratamentos de queimadura,
gue tém dores relacionadas ao céncer e que passam por
procedimentos médicos com frequéncia. Pacientes imersos no mundo
virtual relatam sentir menos dor, incOmodo e desconforto durante
procedimentos de saude. Um estudo divulgado em janeiro pela Clinica
Sansum, na Califérnia, EUA, concluiu que criangas que usaram oculos
3D no momento em que receberam sua vacina anual de influenza
relataram ter sentido 75% menos dor e 52% menos medo do que
agueles que tomaram a vacina sem o acessorio. O estudo levou em
conta o relato de 244 criancas, 112 das quais tiveram acesso a
realidade virtual.

Um site de arquitetura americano, explorando reportagem do New England
Journal of Medicine, relata que com a competitividade do mercado de saude privada
americano, os hospitais privados passaram a focar na experiéncia dos usuarios sobre
a perspectiva de design. A entrevista conclui que as experiéncias nao clinicas vém
disputando espaco na preferéncia dos consumidores quando escolhem onde se tratar.
As amenidades s&o cada vez mais relevantes aos olhos dos consumidores. Muito
provavelmente por isso cada vez mais pode-se observar hospitais americanos
comparaveis a hotéis cinco estrelas.

Boeger (2011), reforca a importancia dos dois aspectos para 0 sucesso da

experiéncia do paciente:

(...) entender que um hospital ndo se resume somente a leitos,
atendimento médico e de enfermagem focado na parte técnica, e que
nao basta dar um curso de sorriso aos colaboradores, pintar as
paredes com variadas cores ou pendurar alguns quadros para resolver
0 problema de humanizacgéo.

7

O que ira diferenciar a experiéncia do cliente € o conjunto da obra e no
momento que for atingido o estagio de experiéncia, muito valor e lucro serao
adicionados como consequéncia do processo.

Aqueles que puderem pagar pela experiéncia, o faréo.
5.3.1 Planejamento do Espaco
Pois bem, para que o ambiente possa colaborar na experiéncia do paciente, na

area da saude, o cenario da experiéncia precisa ser pensado e preparado em funcao

do usuario que esta em tratamento e de todos os demais usuérios envolvidos. E
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preciso refletir sobre a jornada adequada dos clientes em tratamento para constituicao
dos conglomerados de atendimento na area da saude e todos demais aspectos.
A Figura 19 mostra a discussdo da rotina do cliente no planejamento da

construcdo de um hospital no Texas, dedicado a oncologia.

Figura 19 - Rotina do Paciente

rotina do paciente s
estrutura de edificios

o _ sequenciamento livre de stress
/

[? unidade (

g ligacao
hospitalar —

L _ areas abertas favorecem circulagao

rotas planejadas para suportar
programas e circulagao

] ——— mapa de identidade conceitual
| |

Fonte: Cargo Collective (2011)

As sensacdes que sdo desejadas ao paciente em atendimento também séo
discutidas e planejadas. A privacidade do cliente que esta em tratamento oncologico,
vulneravel, portanto, é discutida. A seguir planta baixa que destaca o planejamento da
privacidade na area de espera com niveis distintos de espera separando 0s pacientes
que desejam maior privacidade e que nao tém contato com a area de circulagao,

possivelmente até mesmo temida por eles.
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Figura 20 - Planejamento Circulagdo x Espera Ambiente Hospitalar

guarda corpo

jardim de inverno

espera publica

espera semi-privada

divisoria privacidade

recepcao

divisdria de circulagao

jardim de cura

Fonte: Cargo Collective (2011)

Para aqueles que ainda n&o vivenciaram a questédo do tratamento oncolégico
em suas familias talvez ndo haja a percepcao real da necessidade do planejamento
oncoldgico.

Se por um lado, os adultos sdo capazes de ter comportamento adequado para
evitar constrangimentos em unidades de atendimento da saude, por outro lado as
criancas ndo. E preciso preservar quem convalesce de qualquer faixa etaria, mas
pensar em experiéncia € pensar em tudo isso e muito mais.

Além da privacidade, a exemplo da fase de planejamento do Hospital mostrado
nas figuras anteriores, € pensada a entrada de iluminacdo natural, paisagismo, tudo
em funcdo do ambiente para a recuperacao dos pacientes.

A seguir, imagens daquilo que os designers estéo idealizando, imagens das
concepcdes que os projetistas de ambientes hospitalares entendem como adequado
para edificacdes hospitalares que pretendem entregar uma melhor experiéncia aos

Seus usuarios.
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Figura 21 - Area de Recepcéo de Hospital Infantil

Fonte: Modern Interior Design (2015)

Figura 22 - Hall de Elevadores e Circulacdo de Hospital Infantil

Fonte: Modern Interior Design (2015)

Os mesmos padrbes acima projetados como uma evolugdo podem ser

identificados nas imagens de um centro odontopediatrico em Michigan:


http://www.google.com.br/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=0ahUKEwjyxpPllJjVAhUEQZAKHVGcDf4QjRwIBw&url=http://topmoderninteriorsdesigns.blogspot.com/2015/07/the-concept-of-hospital-interior-design.html&psig=AFQjCNFCbAgZZhxqqsIkkI5iBWA0PaBzRw&ust=1500648559992937
https://www.google.com.br/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=0ahUKEwjyxpPllJjVAhUEQZAKHVGcDf4QjRwIBw&url=https://www.pinterest.com/pin/551479916843150157/&psig=AFQjCNFCbAgZZhxqqsIkkI5iBWA0PaBzRw&ust=1500648559992937
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Figura 23 - Northern Michigan Pediatric Dentistry

Fonte: ROI Design (2015)

O testemunho de um dos dentistas do centro odontopediatrico, Dr Wingen

explica a razdo do projeto ser desta forma:

s

Quando recebemos os pacientes, € comum vermos mais de um
acompanhante junto com eles. Seus pais, avos, irmaos. Todos sdo
bem-vindos as instalagbes ajudando nossos pacientes a se sentirem
mais relaxados e confortaveis.

7

A maturidade do entendimento do dentista € surpreendente, alcanca néo
somente a questdo das instalagdes, mas o famoso quanto mais, melhor. E obrigac&o
da unidade de salde estar preparada para receber a todos, e se vierem todos,
excelente. E preciso planejar a experiéncia, se é acompanhado da familia que os
pequenos pacientes se sentem melhor amparados, é esperado, portanto que tais
ambientes recebam um volumoso numero de acompanhantes, além dos demais
aspectos relacionados a experiéncia.

Felizmente no Brasil também ha o entendimento da importancia do ambiente.
No Rio de Janeiro, o instituto Desiderata (2012) est4d imbuido na ambientagéo
adequada ao atendimento dos pequenos portadores de cancer. No site do instituto
colocam a importancia de projetos de ambientacdo para humanizacao da atencdo a

saude:
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Considerando o longo tempo que 0s usudarios passam no hospital
durante o tratamento de céncer, o Instituto Desiderata investe na
transformacdo do ambiente, tornando-o um espaco acolhedor, ladico
e agradavel para pacientes, cuidadores e profissionais da salde.

A figura 24 é de um tomoégrafo de um Hospital Municipal do Rio de Janeiro,
projeto do instituto Desiderata.

A Secretaria Municipal de Saude e Defesa Civil inaugurou o primeiro
tomografo humanizado da cidade, instalado no Hospital Municipal
Jesus, em Vila Isabel. O aparelho, decorado como se fosse um
submarino, ocupa um local ambientado como um oceano,
transformando a sala em um espago ludico para as criangas (...) a
ambientacao do espaco leva a assinatura do cenografo Gringo Cardia
(...) O espaco, que recebe o nome de Aquario Carioca, propiciara a
crianga um espaco ludico e acolhedor que contribuira para a reducao
do uso de sedativos.

Figura 24 - Tomografo Hospital Jesus

Fonte: Radiologia RJ (2012)

A ambientacdo dos tomagrafos infantis € algo que j& ocorre no mundo todo,

visando reduzir o impacto do procedimento nos pequenos pacientes.


http://www.google.com.br/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=0ahUKEwjHgMuKmpjVAhVMGpAKHW2WDToQjRwIBw&url=http://www.radiologiarj.com.br/prefeitura-inaugura-tomografo-humanizado-para-crianca-no-hospital-municipal-jesus/&psig=AFQjCNHoWp30BkED2fAWiW6ETsbiNF20xA&ust=1500651891745939
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5.3.2 Problemas Gerados em funcdo do Ambiente Inadequado

O centro Health and Care Infrastructure Research and Innovation Centre,
localizado no Reino Unido, é um centro de pesquisas de infraestrutura hospitalar e
inovacdes nesta area. Seu objetivo melhorar a saude e bem-estar, aprimorando a
infraestrutura e assisténcia das instituicdes de saude.

Em seus estudos, a instituicdo pesquisou as reacfes de causa e efeito
provocadas pelos ambientes construidos. A figura a seguir demonstra os resultados
apurados.

No artigo em questao € evidenciado que tudo no espaco fisico tem impacto
sobre os usuarios em tratamento e demais pessoas envolvidas. Da ventilacdo as
cores, da iluminacédo aos materiais de acabamento, corroborando para as discussoes
colocadas anteriormente, ou seja, além da experiéncia, 0 ambiente por si sé traz
impactos ao paciente, justificando a necessidade de atencao por parte dos gerentes

de facilidades.

Figura 25 - Relacdo Causa e Efeito relacionada aos Ambientes Construidos

Efeitos Fisicos
Baixa Imunidade
Imunidade Estavel
Pressao Alta

Ambientes Construidos
Sem Janelas
Com Janelas
Varias Salas de Ocupacgao

Efeitos Psicolégicos
Depressao

Bem-estar
Ansiedade

Efeitos Fisicos
Aumento Infeccoes
Reducao Quedas

Ambientes Construidos
Salas com carpet
Corredores com carpet

Fonte: HaCIRIC (2008)

Tomando como exemplo a auséncia de janelas, sdo esperados como efeitos
depressao e ansiedade, em relacdo a sintomas psicologicos, e nos sintomas fisicos
podem ocorrer baixa imunidade e presséo alta. Por outro lado, o uso de janelas gera,
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no individuo, percepcéo de bem-estar, favorece o quadro clinico e a manutencéo da
imunidade estavel.

Dentro das causas e efeito demonstrados na Figura 25, temos também a
questao do uso de carpete, algo que sabemos e evitamos até mesmo nas residéncias,
0 senso comum diz que ndo é adequado. De fato, esta questdo é comprovada,
conforme demonstrado na figura. Ambientes com carpete sdo mais vulneraveis a
infeccOes e alergias.

Se, por um lado, o ambiente acarpetado traz o 6nus da vulnerabilidade a
alergias, por outro lado ha o efeito benéfico de atenuante no caso de quedas, 0 risco
€ menor e o impacto da queda neste tipo de revestimento € inferior a um outro tipo de
piso.

No decorrer do capitulo foi discutido o tema experiéncia, o que significa, o
estado da arte, os principais autores relacionados ao tema e a materializacdo da
experiéncia em imagens.

A sequir serd apresentado o capitulo direcionado a pesquisa de campo, a fim
de validar a percepc¢éao dos usuérios relacionada ao ambiente das instituicdes privadas

da area da saude e também o entendimento dos médicos.
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6 PESQUISA DE CAMPO

Apbs estudo bibliogréafico profundo relacionado a experiéncia do usuario, optou-
se pela realizagdo de pesquisa de campo para a identificagdo da relevancia deste
tema na rotina de atendimento dos clientes de hospitais e laboratérios privados e o

ponto de vista dos médicos relacionados ao tema.

6.1 NATUREZA DA PESQUISA

A natureza da pesquisa desenvolvida € qualitativa. Este tipo de pesquisa
implica em énfase nas qualidades das entidades e nos processos e significados, que
nao sdo examinados ou medidos em funcdo de quantidade ou volume (DENZIN;
LINCOLN, 20086).

Segundo Godoi (2006), existe agenda minima que deveria ser assegurada por
pesquisa qualitativa:

1) necessidade de clareza dos pressupostos orientadores do
paradigma qualitativo que da sustentacéo ao estudo;

2) realizacdo de estudo-piloto

3) explicitacdo da forma pela qual se desenvolveu o trabalho de
campo e o processo analitico;

4) consisténcia entre os dados coletados e resultados;

5) fornecimento de dados ricos e abundantes;

6) ealizacao de checagens pelos participantes e pesquisadores;

7) fornecimento de informacgbes suficientes para que haja
possibilidade de ocorrerem generalizacOes naturalisticas;

8) organizacédo de arquivos que preservem os dados.

6.2 TIPO DE PESQUISA

A pesquisa desenvolvida foi do tipo exploratéria, desenvolvida para gerar maior
familiaridade relacionada a importancia do ambiente hospitalar e de laboratorios na
experiéncia do usudrio na area da saude.

Segundo Gil (1999), a pesquisa exploratdéria tem como objetivo principal

desenvolver, esclarecer e modificar conceitos e ideias, para auxilio na formulacao de
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problemas mais precisos ou ainda hipoteses para exploracdo em novos estudos. O
autor reforca que a pesquisa exploratéria apresenta menor rigidez no planejamento,
pois € proposta com o objetivo de proporcionar visdo geral acerca de determinado

fato.

6.2 CARACTERIZACAO DA POPULACAO E AMOSTRAGEM

A populacéo-alvo da pesquisa de campo foi clientes de hospitais e laboratérios
privados brasileiros e médicos que atuam na area hospitalar.

O tipo de amostragem utilizada foi ndo-probabilistica e de conveniéncia. Os
entrevistados foram selecionados a partir do grupo de relacionamento da

pesquisadora e a participacao foi voluntaria:

6.2.1 Amostra da pesquisa junto a clientes de laboratérios e hospitais

privados

" 1.200 moradores do condominio residencial na Zona Oeste
da Grande SP, cuja unidade esta avaliada em R$ 1.200.000,00. Além
dos moradores, foi solicitada a participacdo dos individuos de seu
relacionamento que utilizem hospitais e laboratorios privados.

" Gerentes da Caixa Econdmica Federal e individuos de seu
relacionamento que utilizem hospitais e laboratérios privados.

= Gerentes de Construtora da Grande SP.

6.2.2 Amostra da pesquisa junto a médicos com atuacdo na area hospitalar

" Médicos que foram clientes da pesquisadora quando foi

gerente do segmento alta renda bancario.

" Médicos da rede de relacionamento da pesquisadora.

" Médicos moradores de condominio residencial na Zona
Oeste da Grande SP, cuja unidade esta avaliada em R$ 1.200.000,00.

" Médicos que sao da rede de relacionamento dos trés

grupos citados anteriormente.
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6.3 TECNICAS E FONTES UTILIZADAS PARA COLETA DE DADOS

Para os usuarios acima mencionados, medicos e pacientes, foi realizada
entrevista através da internet. Apds a elaboracao do questionario, foi enviado o link
para resposta através do aplicativo WhatsApp’ e e-mail.

A opcéo por questionario pela internet se deu pela busca da forma mais agil
de compilacdo dos resultados e também pela isencdo com relacéo a influéncia do
entrevistador, uma vez que ele ndo esteve na presenca do entrevistado no
momento em que o questionario foi respondido.

Segundo Gunther (2002), ao decidir por um questionario, ha que se pensar no
planejamento da andlise dos dados, e parte deste planejamento se da através da
reflexdo do tipo de pergunta que se quer abordar e ainda a forma que sera aplicada.

No questionario realizado junto a pacientes, optou-se por separar 0S
respondentes usuarios privados de laboratérios e hospitais, a fim de buscar melhor
entendimento a respeito das percepcdes de cada um destes dois mercados. Uma
mesma pessoa, sendo usuaria de ambos, podera participar das duas pesquisas, uma
anica vez.

Serdo apresentadas, nas tabelas 1 e 2 a seguir, 0s questionarios e justificativas

para 0s questionamentos realizados.

6.3.1 Perguntas a usuarios (pacientes) clientes de hospitais e justificativas

O questionario foi aplicado separadamente para hospitais e laboratorios,
apesar de perguntas similares para ambos, com a preocupacéo de nao atrapalhar o
julgamento do respondente. Quando o respondente trabalhou nas respostas de

hospitais, todas as perguntas reforcavam esta questao.

7 Aplicativo de comunica¢do com amigos através de mensagens através de aparelho telefénico ou internet
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Tabela 1 - Perguntas aos clientes de hospitais privados

Pergunta Justificativa
Sexo? Perfil dos respondentes
Idade? Perfil dos respondentes

Quem faz a escolha do hospital de
atendimento na familia?

Entender se é uma decisdo feminina

A escolha do hospital de atendimento tem
relacdo exclusiva com o plano de salude?

Separar a questdo da falta de opgéo

Mudaria de hospital caso o plano possuisse
cobertura para outros?

Entender o percentual de pessoas que
estéo satisfeitas com a escolha de fato

Quantos membros da familia sdo atendidos
pelo hospital?

Questéo do efeito multiplicador positivo

O hospital faz diferenca para vocé?

Relevancia do espaco na experiéncia

Relacione coisas que vocé lembra,
relacionados ao ambiente (deste hospital).
Organizacéo, limpeza, design, cores,
mobilia, acesso, estacionamento

Capturar aspectos de relevancia de fato
para o cliente

O hospital entrega experiéncia diferenciada
no atendimento?

Satisfacdo com relagdo ao servico

O hospital entrega experiéncia diferenciada
nas instalacdes?

Confirmacao da satisfagdo com relacao as
instalacbes

O que gostaria de ter encontrado no
hospital e ndo encontrou na unidade?

Ajudar a identificar sacrificios do cliente
relacionados aos hospitais

Houve acesso a pequenas consideracoes
por parte deste hospital?

Correlacdo com a fidelidade, experiéncia

6.3.2 Perguntas a usuarios clientes de laboratoérios e justificativas

Para os questionamentos relacionados aos laboratérios, foi reforcado também,

a cada pergunta, o fato de o respondente estar sendo abordado a respeito de

laboratdrio, para que ndo houvesse confusdo de julgamento.
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Tabela 2 - Perguntas aos clientes de laboratérios privados

Pergunta Justificativa
Sexo? Perfil dos respondentes
Idade? Perfil dos respondentes

Quem faz a escolha do laboratério de atendimento na
familia?

Entender se é uma decisédo feminina

A escolha do laboratério de atendimento tem relagéo
exclusiva com o plano de saude?

Separar a questao da falta de opc¢éo

Mudaria de laboratério caso o plano possuisse
cobertura para outros?

Entender o percentual de pessoas que
estdo satisfeitas com a escolha de fato

Por que comecou a utilizar este laboratério, caso ndo
tenha sido o plano de saude o fator decisivo?

Indicacdo, praticidade, marca ou

imagem da instituicdo, outros

Quantos membros da familia sdo atendidos pelo
laboratorio?

Questéo do efeito multiplicador positivo

O ambiente do laboratério faz diferenca para vocé?

Relevancia do espaco na experiéncia

Relacione coisas que vocé lembra, relacionadas ao
ambiente (deste laboratério). Organizacao, limpeza,
design, cores, mobilia, acesso, estacionamento

Capturar aspectos de relevancia de fato
para o cliente

Olaboratério entrega experiéncia diferenciada no
atendimento?

Satisfagdo com relagdo ao servigo

O laboratério entrega experiéncia diferenciada nas
instalacbes?

Confirmacao da satisfacdo com relacao
as instalacdes

O que gostaria de ter encontrado no laboratério e ndo
encontrou na unidade?

Ajudar a identificar sacrificios do cliente
relacionados aos hospitais

Houve acesso a pequenas consideragbes por parte
deste hospital?

Correlacao fidelidade,

experiéncia

com a

6.3.3 Perguntas efetuadas aos Médicos

Para abordagem dos meédicos foi utilizado questionario especifico para este

publico. Abaixo os questionamentos realizados e justificativas.




55

Tabela 3 - Perguntas aos Médicos

Pergunta Justificativa

Sexo? Perfil dos respondentes
Idade? Perfil dos respondentes
Atuacado na rede publica, privada ou ambos? Perfil dos respondentes
O hospital tem preocupacao relacionada ao Experiéncia e Ambiente
ambiente (design, leveza, clima, decoragéo)?

Na sua percepcdo, o ambiente do hospital faz Experiéncia e Ambiente

diferenca para os clientes?
O ambiente do hospital faz diferenca para vocé? Experiéncia e Ambiente
Existem cuidados especiais com o corpo médico Experiéncia e Ambiente
(sala de descanso, convivéncia, alimentacao
diferenciada e outros)?

Na sua percepcao, afetam a experiéncia final do Entendimento do Médico a respeito
paciente os seguintes quesitos: atendimento, da experiéncia do usuario
recepgdo, estacionamento, atendimento médico,
atendimento da enfermagem, limpeza,
organizacao, cuidado com a privacidade, empatia,
ambiente limpo, ambiente harmonioso, decorado,
cortesia do staff do hospital, alimentacéo,
cafeteria na unidade, seguranca, compaixao?

6.4 DESCRICAO DAS TECNICAS PARA ANALISE

Para andlise dos dados e informacdes coletados na pesquisa de campo, foram
explorados as bases e graficos fornecidos pela ferramenta do Google e manipuladas
as bases para analise.

Segundo Soriano (2004), a ordem metodoldgica do uso da informacéo seria:

1. sintese da informac&o em quadros estatisticos, graficos ou relacdes
de dados;

2. analise da informacéo, aplicando métodos como o descritivo, 0
dindmico, o de correlacéo e o de conteldo;

3. sintese geral dos resultados.

E esperado que, com a integracdo do material, torne-se possivel realizar as
conexdes entre os fendbmenos e explicar os problemas em estudo.

A andlise da pesquisa sera apresentada no proximo capitulo.
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7 ANALISE DOS RESULTADOS

Neste capitulo serdo discutidos os resultados das pesquisas aplicadas. Optou-
se por dispor em anexo os dados completos a fim de tornar a leitura mais produtiva e

apontar para a andlise dos dados diretamente neste capitulo.

7.1  DIAGNOSTICO VOLTADO AO ATENDIMENTO HOSPITALAR
PRIVADO

Para pesquisa destinada aos pacientes de hospitais privados, houve a
participacdo de 151 pessoas, sendo que a maioria dos entrevistados foi mulheres,

conforme grafico 3.

Gréfico 3 - Classificacdo dos Entrevistados Clientes de Hospitais Privados quanto ao sexo

Sexo

B Masculino

B Feminino

A principal faixa etaria dos respondentes foi entre 31 e 40 anos de idade,
conforme aponta o gréafico 4, e a segunda faixa etaria de maior volume a de 21 a 30
anos. Logo, pode-se concluir que a maioria dos entrevistados sao do sexo feminino e

com idade entre 21 e 40 anos.
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Grafico 4 - Faixa Etaria dos Entrevistados Clientes de Hospitais Privados

Idade

W 31-40anos
W 21-30anos
® + 60 anos

W41 - 50 anos
W 51 -60anos

O grafico 5 demonstra que a maioria dos entrevistados, que foram mulheres
entre 21 e 40 anos, afirmou ser responsavel pela escolha do hospital para a familia se
tratar. A maioria dos participantes do sexo masculino alegou que a escolha é da méae

ou esposa, levando a conclusao que de fato a definicdo da instituicdo € feminina.

Graéfico 5 - Quem define o hospital privado a familia ira se tratar

Quem resolve na sua familia a instituicao de
saude (hospital) para se tratar? Vocé ou
outra pessoa?

140 132

120
M Esposa
100
HEu
80 - B Médico
H Mae

B Marido
40

M Pai

20 E H Convénio

QTDE
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Ao ser questionado sobre a selecéo do hospital estar relacionada ao plano de
saude, a maioria dos entrevistados afirmou que sim, procuram o hospital em funcao

da cobertura pelo plano, conforme demonstrado no grafico 6.

Grafico 6 - Motivo para escolha do hospital privado para tratamento

A defini¢ao por este estabelecimento
(hospital) tem relacao exclusiva com o plano
de saude que vocé possui?

H Nao
B Sim
Gréfico 7 - Vulnerabilidade para troca de Hospital para atendimento da familia
Caso seu plano cobrisse outro hospital,
continuaria utilizando este que utiliza hoje?
M Sim

H Nao




59

O gréfico 7 demonstra a fidelidade de mais da metade dos entrevistados com
relacdo a instituicdo que optaram para atendimento atualmente. Apesar do principal
motivo de escolha ter sido o plano de saude, ha indicios de satisfacao.

Quanto a motivacdo para escolha do hospital privado para tratamento da
familia, quando néo é escolhido em funcéo do plano de saude, os principais fatores
respondidos pelos entrevistados foram marca ou imagem do hospital, indicacao e
praticidade, conforme apontado no grafico 8.

Com isso, pode-se concluir que o investimento em marketing institucional e
experiéncia sao relevantes, assim como a localizagdo, pois multiplicam a favor do
hospital.

Gréfico 8 - MotivagGes para selecdo do Hospital Privado para tratamento além do convénio médico

Por que comecou a utilizar este hospital, caso
nao tenha sido o plano de saude o fator
decisivo?

B Marca Imagem da instituicao
M Indicagdo
Praticidade
W Outros
M Indicagdo, Marca Imagem da
instituicao

Indicagdo, Praticidade, Marca
Imagem da instituicao

QTDE

Com relacdo ao numero de pessoas que sdo atendidas pelo hospital, pode-se
concluir que as mulheres séo as responsaveis pela escolha da instituicdo e que esta
acaba tornando-se a unidade de tratamento dos familiares também, conforme

demonstrado no grafico 9.
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Grafico 9 - NUmero de pessoas na familia do entrevistado atendidas pelo hospital

Quantos membros da sua familia sao
atendidos por este hospital?

ml

u2

m4

A maioria dos entrevistados apontou que o ambiente do hospital faz diferenca,
conforme gréfico 10. Os cinco entrevistados que responderam que o ambiente nao faz
diferenca foram também pessoas que afirmaram nao escolher o hospital em funcéo
do plano de saude, dois deles homens. Além disso, esses mesmos entrevistados
afirmaram que o hospital ndo entrega experiéncia diferenciada e também informaram
ter recebido como consideragéo desconto. Logo, pode-se concluir que eventualmente
0s cinco entrevistados sejam individuos de poder aquisitivo mais elevado, que fazem
atendimento particular e possuem padrao elevado de expectativa quanto ao ambiente.
Para estes individuos, talvez as instalagdes dos melhores hospitais ainda possam ser

apenas adequadas, sobretudo para quem efetua pagamento direto a instituicao.
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Gréfico 10- Relevancia do ambiente hospitalar

O ambiente deste hospital (instalagoes) faz
diferenca para vocé?

B Sim

H Nao

Quando foram questionados sobre o fato de o hospital entregar experiéncia
diferenciada relacionada ao atendimento, a maioria dos entrevistados informou que

sim, conforme demonstrado no grafico 11.

Gréfico 11 - Experiéncia relacionada ao atendimento

Vocé acredita que o hospital entrega uma experiéncia
diferenciada no atendimento frente ao cliente?

B Sim

m Nao
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Quando foram questionados sobre o fato de o hospital entregar experiéncia
diferenciada relacionada ao ambiente, a maioria dos entrevistados informou também

gue sim, conforme demonstrado no grafico 12.

Gréfico 12 - Experiéncia relacionada ao ambiente

Vocé acredita que este hospital entrega uma experiéncia
diferenciada na area da saude com as suas instalacoes?

B Sim

H Nao

Um quarto dos entrevistados sinalizou para fatores que gostariam de ter
encontrado no hospital e que ndo encontraram, sinalizando, portanto, sacrificios na
busca da instituicdo, conforme apontado no grafico 13.

Apontamentos dos entrevistados daquilo que gostariam de ter encontrado:
especialidades médicas, qualidade das acomodacdes, quantidade de profissionais,
cafeteria, banheira para trabalho de parto humanizado, atendimento mais acolhedor,
decoracgdo, organizacédo no atendimento, estimativa de tempo de atendimento, maior

namero de plantonistas na madrugada, espaco de pronto-socorro maior.
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Gréfico 13 - Sacrificios relacionados aos hospitais privados

O que gostaria de ter encontrado neste hospital que nao
encontrou, porém faria a diferenga pra vocé?

H Nada

W Outros

Quanto ao questionamento realizado para identificar aspectos do ambiente
hospitalar que estdo na memoria dos entrevistados, o principal foi a organizagéo do

hospital, seguido pelo estacionamento, acesso e limpeza, conforme gréfico 14.

Gréfico 14 - Memodria relacionada ao ambiente

Relacione coisas que vocé lembra relacionadas ao
ambiente (instalagdes) deste hospital.

B Organizagao
M Limpeza

M Outros

B Acesso

B Mobilia

W Estacionamento
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Apesar da vulnerabilidade para mudanca de unidade de atendimento em
funcdo do plano, praticamente todos os entrevistados julgaram que os hospitais
entregam uma experiéncia relacionada ao ambiente e atendimento, o que mostra
certa dificuldade do entendimento do que representa a experiéncia. Apenas cinco
respondentes foram coerentes neste aspecto. Responderam que estéo vulneraveis e
gue, portanto, ndo entregam experiéncia relacionada ao ambiente e instalacoes.

Com relagdo aos hospitais, € possivel concluir que estdo engajados no
atendimento aos clientes. Quando questionados a respeito de pequenas
consideracdes recebidas no hospital, 60% dos entrevistados apontou ter recebido

gesto ou consideracao por parte do staff, e outros 17%, cortesia.

7.3 DIAGNOSTICOS VOLTADOS AO ATENDIMENTO LABORATORIAL
PRIVADO

A pesquisa referente a laboratorios privados teve um numero maior de
participantes, no total, 224 entrevistados, clientes de laboratérios privados,
responderam.

Também no caso dos laboratérios, a maioria dos entrevistados foi mulheres,

num total de 88%, conforme demonstrado no grafico 15.

Grafico 15 - Sexo dos Entrevistados

Sexo

B Feminino

B Masculino
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No gréfico 16, observa-se a faixa etaria dos entrevistados na pesquisa
relacionada aos laboratorios privados: 70% dos entrevistados possuem entre 31 e 50

anos.

Gréfico 16 - Faixa etaria dos entrevistados

Idade

M 41 - 50 anos
M 31-40anos
W 21-30anos
M 51 - 60 anos

® + 60 anos

Quando os entrevistados foram questionados a respeito da pessoa que faz a
escolha da instituicdo, a grande maioria apontou como sendo o responsavel por esta

definicdo, conforme demonstrado no gréfico 17.
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Gréfico 17 - Responsavel pela definicdo do Laboratério

Quem escolhe na sua familia o laboratdrio

HEu
M Esposa
= Mae

M Pai

O gréfico 18 demonstra que, quanto a escolha do laboratério para atendimento
estar relacionada exclusivamente ao plano de saulde, ou seja, pela rede credenciada
do plano que possui, 77% dos entrevistados responderam que, de fato, este é o

motivo.
Gréfico 18 - Relagdo da escolha do laboratério com o plano de salde

A definicao por este laboratorio tem
relagao exclusiva com o plano de saude que
possui?

B Nao

B Sim
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O grafico 19 revela que 67% dos entrevistados mudaria de laboratério caso o
plano de salude cobrisse outro, apontando vulnerabilidade dos entrevistados

relacionada a instituicdo de atendimento atual.

Gréfico 19 - Vulnerabilidade quanto a mudanca de laboratério

Caso seu plano cobrisse outro laboratorio,
continuaria utilizando este?

B Sim

H Nio

Para os entrevistados que nado escolheram o laboratério em funcéo do plano,
0s outros fatores que os levaram a escolher foram marca ou imagem, indicacéo e

praticidade, conforme grafico 20.
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Gréfico 20 - MotivagBes para escolha do laboratorio

Por que comecgou a utilizar este laboratorio,
caso nao tenha sido o plano de saude o fator
decisivo?

B Marca Imagem da instituigdao
H Praticidade
H Indicagdo

B Qutros

Dado que a maioria dos entrevistados € do sexo feminino, pode-se concluir que
as mulheres, de fato, além de escolher a unidade para atendimento, levam consigo os
demais membros da familia, a medida que esta vai crescendo. A relacéo faixa etaria

versus numero de familiares atendidos comprova esta questao.

Graéfico 21 - Nimero de membros da familia atendidos pelo laboratério

Quantos membros da sua familia sao
atendidos por este laboratorio?

il
2
m3

m4
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O gréfico 22 demonstra que para pesquisa de laboratérios, a importancia do
ambiente foi ainda mais relevante para os entrevistados, comparativamente a

pesquisa realizada com pacientes de hospitais.

Gréfico 22 - Relevancia do ambiente do laboratério

O ambiente (instalagdes) do laboratorio faz
diferenca para vocé?

B Sim

B Nao

Quando solicitados para discorrer sobre aquilo que tém na memoria,
relacionado ao ambiente do laboratério onde é atendido, as maiores ocorréncias
foram: organizagdo, limpeza, acesso e estacionamento, nesta ordem, conforme

demonstra o grafico 23



70

Gréfico 23 - Memodria relacionada ao ambiente laboratorial

O ambiente (instalagdes) do laboratério faz diferenca
para vocé?

200
180
160

188
179
146

140 135
120
100

80

57
40 31
. R

M lLimpeza MCores | Mobilia M Estacionamento M Acesso = Limpeza ' Organizacdo

A maioria dos entrevistados da pesquisa relacionada a laboratérios acredita
gue a instituicdo entrega experiéncia relacionada ao atendimento, conforme gréafico

24, e também com relacdo ao ambiente, conforme gréfico 25.

Gréfico 24 - Percepc¢éo dos entrevistados relacionada a experiéncia do atendimento

Vocé acredita que o laboratdrio entrega uma experiéncia
diferenciada no atendimento ao cliente?

B Sim

H Nao
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Gréfico 25 - Percepc¢éo dos entrevistados relacionada a experiéncia do ambiente

Vocé acredita que este laboratorio entrega uma experiéncia diferenciada
ha drea da salide com as suas instalacdes?

m5m

m N3

Os entrevistados, quando abordados a respeito daquilo que gostariam de ter
encontrado no laboratério de atendimento e ndo encontraram, fizeram apontamentos
relevantes. 20% dos clientes relataram lacunas conforme o grafico 26.

Foram lacunas relatadas pelos entrevistados: cuidado com privacidade, area
exclusiva para gestante, moveis confortaveis, sala exclusiva para vacinacao,
agilidade, exames de imagem e de analise coletados no mesmo estabelecimento,
espaco planejado para o negdcio, menor tempo de espera, wi-fi, estacionamento,
banheiro para troca de bebé, espaco kids, lanche, ambiente mais acolhedor, ambiente

humanizado, acessibilidade, confiabilidade, estacionamento gratuito.
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Gréfico 26 - Sacrificios percebidos pelos entrevistados

O que gostaria de ter encontrado neste laboratério que
nao encontrou, e faria diferenga pra vocé?

W Outros

B Nada

A amostra de usuarios respondentes no questionario laboratorio foi ainda mais
expressiva e composta por mulheres que definem o laboratorio onde suas familias
serdo atendidas.

Grande parte define o laboratério pela cobertura do plano de saude, sendo que
demonstram vulnerabilidade para alteracdo para outro caso seus planos ampliem a
cobertura.

Para o caso dos laboratorios, além da imagem da instituicdo, pesa muito a
praticidade. Da mesma forma que ocorreu nos hospitais, as mulheres responderam
que valorizam o ambiente, mas, ao citarem aquilo que lembram, relatam limpeza,
organizagdo, acesso e estacionamento.

O sacrificio dos usuérios na escolha dos laboratorios de atendimento € maior
do que nos hospitais, ha muita oportunidade de melhoria por parte dos
estabelecimentos.

Novamente, os gestos do staff e cortesia aparecem soberanos quando os
entrevistados foram questionados a respeito das pequenas consideracdes.

Também para o caso dos laboratérios, parece haver dificuldade na
compreensao da questdo do que representa a experiéncia em si relacionada as

instalacdes e atendimento.



73

A grande maioria respondeu que mudaria em funcéo do plano de saude e, no
entanto, respondeu que estdo entregando experiéncia diferenciada. Apenas sete
pessoas foram coerentes neste sentido, quando responderam que mudariam, também

afirmaram que ndo entregam experiéncia diferenciada.

7.4 DIAGNOSTICO USUARIOS MEDICOS

Foi observada relevancia de ouvir a percepcao de médicos que atendem na
rede hospitalar privada a respeito do tema experiéncia, ainda que em amostra restrita.

De imediato, convém observar que 100% dos meédicos julgam o ambiente
importante para experiéncia do paciente e deles préprios, enquanto usuarios do
hospital.

Foram entrevistados ao todo 28 médicos. A participacdo de homens e mulheres
foi bem distribuida, conforme demonstra o gréafico 27.

A faixa etaria dos entrevistados também foi variada, conforme demonstra o

grafico 28. Dez médicos entre 31 a 35 anos e os demais distribuidos nas outras faixas.

Gréfico 27 - Sexo dos entrevistados

Sexo

B Feminino

B Masculino
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Grafico 28 - Faixa etaria médicos

Idade

W41 - 45 anos
W +50 anos

m31-35anos
W 25 -30anos
M 36 -40 anos

O gréafico 29 reporta a area de atuacdo dos entrevistados. Metade deles atua
nas duas redes, publica e privada, 43% atuam apenas na rede privada e um pequeno
percentual apenas na rede publica. Apos os 41 anos, had uma tendéncia de dedicacéo

exclusiva ao setor privado.

Graéfico 29 - Setor de atuagdo dos médicos

Atuacao

B Ambos
M Rede privada

1 Rede publica
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Quanto as preocupacdes relacionadas ao ambiente, os médicos apontaram
como existentes: clima, design e leveza, dentre outros apontados no gréafico 30. Clima

e decoracao foram as primeiras respostas dadas pelos médicos, no entanto.

Gréfico 30 - Preocupacgfes relacionadas ao ambiente

O hospital tem preocupacao relacionada ao ambiente?

H Clima

M Design

M Leveza

B Nenhuma das resposta acima

m Decoragao

Mais da metade dos médicos respondeu que existe cuidado diferenciado com

eles nos hospitais que atendem, conforme gréfico 31.
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Grafico 30 - Cuidados especiais corpo médico

Existem cuidados especiais com o corpo médico? (Sala de descanso,
convivéncia, alimentacao diferenciada e outros?)

B Sim

H Nao

Os principais fatores que afetam a experiéncia do paciente, de acordo com 0s
médicos, sdo: atendimento da recepcédo, atendimento médico, limpeza, atendimento
da enfermagem, organizacéo, cuidado com a privacidade e empatia. Cabe salientar
algumas questdes identificadas na analise:

. 0s medicos com idade entre 41 e 45 anos mostraram maior
relevancia para limpeza e atendimento;

. 0s médicos acima de 50 anos deram maior relevancia para
limpeza e recepc¢do;

" a faixa etaria de médicos entre 31 a 35 anos avalia de
forma mais complexa, e marcou varios itens de importancia,

demonstrando estar mais atenta para as tendéncias e realidade global.
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8 CONSIDERACOES FINAIS

A economia da experiéncia é uma realidade, ndo apenas um modismo, e &
preciso atentar para o tema. E importante para todos os usuarios uma experiéncia
melhor nas organizagfes, isso afetard cada vez mais a produtividade dos
colaboradores, a lucratividade e imagem das organizacdes. Com a velocidade que
estamos vivenciando atualizacfes tecnoldgicas e globalizacéo, logo os consumidores
comecardo a considerar também a experiéncia um pré-requisito e fator de selecao
entre fornecedores.

O espaco € de fato o cenario onde a experiéncia acontece em todas as
organizacdes, e para as da saude, de profunda relevancia. Hospitais nos paises
desenvolvidos estdo atentos e adaptando seu ambiente a fim de proporcionar uma
melhor experiéncia aos seus usuarios. A experiéncia tem sido razao de selecdo dos
usuarios americanos que encontram tratamentos similares em varios hospitais,
portanto, podendo optar pela melhor experiéncia.

No Brasil, ttm-se iniciativas bastante motivadas pela humanizacdo, e temos
espaco para a busca continua de aprimoramento. A oportunidade relacionada a
ambiente € muito relevante e precisa ser considerada!

Os usuérios da area da saude se atualizaram, a expectativa de vida do
brasileiro aumentou e é fato que a demanda por instituicdes da area da saude também
crescera. Ja existem empresas ofertando tour virtual aos usuarios da area medica,
para entenderem a experiéncia que irdo vivenciar.

Outra questao relevante séo os sinais de que os médicos apés os 41 anos de
idade estdo seguindo para dedicagdo exclusiva no setor privado. Natural que, com
ganhos maiores, sejam mais exigentes com relacdo a experiéncia que podem viver
nos hospitais, nas frentes de pesquisa, com equipamentos, time de enfermagem
motivado para que seus pacientes tenham o melhor. Os hospitais precisam promover
a experiéncia para toda a cadeia, portanto.

A pesquisa junto a pacientes e médicos reforca esta questdo e aponta que as
mulheres tomam decisfes relacionadas a escolha das instituicdes aonde a familia ira
se tratar.

E sabido que atencdo aos detalhes é diferencial feminino. Nas pesquisas
realizadas, a participacao feminina foi expressiva, e evidenciou a vulnerabilidade para

troca de instituicdo de atendimento com alteracédo na area de cobertura do plano de
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saude. Todas reconheceram a questdo do ambiente como relevante e também
apontaram para reconhecimento de cortesia e pequenos gestos do staff. Experiéncia
acarreta fidelizac&o dos clientes, a oportunidade é transparente.

Foram identificados sacrificios muitos relevantes e direcionamentos que as
usuarias estdo dando aquilo em que as instituicbes deixam a desejar.

A empatia e compaixdo genuinas (ndo o ato encenado, mas o resultante da
empatia), sdo diferenciais na experiéncia do usuario e precisam ser genuinos,
cabendo aos pais educarem seus filhos como cidaddos a desenvolverem este
sentimento. Colocar-se no lugar do outro é regra basica que resolve muitos problemas
e leva a um melhor relacionamento interpessoal. Profissionais que ndo tenham valores
relacionados a empatia serdo ensinados a atuar inevitavelmente, o que no contexto
da experiéncia, como bem define Lee (2009), quando o script acabar e o procedimento
nao, restardo longos minutos de siléncio desconfortavel e angustiante que s6 agravara
0 quadro dos pacientes.

Organizacbes que querem gerar experiéncia buscardo os profissionais
corretos, este mais um insight de tendéncia do futuro.

O trabalho voltado a experiéncia no mercado nacional estda comegando bem,
com uma abordagem correta, iniciada pelo atendimento, na humanizacdo. Temos
sorte de sermos favorecidos culturalmente. Calor humano néo falta ao brasileiro e a
pesquisa demonstra a evidéncia da préatica. Certamente os americanos nado tem esta
mesma facilidade.

O desafio que € preciso enfrentar € o de tratar a experiéncia de forma holistica,
focar na fase de projeto e haver a garantia do envolvimento da alta gestao,
desdobrando para cultura das institui¢des.

O trabalho ndo tem a pretensao de esgotar o debate, e sim a intencéo de abrir
relevante e apaixonante discussdo junto as empresas da area da saude e aos
gestores do futuro.

Cabe salientar que o instrumento para auferir a experiéncia do usuério tera que
guestionar o cliente da sua experiéncia em cada ponto de contato do cliente, pelo
menos e sobre o ambiente, sempre!

Os gerentes de facilidades, por sua vez, tém a funcdo de acompanhar as
instituicdes que ja possuem a discussdo da experiéncia relacionada ao designer das
instalacdes, a fim de garantir a usabilidade e servibilidade, e participar ativamente das

discussbes acerca do ambiente; sim, os gerentes de facilidades sdo os responsaveis
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pelo cenéario! Além de criar, € preciso manter, e a complexidade de espacos
personalizados € maior.

Para os GFs que estdo inseridos em organizacbes estdo distantes desta
discusséo, é preciso apoia-las a se atualizar e iniciar o debate necessério.

O staff reconhecera valor, produzirda melhor com um espaco adequado ao
tratamento da saude e, empoderados, seus membros serdo agentes ativos da
experiéncia a ser gerada para os pacientes em cada ponto de contato!

E preciso dedicacdo ao conjunto da obra, as pecas precisam se encaixar Como
um todo na prestacao de servigos que se pretende fazer. Importa o todo e as partes.
A cortesia recebida na recepcao, o cuidado com o veiculo no estacionamento, 0
ambiente, o atendimento médico. E o conjunto de cada uma das experiéncias obtidas
pelo cliente no periodo de permanéncia na unidade de saldde que ir4 gerar sua
satisfacdo e também a fidelizacao.

Todos os usuarios merecem uma melhor experiéncia profissional.

A pesquisa de campo comprovou a importancia do ambiente para a experiéncia
do usuario, e, portanto, sua importancia para a satisfacdo dos clientes finais e
profissionais da area da saude. O ambiente importa e pode ser fator de diferenciacéo
para hospitais e empresas na area da saude.

E esperado, por fim, que este trabalho possa subsidiar o desenvolvimento do
assunto tanto em nivel académico, como também em nivel profissional, favorecendo
0 uso por parte dos gerentes de facilidades das areas da saude para estudos de

aprimoramento dos servicos que prestam aos seus usuarios.
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ANEXO A — PESQUISAS SOBRE LABORATORIOS

. Sexo

Idade

. Quem escolhe na sua familia o laboratério para se tratar? Vocé ou outra
pessoa?

. A definicdo por este laboratorio tem relagdo exclusiva com o plano de saude

gue possui?

5. Caso seu plano cobrisse outro laboratério, continuaria utilizando este?

Por que comecou a utilizar este laboratério, caso nédo tenha sido o plano de

saude o fator decisivo?

7. Quantos membros da sua familia sdo atendidos por este laboratério?

8. O ambiente (instala¢des) do laboratdrio faz diferenca para vocé?

Relacione coisas que vocé lembra relacionadas ao ambiente (instalagdes)
deste laboratorio.
a. Organizacéo: 1
Limpeza: 2
Design: 3
Cores: 4
Mobilia: 5

Acesso: 6

-~ o o o0 o

g. Estacionamento: 7
h. Outros: 8

10.Vocé acredita que o laboratério entrega uma experiéncia diferenciada no

atendimento ao cliente?

11.Vocé acredita que este laboratério entrega uma experiéncia diferenciada na

area da saude com as suas instalacdes?

12.0 que gostaria de ter encontrado neste laboratorio que ndo encontrou, mas que

fariam a diferenca pra vocé?

13.J4 teve acesso a pequenas consideracdes/atitudes da instituicdo que fizeram

a diferenca pra vocé? Quais?



Tabela 4 - Tabulacao dos resultados com as respostas as 13 perguntas

Timestamp 1 2 3 4 5 6 7| 8 9 10 | 11 12 13
7/18/2017 1:45:02 F |41-50anos |Eu Nao | Sim | Marca 3/Sim|1,2,3,6,7 Sim | Ndo | Outros | Presente
7/18/2017 2:28:16 M |31 -40anos |Esposa|Sim | Sim | Praticidade |3|Sim |1,2,6,7 Sim | Sim | Nada
7/18/2017 2:34:51 F |21-30anos |Eu N&o | Sim |Indicacdo |2|Sim |1,2,6,7 Sim | Sim | Nada Presente
7/18/2017 2:35:08 F |31-40anos |Eu Nao | Ndo | Outros 3/Sim|1,2,6,8 Nao | Nao | Outros | Gesto
7/18/2017 2:39:30 F |[41-50an0os |Eu Sim | Sim | Marca 3|Sim|1,2,5,6,7 Sim | Sim | Nada Gesto
7/18/2017 2:40:18 M |31 -40anos |Esposa|Sim | Ndo | Marca 4|Sim |8 N&o | Sim | Nada Gesto
7/18/2017 2:40:19 F |21-30anos |Eu Nao | Sim | Praticidade |2|Sim |1,2,3,4,5,6 Sim | Nao | Outros | Gesto
7/18/2017 2:40:31
7/18/2017 2:47:02 F |21-30anos |Eu N&o | Sim | Indicacdo [2|Sim |1,2 Sim | Sim | Nada Gesto
7/18/2017 2:47:36 M |31 -40anos |Eu Sim | Sim | Indicacdo |2|Sim|1,2,6 Sim | Sim | Nada Gesto
7/18/2017 2:47:46 F |51-60anos |Eu N&o | Sim |Indicagdo |4|Sim |1,2,7 Sim | Sim | Nada
7/18/2017 2:47:54 F |31-40anos |Eu Sim | Nao | Praticidade |1|Sim | 1,2, 6 N&ao | Nao | Outros
7/18/2017 2:48:21 F |51-60anos |Eu Sim | Sim | Marca 4|Sim|1,2,3,45,6,7 Sim | Sim | Nada Gesto
7/18/2017 2:49:00 F |21-30anos |Eu Sim | Nao | Praticidade |3|{Sim |1,2,5,6, 7 Sim | Sim | Nada Cortesia
7/18/2017 2:49:09 F |31-40anos |Eu Nao | Sim |Indicacdo |4|Sim|1,2,6,7 Sim | Sim | Nada Gesto
7/18/2017 2:51:44 F |21-30anos |Eu Sim | Sim | Praticidade |1|Sim |1, 2, 3,6 Sim | Sim | Nada Gesto
7/18/2017 2:52:41 F |31-40anos |Eu Sim | Sim | Marca 1/Sim|1,2,5,6 Sim | Sim | Nada Gesto
7/18/2017 2:53:14 F |31-40anos |Eu Sim | Nao | Praticidade |4|Sim |1,2,6,7 Nao | Nao | Nada Cortesia
7/18/2017 2:54:57 F |31-40anos |Eu Sim | Nao | Praticidade |4 | Sim |1, 2,7 Sim | Sim | Nada Gesto
7/18/2017 2:55:22 F |31-40anos |Eu Sim | Sim 41Sim|1,2,6 Sim | Sim | Nada Gesto
7/18/2017 2:55:58 F |31-40anos |Eu Sim | Néo | Praticidade |4 |Nao |2,6,7, 8 N&o | Sim | Outros | Gesto
7/18/2017 2:56:01 F |31-40anos |Eu Nao | Ndo | Marca 3/Sim|1,2,6 Sim | Sim | Nada Desconto
7/18/2017 2:56:04 F |31-40anos |Eu Sim | Nao | Marca 1/Sim|1,2 Sim | Sim | Nada
7/18/2017 2:56:18 F |31-40anos |Eu Sim | N&o | Indicacdo [2|Sim |1,2,6,7 Sim | Sim | Nada
7/18/2017 2:56:34 F |31-40anos |Eu Sim | Sim | Marca 4|Sim|1,2,6,7 Sim | Sim | Nada Gesto
7/18/2017 2:56:41 F |31-40anos |Eu Sim | Nao | Marca 3/Sim|1,2,5 Sim | Sim | Nada Gesto
7/18/2017 2:57:59 F |41-50an0os |Eu Sim | Sim | Indicacdo [2|Sim |2 Sim | Sim | Nada Gesto
7/18/2017 2:58:53 F |31-40anos |Eu Sim | Sim | Indicacdo [4|Sim|1,2,3 Sim | Sim | Nada Organizacao
7/18/2017 3:00:55 M |31 -40anos |Eu Nao | Sim | Outros 2|Sim|1,2,6,7,8 Sim | Sim | Nada Cortesia
7/18/2017 3:01:37 M |21-30anos |Eu Sim | Nao | Praticidade |4|Sim | 1,2, 6 Sim | Sim | Nada Gesto
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7/18/2017 3:01:40 F |31-40anos |Eu Sim | Sim | Outros 2/Sim|1,2,6 Sim | Sim | Nada Gesto
7/18/2017 3:02:17 F |41-50anos |Eu Nao | Sim | Outros 4|Sim|1,2,3,6,7 Sim | Sim | Nada Gesto
7/18/2017 3:05:19 F |31-40anos |Eu Sim | Nao 3/Sim|1,2,4,5,6,7 Sim | Sim | Outros | Gesto
7/18/2017 3:06:04 F |31-40anos |Eu Sim | Sim | Marca 4|1Sim|1,2,5,7 Sim | Sim | Nada Gesto
7/18/2017 3:07:54 F |31-40anos |Mae Sim | Sim | Outros 2|Néo|1,2,7 Sim | Sim | Nada

7/18/2017 3:09:26 M |31 -40anos |Mée Sim | Sim | Indicacdo |[1|Sim|1,2,6,7 Sim | Sim | Nada Cortesia
7/18/2017 3:09:27 M |41 -50anos |Eu Sim | Sim | Praticidade |2 |Sim |1, 2 Sim | Sim | Nada Gesto
7/18/2017 3:10:18 F |31-40anos |Eu Nao | Sim | Outros 4|1Sim|1,2 Sim | Sim | Outros

7/18/2017 3:12:22 F |41-50an0os |Eu Sim | Nao | Marca 4|1Sim|1,2,8 Sim | Sim | Nada Gesto
7/18/2017 3:12:34 F |31-40anos |Eu Sim | Sim | Marca 2|Sim|1,2,7 Sim | Sim | Nada Gesto
7/18/2017 3:12:37 F |[41-50an0os |Eu Sim | Sim | Indicacdo |1|Sim|1,2,6,7,8 Sim | Sim | Nada Gesto
7/18/2017 3:15:24 M |31-40anos |Eu N&o | Sim |Indicacdo [2|Sim|1,2,6 Sim | Sim | Nada Gesto
7/18/2017 3:16:04 F |41-50anos |Eu Sim | Sim | Indicacdo |3|Sim |1,2,5,6,7 Sim | Sim | Nada Gesto
7/18/2017 3:21:10 F |41-50anos |Eu Nao | Sim | Marca 3/Sim|1,2,3,6,7 N&o | Sim | Outros | Presente
7/18/2017 3:22:29 F |41-50anos |Eu N&ao | Sim | Outros 4|Sim|1,2,6,7 Sim | Sim | Nada Gesto
7/18/2017 3:24:09 F |31-40anos |Eu Sim | Nao 2/Sim|1,2,6,7 Nao | Ndo | Nada Desconto
7/18/2017 3:24:31 F |31-40anos |Eu Nao | Sim | Praticidade |4 |Sim |1, 2,6, 7 Sim | Nao | Nada Gesto
7/18/2017 3:26:14 F |41-50ano0os |Eu Sim | Sim | Marca 3|Sim|1,2, 3,56 Sim | Sim | Nada Gesto
7/18/2017 3:27:39 F |31-40anos |Eu Sim | Sim | Outros 4|Sim|1,2,3,56,7 Sim | Sim | Nada Gesto
7/18/2017 3:29:53 F |51-60anos |Eu N&o | Sim |Indicacdo |4|Sim |1,2,6,7,8 Sim | Sim | Nada Cortesia
7/18/2017 3:30:43 F |21 -30anos |Mae Sim | Nao | Marca 3/Sim|1,2,3 Sim | Sim | Nada Gesto
7/18/2017 3:32:11 F |21-30anos |Eu Sim | Sim | Outros 1/Sim|1 Sim | Sim | Nada Presente
7/18/2017 3:32:39 F |51-60anos |Eu Sim | Sim | Marca 4|1Sim|1,2,6,7 Sim | Sim | Nada Gesto
7/18/2017 3:33:28 F |31-40anos |Eu Sim | Sim | Marca 3/Sim|1,2,6,7,8 Sim | Sim | Outros | Outros
7/18/2017 3:33:37 F |21-30anos |Eu Sim | Sim | Indicacdo [3|Sim|2,4,7 N&o | N&do | Outros | Gesto
7/18/2017 3:34:07 F |31-40anos |Eu Sim | Nao | Indicacdo [2|Sim|1,2,6,7 N&o | Ndo | Nada Gesto
7/18/2017 3:34:41 F |41-50anos |Eu Sim | Sim | Indicacdo |3|Sim|1,2,5,6 Sim | Sim | Nada Espaco Kids
7/18/2017 3:34:50 F |21-30anos |Eu Nao | Ndo | Praticidade |2 |Sim |1, 2,6, 7 Sim | Sim | Nada Nenhum
7/18/2017 3:34:55 F |21-30anos |Eu Sim | Nao | Outros 2/Sim|1,2,5 Sim | Sim | Nada

7/18/2017 3:35:01 F |31-40anos |Eu Nao | Sim | Marca 4|Sim|1,2,3,45,6,7 Sim | Sim | Nada Cortesia
7/18/2017 3:35:38 F |41-50anos |Eu Sim | Sim | Praticidade |3|Sim |1,2, 6 Sim | Sim | Nada Gesto
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7/18/2017 3:35:38 F |21-30anos |Eu Sim | Sim | Marca 3/Sim|1,2,3,6,7 Sim | Sim | Nada Cortesia
7/18/2017 3:35:39 F |41-50ano0os |Eu Sim | Sim | Indicacdo |2|Sim |1, 6 N&o | N&o | Outros

7/18/2017 3:36:05 F |41-50anos |Eu Sim | Sim | Outros 3/Sim|1,2,6,7 Sim | Sim | Nada Gesto
7/18/2017 3:36:13 F |31-40anos |Eu Sim | Sim | Marca 3|Sim|1,2,6,7 Sim | Sim | Nada Gesto
7/18/2017 3:38:27 F |31-40anos |Eu Sim | Sim | Marca 4|1Sim|1,2,5,6,7 Sim | Sim | Nada Gesto
7/18/2017 3:38:49 F |31-40anos |Eu Sim | Sim | Indicacdo |3|Sim |1,2 Sim | Sim | Nada Atendimento
7/18/2017 3:46:50 F |31-40anos |Eu Sim | Sim 4|Sim|1,2,6,7 Sim | Sim | Nada

7/18/2017 3:46:51 F |31-40anos |Eu Sim | Sim | Indicacdo |4|Sim|1,2,6,7 Sim | Sim | Nada

7/18/2017 3:48:24 M |31-40anos |Eu Sim | Sim | Indicacdo |3|Sim|1,2,3,5 Sim | Sim | Nada Presente
7/18/2017 3:49:53 M |51-60anos |Eu Nao | Sim | Praticidade |4 [Nédo |1, 2,6 N&o | Sim | Nada Gesto
7/18/2017 3:51:02 F |31-40anos |Eu Sim | Nao | Indicacdo [3|Sim|1,2,6,7 Sim | Sim | Nada Presente
7/18/2017 3:51:48 M |21 -30anos |Eu Nao | Ndo | Praticidade |1 |Sim | 2,5, 6 Nao | Nao | Nada Nada
7/18/2017 3:52:46 F |31-40anos |Eu Sim | Sim | Marca 2|Sim|1,2,3,7 Sim | Sim | Nada Presente
7/18/2017 3:57:14 F |21 -30anos |Mae Sim | Sim | Outros 4|Sim|1,2,3,6,7 Sim | Sim | Nada Gesto
7/18/2017 3:57:14 F |41-50anos |Eu Nao | Ndo | Marca 4|Sim|1,2,6,7 Sim | Sim | Outros | Cortesia
7/18/2017 3:58:51

7/18/2017 4:00:02 F |+ 60 anos Eu N&o | Sim |Indicacdo [2|Sim |2,4,7 Sim | Sim | Outros | Cortesia
7/18/2017 4:01:37 F |31-40anos |Eu Sim | Sim | Praticidade |3 |{Sim |1, 2,6, 7 Sim | Sim | Nada Cortesia
7/18/2017 4:01:43 F |41-50anos |Eu Sim | Néo | Praticidade |3|Sim |1, 2 N&o | Nao | Outros

7/18/2017 4.04:42 F |41-50an0os |Eu N&o | Sim |Indicacdo |3|Sim|1,2,3,6 Sim | Sim | Nada Desconto
7/18/2017 4:06:12 F |21-30anos |Eu Sim | Nao | Praticidade |1|Sim | 1,2, 6 Nao | Sim | Nada Gesto
7/18/2017 4:09:34 F |41-50anos |Eu Sim | Nao | Marca 3/Sim|1,2,6,7 Sim | Sim | Nada Cortesia
7/18/2017 4:12:50 F |41 -50anos |Eu Sim | Sim | Indicagcdo |4|Sim|1,2,6,7 Sim | Sim | Nada Desconto
7/18/2017 4:25:01 F |31-40anos |Eu Sim | Nao | Marca 3/Sim|1,2,4,5,7 Sim | Sim | Nada Presente
7/18/2017 4:36:37 F |41-50anos |Eu Sim | Sim | Praticidade |3|{Sim |1,2,3,6,7 Sim | Sim | Nada Gesto
7/18/2017 4:42:10 F |41-50anos |Eu Nao | Sim | Marca 4|Sim|1,2,3,56,7,8 Sim | Sim | Nada Gesto
7/18/2017 4:55:07 F |41-50anos |Eu Sim | Sim | Marca 4|Sim|1,2,7,8 Sim | Sim | Nada Gesto
7/18/2017 5:04:19 F |21-30anos |Eu Sim | Sim | Indicacdo |[2|Sim |1,2,3,4,5,6,7 Sim | Sim | Nada Gesto
7/18/2017 5:23:02 F |31-40anos |Eu Sim | Sim | Marca 3|/Sim|1,2,6 Sim | Sim | Nada Gesto
7/18/2017 6:11:17 F |31-40anos |Eu Sim | Sim | Indicacdo [3|Sim|1,2,6,7 Sim | Sim | Nada

7/18/2017 6:12:09 F |31-40anos |Eu Nao | Ndo | Outros 3/Sim|1,2,3,4,5,6,7,8 |Sim |Sim | Nada Gesto
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7/18/2017 7.00:44 F |31-40anos |Eu Sim | Ndo | Indicacdo [4|Sim|1,2,6,7 Sim | Ndo | Nada

7/18/2017 7:23:50 F |41-50ano0os |Eu N&o | Sim | Indicacdo |4|N&o|2,5,6,7 Sim | Sim | Nada Gesto
7/18/2017 10:31:55 | F |41-50anos |Eu Sim | Nao | Indicacdo |1|Sim |6 Sim | Sim | Outros | Gesto
7/18/2017 11:40:09 F |31-40anos |Eu Nao | Sim | Marca 4|1Sim|1,2,6,7 Sim | Sim | Nada Gesto
7/18/2017 11:50:33 | F |41 -50anos |Eu Sim | Sim | Marca 4|Sim|1,2,6,7 Sim | Ndo | Nada Gesto
7/18/2017 11:56:09 | F |31-40anos |Eu Sim | Sim | Praticidade |1|Sim |1,2,6,7 Sim | Sim | Nada Gesto
7/18/2017 11:59:52 | F |21-30anos |Eu Nao | Sim | Praticidade | 3|Sim |1, 5,6 Sim | Sim | Nada Desconto
7/18/2017 12:52:44 | F |41 -50anos |Eu Sim | Nao 1/Sim|1,2,6,8 Sim | Sim | Outros

7/18/2017 12:53:49 F |51-60anos |Eu Sim | Sim | Praticidade |4 |Sim |1, 2,5, 6,7 Sim | Sim | Nada Gesto
7/18/2017 12:55:52 | F |21 -30anos |Eu Sim | N&o | Indicacdo [2|Sim|1,2,5,7 Sim | Sim | Nada Cortesia
7/18/2017 12:57:13 | M |31 -40anos |Eu Sim | Nao | Outros 1|/Sim|2 Sim | Sim | Nada Gesto
7/18/2017 13:02:02 | M |21 -30anos |Eu Sim | Nao | Indicacdo |2|Sim|1,2,3,4,5,6,7 Sim | Sim | Nada Gesto
7/18/2017 13:05:03 F |41-50ano0os |Eu Sim | Sim 4|1Sim|1,2 Sim | Sim | Nada Gesto
7/18/2017 13:05:42 | F |+ 60 anos Eu Nao | Sim | Marca 4|Sim|1,2,6,7 Sim | Sim | Nada Gesto
7/18/2017 13:09:25 | F |51-60anos |Eu Sim | Nao | Marca 3/Sim|1,2,3,6,7 Sim | Sim | Nada Gesto
7/18/2017 13:11:03 | F |51-60anos |Eu Sim | Sim | Marca 3/Sim|1,2,6,7 Sim | Sim | Outros | Cortesia
7/18/2017 13:26:40 | M |31 -40anos |Eu Sim | Sim | Marca 3/Sim|1,2,3,4,5,6,7 Sim | Sim | Nada Gesto
7/18/2017 13:39:18 | F |41 -50anos |Eu Sim | Sim | Indicacdo |3|Sim |1,2,6,7,8 Sim | Sim | Outros | Gesto
7/18/2017 13:43:37 | F |41 -50anos |Eu N&o | Sim |Indicagdo |2|Sim |1,2,5,7 Sim | Sim | Nada Gesto
7/18/2017 13:51:16 | F |41 -50anos |Eu Sim | Sim | Marca 4|Sim|1,2 Sim | Sim | Nada Gesto
7/18/2017 13:52:50 | F |51-60anos |Eu Sim | Sim | Praticidade | 2| Sim |2, 7 Sim | Sim | Outros | Cortesia
7/18/2017 13:54:22 | F |31-40anos |Eu Sim | Sim | Indicacdo |[2|Sim|1,2,5,6,7 Sim | Sim | Nada Gesto
7/18/2017 13:55:38 | F |31-40anos |Eu Sim | Sim | Indicagdo |3 1,2,6 Sim | Sim | Outros | Gesto
7/18/2017 13:58:55 | F |31-40anos |Eu Sim | Sim | Marca 3|Sim|1,2 Sim | Sim | Nada Gesto
7/18/2017 13:59:01 | F |41 -50anos |Eu Nao | Sim | Praticidade Sim|1,4,5,7 Sim | Nao | Outros | Desconto
7/18/2017 14:00:12 | F |31-40anos |Eu Sim | Nao | Indicacdo [2|Sim|1,2,6,7 Sim | Sim | Nada

7/18/2017 14:01:39 | F |41 -50anos |Eu Sim | Sim 2/Sim|1,2,7 Sim | Sim | Nada Cortesia
7/18/2017 14:01:59 F |31-40anos |Eu Sim | Nao | Marca 4|1Sim|1,2,6 Sim | Sim | Nada Gesto
7/18/2017 14:02:49 | F |51-60anos |Eu Sim | Nao 1/Sim|1,2,4,6,7 Sim | Sim | Outros | Gesto
7/18/2017 14:04:32 | F |21-30anos |Eu Sim | Nao | Marca 2|Sim |4 Nao | Nao | Outros

7/18/2017 14:04:43 | F |41 -50anos |Eu Sim | Nao 4|Sim|1,6 N&o | Sim | Nada
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7/18/2017 14:06:30 | F |21 -30anos |Eu Sim | Nao | Outros 3/Sim|1,2,6,7 N&o | Ndo | Outros | Gesto
7/18/2017 14:09:46 | F |31-40anos |Eu Sim | Sim | Indicacdo [3|Sim|1,2,6,7 Sim | Sim | Nada Gesto
7/18/2017 14:10:26 | F |51-60anos |Eu Sim | Sim | Indicacdo |4|Sim|1,2,3,4,5,6,7 Sim | Sim | Outros

7/18/2017 14:13:25 F |31-40anos |Eu Sim | Sim | Marca 2|Sim|1,2,6,7 Sim | Sim | Nada Gesto
7/18/2017 14:15:16 | F |31-40anos |Eu Sim | Nao | Marca 3|Sim|1,2,6 Sim | Sim | Nada Gesto
7/18/2017 14:18:21 | F |51-60anos |Eu N&ao | Sim | Outros 4|Sim|1,8 Sim | Sim | Nada Cortesia
7/18/2017 14:20:29 | F |41-50anos |Eu Sim | Sim | Indicacdo [2|Sim |1 Sim | Sim | Outros | Gesto
7/18/2017 14:21:04 | F |41 -50anos |Eu Sim | Sim | Indicacdo |4|Sim |1,2,5,6,7 Sim | Ndo | Nada Cortesia
7/18/2017 14:23:28 F |41-50an0os |Eu Sim | Sim | Praticidade |4 |Sim |1, 2, 3,6, 7 Nao | Nao | Outros | Gesto
7/18/2017 14:25:21 | F |31 -40anos |Eu Nao | Sim | Marca 2|Sim|1,2, 3,4 Sim | Sim | Nada Cortesia
7/18/2017 14:25:29 | F |31-40anos |Eu Sim | Sim | Marca 3|Sim|2,6,7 Sim | Sim | Nada Gesto
7/18/2017 14:26:31 | F |41 -50anos |Eu Sim | Sim | Marca 3/Sim|1,2,4,6,8 Sim | Sim | Nada Gesto
7/18/2017 14:27:12 | F |31-40anos |Eu Sim | Sim | Indicacdo |4|Sim |1,2,5,6,7 Sim | Sim | Nada Presente
7/18/2017 14:28:31 | F |31-40anos |Eu Nao | Sim | Praticidade |3 |Sim |1, 2,7 Sim | Sim | Nada Gesto
7/18/2017 14:34:05 | F |21 -30anos |Eu Nao | Nao | Praticidade |2 |Sim |1, 2,6, 7 N&o | Sim | Nada Cortesia
7/18/2017 14:34:39 | F |31-40anos |Eu Sim | Nao | Praticidade |3|Sim |1,2,6,7 N&ao | Nao | Outros

7/18/2017 14:34:48 | F |31-40anos |Eu Sim | Sim | Outros 4|Sim|1,2,3,56,7 Sim | Sim | Outros

7/18/2017 14:37:16 | F |31-40anos |Eu Sim | Sim | Indicagcdo |2|Sim|1,2,6,7 Sim | Sim | Nada Gesto
7/18/2017 14:42:38 | F |31-40anos |Eu Sim | Ndo | Indicacdo [2|Sim |1,2,6 Sim | Sim | Nada

7/18/2017 14:46:06 | F |41 -50anos |Eu Sim | Sim | Indicacdo [4|Sim |1,2,7 Sim | Sim | Outros | Gesto
7/18/2017 14:46:44 | F |41 -50anos |Eu Sim | Nao | Indicacdo [3|Sim|1,2,7 Sim | Sim | Nada Gesto
7/18/2017 14:50:22 | F |41 -50anos |Eu Sim | Nao | Praticidade |4|Sim |1,2,6,7 Sim | Sim | Nada Gesto
7/18/2017 14:50:39 | F |31-40anos |Eu Sim | Sim | Indicacdo |4|Sim |1,2,4 Sim | Sim | Nada Presente
7/18/2017 14:56:41 | M |21 -30anos |Eu Sim | Sim | Praticidade |3|Sim |1,2,6,7 Sim | Sim | Nada Gesto
7/18/2017 14:58:15 | F |31-40anos |Eu Sim | Nao | Praticidade |4|Sim |1,2,3,6,7 Sim | Sim | Outros

7/18/2017 14:58:34 | F |41 -50anos |Eu Sim | Sim | Marca 3|/Sim|1,2 Sim | Sim | Nada Gesto
7/18/2017 15:07:10 | M |51 -60anos |Eu Sim | Sim | Praticidade |2|Sim | 1,2, 6 Sim | Sim | Nada Gesto
7/18/2017 15:08:21 F |31-40anos |Eu Sim | Nao | Marca 3|Sim|1,2,6,7 Sim | Sim | Nada Presente
7/18/2017 15:09:07 | F |41 -50anos |Eu Sim | Sim | Marca 4|Sim|1,2,3 Sim | Sim | Nada Gesto
7/18/2017 15:14:34 | M |21 - 30 anos | Mae Sim | Sim | Marca 1/Sim|1,2,6 Nao | Ndo | Nada

7/18/2017 15:18:37 | M |51 -60 anos |Esposa|Sim | Nao | Praticidade |2|Sim |1,2,5,6,7 Sim | Sim | Nada Gesto
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7/18/2017 15:28:56 | F |31-40anos |Eu Sim | Nao | Outros 2/Sim|1,2,5,6,7,8 Sim | Nao | Outros

7/18/2017 15:33:49 | F |31-40anos |Eu N&o | Ndo | Indicacdo [4|Sim |1,2,6 Sim | Sim | Nada Desconto
7/18/2017 15:37:17 | F |+ 60 anos Eu Sim | Nao | Marca 4|Sim|1,2,6,7 Sim | Sim | Nada Gesto
7/18/2017 15:55:17 F |31-40anos |Eu Sim | Nao | Praticidade | 3|Sim |1, 2, 3,4,5,6,7 Nao | Nao | Outros

7/18/2017 16:07:30 | M |41 - 50 anos | Esposa | Sim | Sim | Marca 3|Sim|1,23,4,5,6,7 Sim | Sim | Nada Gesto
7/18/2017 16:07:33 | M |51 -60anos |Eu Nao | Sim | Marca 2/Sim|1,2,6,7,8 Sim | Sim | Nada Gesto
7/18/2017 16:07:38 | F |41 -50anos |Eu Sim | Nao | Marca 3/Sim|1,2,3,4,5,6,7 Sim | Sim | Nada

7/18/2017 16:12:31 | F |31 -40anos |Eu Sim | Nao 2/Sim|1,2,6,7 Sim | Sim | Nada

7/18/2017 16:33:48 F |31-40anos |Eu Sim | Nao 4]1Sim | 2,6 Sim | Sim | Outros | Cortesia
7/18/2017 16:49:36 | F |41 -50anos |Eu Sim | Sim | Praticidade |2 |Sim |1, 2,6, 7 Sim | Sim | Nada Gesto
7/18/2017 16:57:27 | F |41 -50anos |Eu Sim | Sim | Praticidade |3|Sim | 1,2, 6 Sim | Sim | Outros | Cortesia
7/18/2017 16:57:45 | F |21-30anos |Eu Sim | Sim | Praticidade |2|Sim |1,2,3,5,6,7 N&o | Sim | Nada Gesto
7/18/2017 16:58:57 F |41-50ano0os |Eu Sim | Nao | Marca 2|Sim|1,2 Sim | Sim | Outros | Gesto
7/18/2017 16:59:35 | M |21 -30anos |Eu Sim | Sim | Marca 2|Sim|1,2,6 Sim | Sim | Nada Desconto
7/18/2017 17:00:50 | F |31-40anos |Eu N&o | Sim |Indicagdo [3|Sim |1,2,3,4,5,6,7 Sim | Sim | Nada Gesto
7/18/2017 17:01:07 | M |+ 60 anos Eu Sim | Sim | Marca 2|Sim|1,2,6,7 Sim | Sim | Nada

7/18/2017 17:03:01 | F |51-60anos |Eu Sim | Sim | Indicacdo [3|Sim|1,2,3,4,5,6,7,8 |Sim |Sim | Nada Gesto
7/18/2017 17:04:07 F |+ 60 anos Eu Nao | Sim | Praticidade |2 |Sim |1, 2,5, 7 Sim | Sim | Nada Gesto
7/18/2017 17:08:31 | F |31-40anos |Eu N&o | Sim | Praticidade |4 [Sim |1, 2,7 Sim | Nao | Outros | Gesto
7/18/2017 17:08:47

7/18/2017 17:16:07 | F |31 -40anos |Eu Sim | Nao | Praticidade |1|Sim | 1,2, 6 Sim | Sim | Outros | Cortesia
7/18/2017 17:18:24 | F |21 -30anos |Mae Sim | Sim | Indicacdo |[2|Sim|1,2,3,5,6,7 Sim | Sim | Nada Gesto
7/18/2017 17:25:41 F |+ 60 anos Eu Sim | Sim | Praticidade |4 |Sim |1, 2,3,4,6,7,8 Sim | Sim | Nada Cortesia
7/18/2017 17:26:41 | F |+ 60 anos Eu Sim | Sim | Praticidade |4|Sim |1,2,4,5,6,7 Sim | Sim | Nada Cortesia
7/18/2017 17:36:54 | F |41 -50anos |Eu Sim | Sim | Indicacdo [3|Sim|1,2,3,4 N&o | Ndo | Nada

7/18/2017 17:38:38 | M |51 -60anos |Eu Sim | Sim | Indicacdo [4|Sim |1,2,7 Sim | Sim | Nada Gesto
7/18/2017 17:41:23 | F |+ 60 anos Eu Nao | Sim | Praticidade |2 |Sim |1, 2,5, 7 Sim | Sim | Nada Gesto
7/18/2017 17:46:35 F |41-50anos |Eu Sim | Sim | Marca 41Sim|1,3,6,7 Sim | Sim | Nada Presente
7/18/2017 17:48:02 | F |31-40anos |Eu N&o | Sim |Indicagdo |4|Sim |1,2,3,5,7 Sim | Sim | Nada

7/18/2017 17:51:28 | F |+ 60 anos Eu Nao | Sim | Praticidade |2 |Sim |1, 2,5, 7 Sim | Sim | Nada Gesto
7/18/2017 17:52:56 | F |31-40anos |Eu Sim | Sim | Outros 4|Sim|1,2,5,6,7,8 Sim | Sim | Nada Gesto
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7/18/2017 17:53:16 F |31-40anos |Eu Sim | Nao 41Sim|1,2,3,4,5,6,7 Sim | Sim | Nada

7/18/2017 18:00:32 | F |+ 60 anos Eu Nao | Sim | Praticidade |2 |Sim |1, 2,5, 7 Sim | Sim | Nada Gesto
7/18/2017 18:16:52 | F |51-60anos |Eu Sim | Sim | Indicacdo |4|Sim |1, 2 Sim | Sim | Nada Gesto
7/18/2017 18:34:09 F |21-30anos |Pai Nao | Ndo | Outros 4|1Sim|1,2 Sim | Nao | Outros | Desconto
7/18/2017 18:47:40 | M |51 -60anos |Eu Sim | Sim | Marca 41Sim|1,2,3,6,7 Sim | Sim | Nada Gesto
7/18/2017 18:58:44 | F |31-40anos |Eu Sim | Sim | Indicacdo [4|Sim|1,2,3,6,7 Sim | Sim | Nada Gesto
7/18/2017 20:09:55 | F |51-60anos |Eu Sim | Nao | Outros 2/Sim|1,2,4,5,6,7 Sim | Sim | Nada Cortesia
7/18/2017 20:17:06 | F |+ 60 anos Eu Sim | Sim | Indicacdo |4|Sim |1,2,3,6,7 Sim | Sim | Nada Cortesia
7/18/2017 20:24:46 F |41-50an0os |Eu Sim | Sim | Praticidade |4 |Sim |1, 2, 3,6, 7 Sim | Sim | Nada Gesto
7/18/2017 20:24:56

7/18/2017 20:31:54 | F |41-50anos |Eu Sim | Sim 3/Sim|1,2,6,7 Nao | Ndo | Nada Cortesia
7/18/2017 20:39:40 | F |+ 60 anos Eu Sim | Sim | Indicacdo [4|Sim|1,2,6,7 Sim | Sim | Nada Cortesia
7/18/2017 20:49:15 F |31-40anos |Eu Nao | Sim | Praticidade |2 |Sim |1, 2,5,6, 7 Sim | Sim | Nada Gesto
7/18/2017 20:57:49 | M | + 60 anos Esposa | Sim | Ndo | Outros 2|Sim|1,2,3,6,7 Sim | Sim | Nada Gesto
7/18/2017 21:21:55 | F |51-60anos |Eu Sim | Nao | Marca 3/Sim|1,2,4,5,6,7 Sim | Nao | Outros | Gesto
7/18/2017 22:02:37 | F |21 -30anos |Eu Sim | Sim | Indicacdo |1|Sim|1,2,5,6,7 Sim | Sim | Nada Desconto
7/18/2017 22:28:27 | F |41 -50anos |Eu Sim | Sim | Outros 2/Sim|2,6,7 Sim | Sim | Outros | Cortesia
7/19/2017 0:48:40 F |31-40anos |Eu Sim | Sim 1/Sim|1,2,6 N&o | Sim | Nada

7/19/2017 0:49:26 F |31-40anos |Eu Sim | Nao | Praticidade |4 |Sim | 2,6, 7 Sim | Nao | Outros

7/19/2017 1:23:16 F |51-60anos |Eu Nao | Sim | Outros 2/Sim|1,2,6 Sim | Sim | Outros

7/19/2017 1:27:55 F |+ 60 anos Eu Sim | Nao 1/Sim|1,2,6 Sim | Sim | Nada Gesto
7/19/2017 1:51:00 F |31-40anos |Eu Sim | Nao | Marca 4|Sim|1,3,4,5 7 Sim | Sim | Outros

7/19/2017 1:54:51 F |41-50ano0os |Eu Sim | Sim | Praticidade |2 | Sim |1, 2, 6 Sim | Sim | Nada Gesto
7/19/2017 1:56:17 M |+ 60 anos Esposa | N&o | Sim | Outros 2| Néo |8 Sim | Sim | Nada Gesto
7/19/2017 2:00:12 F |+ 60 anos Eu Sim | Sim 2/Sim|1,2,3,4,5,6,7 Sim | Sim | Nada Gesto
7/19/2017 3:51:40 F |41-50anos |Eu Sim | Nao | Marca 4|Sim|1,2,6 Sim | Sim | Nada Gesto
7/19/2017 3:52:47 F |31-40anos |Eu Sim | Nao | Indicacdo [2|Sim|1,2,5,7 Sim | Sim | Outros | Gesto
7/19/2017 6:17:59 F |31-40anos |Eu Sim | Sim | Outros 4|Sim|1,2,5,7,8 Sim | Sim | Nada

7/19/2017 6:19:17 M |31 -40anos |Eu Sim | Sim | Marca 2|Sim|1,2,7,8 Sim | Sim | Nada Cortesia
7/19/2017 10:35:31 | F |31-40anos |Eu Sim | Nao | Indicacdo [2|Sim|1,2,6,7 N&o | N&o | Outros | Gesto
7/19/2017 11:11:59 | F |31-40anos |Eu Sim | Sim | Marca 4|Sim|2,6,7 Sim | Sim | Nada Desconto
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7/19/2017 12:16:48 | F |+ 60 anos Eu Sim | Sim | Indicacdo |[2|Sim|1,2,3,4,5,6,7 Sim | Sim | Outros | Gesto
7/19/2017 12:30:53 | F |41 -50anos |Eu Sim | Nao 4|Sim|1,2,6,7 Sim | Sim | Outros
7/19/2017 13:23:13 | F |31-40anos |Eu Nao | Sim | Marca 2/Sim|1,2,7 Sim | Sim | Nada Gesto
7/19/2017 13:45:46 F |41-50an0os |Eu Sim | Sim | Marca 2|Sim|1,2,3 Sim | Sim | Nada Cortesia
7/19/2017 14:01:39 | F |41 -50anos |Eu Sim | Sim | Indicacdo |2|Sim |1,2 Sim | Sim | Outros | Gesto
7/19/2017 14:26:38 | F |41 -50anos |Eu Sim | Sim | Praticidade |2|Sim | 1,2, 6 Sim | Sim | Nada Gesto
7/19/2017 14:42:58 | F |31-40anos |Eu Nao | Ndo | Outros 4|Sim|1,2,3,6,7 Sim | Sim | Nada Gesto
7/19/2017 14:52:36 | F |31-40anos |Eu Sim | Néo | Indicacdo |2|Sim|1,2,6 Sim | Sim | Nada

92



10.

11.

12.

13.

93

ANEXO B — PESQUISAS SOBRE HOSPITAIS PRIVADOS

Sexo

Idade

Quem resolve, na sua familia, a instituicdo de saude (hospital) para se tratar? Vocé ou
outra pessoa? A escolha do hospital de atendimento tem relacdo exclusiva com o
plano de saude?

A definicéo por este estabelecimento tem relagcdo exclusiva com o plano de saude que
VOCé possui?

Caso seu plano cobrisse outro hospital, continuaria utilizando este que utiliza hoje?
Por que comecou a utilizar este hospital, caso n&o tenha sido o plano de saude o fator
decisivo?

1. Marca/imagem da instituicdo

2. Indicacéo
3. Praticidade
4. Outros

Quantos membros da sua familia sdo atendidos por este hospital?
O ambiente deste hospital (instala¢des) faz diferenca para vocé?
Relacione coisas que vocé lembra que estejam relacionadas ao ambiente (instalacdes)
deste hospital:
a. Organizacao: 1
Limpeza: 2
Design: 3
Cores: 4
Mobilia: 5

Acesso: 6

-~ o o o0 T

g. Estacionamento: 7

h. Outros: 8
Vocé acredita que este hospital entrega uma experiéncia diferenciada na area da
saude com relacdo ao cliente
Vocé acredita que este hospital entrega uma experiéncia diferenciada na area da
saude com as suas instalacdes?
O que gostaria de ter encontrado neste hospital que ndo encontrou, mas que faria a
diferenga para vocé? (Nada / Outros)
Relacione as coisas que vocé lembra relacionadas ao ambiente (instalagcbes) deste

hospital.
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Timestamp 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13
7/17/2017 21:29:58 |M |31-40anos |Esposa |[N&o |Sim 1,3 3|Sim 1,2,6,7 Sim Sim Nada
7/17/2017 21:35:21 |F [21-30anos |Eu Sim Sim 3 3|Sim 1,2,56,7 Sim Sim Nada | Gesto
7/17/2017 21:36:02 |F |21 -30anos |Eu N&do |Sim 1 2|Sim 1,2,3,4,56,7 Sim Sim Nada | Gesto
7/17/2017 21:36:08 |F |31-40anos |Eu Sim Sim 1 4|Sim 1,6,7 Sim Sim Nada | Gesto
7/17/2017 21:36:26 |M |+ 60 anos Médico |Ndo |Sim 1 1| Néo 1,2,3,4,56,7 Sim Sim Nada |Cortesia
7/17/2017 21:37:12 |F |31-40anos |Eu Sim Ndo |3 3|Sim 2,6,7,8 Sim Sim Outros | Gesto
7/17/2017 21:41:.04 |F [41-50anos |Eu Sim Sim 1,2,3 3|Sim 1,2,3,456,7 Sim Sim Nada | Cortesia
7/17/2017 21:41:22 |F |21 -30anos |Eu Sim Sim |2 1[Sim 1,2,6,7 Sim  [Sim Nada
7/17/2017 21:42:30 |F [31-40anos |Eu Sim Sim 2|Sim 1,2,6 Sim Sim Nada
7/17/2017 21:46:40 |F [31-40anos |Eu Ndo |[N&o |4 2|Sim 1,2,5 Ndo |Ndo |Nada
7/17/2017 21:47:46 |F |21-30anos |Eu N&o |Sim 1 2|Sim 1,2 Sim Sim Nada | Gesto
7/17/2017 21:47:55 |M [21-30anos |Mae Sim Sim 4| Sim 1,2,7 Sim Sim Nada | Gesto
7/17/2017 21:50:11 |F |51 -60anos |Eu Ndo |[Sim |3 4|Sim 1,2,6,7 Sim  [Sim Nada
7/17/2017 21:50:33 |F [21-30anos |Eu Sim Ndo |2 2|Sim 1,2,56,7 Sim Sim Nada | Cortesia
7/17/2017 21:52:54 |F |21 -30anos |Eu Sim Ndo |2 1|Sim 1 Sim Sim Nada | Gesto
7/17/2017 21:54:25 |F |31-40anos |Eu Sim Sim 1,2,3 4|Sim 1,2,6,7 Sim Sim Nada | Gesto
7/17/2017 21:54:47 |F |31-40anos |Eu Sim Sim 3 1]|Sim 1,2,5,6 Sim Sim Nada | Gesto
7/17/2017 21:55:17 |F |31 -40anos | Marido Sim Ndo |3 3|Sim 1,2 Sim Nada | Gesto
7/17/2017 21:56:35 |F |31-40anos |Eu Sim Sim 4|Sim 1,2,3,5,6 Sim Sim Nada | Gesto
7/17/2017 21:56:41 |F |31-40anos |Eu Sim Sim 4|Sim 1,2,3,5,6 Sim  [Sim Nada | Gesto
7/17/2017 21:57:22 |F |31-40anos |Eu Sim Sim 1 4|Sim 1,2,5,6 Sim Sim Outros | Gesto
7/17/2017 21:57:28 |F |31-40anos |Eu Sim Ndo |1 2|Sim 1,2,7 Sim Sim Nada
7/17/2017 21:58:10 |F |31-40anos |Eu Sim Ndo |1 4 | Nao 7 Ndo |[Nao |Outros |Cortesia
7/17/2017 21:58:10 |F [31-40anos |Eu Sim Sim 4 3|Sim 1,2,3,6,7 Sim N&o |Outros | Gesto
7/17/2017 21:58:18 |F |31-40anos |Eu Sim Sim |3 4|Sim 1,2,6,7 Sim  [Sim Nada | Gesto
7/17/2017 22:00:23 |F |41-50anos |Eu Sim Ndo |1 1[{Sim 2 Sim Sim Outros | Gesto
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7/17/2017 22:00:50 |F [31-40anos |Eu Sim Sim 1,3 4| Sim 1,2,3,6,7 Sim Sim Outros | Presente
7/17/2017 22:03:37 |M [31-40anos |Eu Ndo |[N&o |3 2|Sim 1,2,6 Ndo |Ndo |Nada |Cortesia
7/17/2017 22:05:26 |M |21 -30anos |Eu Sim Sim 1 3|Sim 1,2,6 Sim Sim Nada | Gesto
7/17/2017 22:06:36 |M [31-40anos |Eu Ndo |[N&o |4 3|Sim 6 Ndo |Sim Outros | Atendimento
7/17/2017 22:07:18 |F |31-40anos |Eu Sim Sim 3 4| Sim 1,2,5,6,7 Sim Sim Nada | Gesto
7/17/2017 22:07:23 |F [31-40anos |Eu Sim Sim 1,2,3,4 | 3|Sim 1,2,6 Sim Sim Nada | Gesto
7/17/2017 22:09:30 |F [31-40anos |Mae Sim Sim 4 2|Sim 1,2,6,7 Sim Sim Nada | Gesto
7/17/2017 22:10:27 |M |31-40anos |Eu Sim Sim 1 1[Sim 1,2,6,7 Sim Sim Nada | Cortesia
7/17/2017 22:10:59 |M |41 -50anos |Eu Sim [Sim |1 2|Sim 1,2,6 Sim |Sim |Nada |Gesto
7/17/2017 22:14:07 |F |41 -50anos |Eu Sim Sim 1 2|Sim 1,2,6,7,8 Sim Sim Nada | Gesto
7/17/2017 22:16:48 |M [31-40anos |Eu Sim Ndo |2 2|Sim 1,2,6 Sim Sim Nada | Cortesia
7/17/2017 22:18:17 |F |41 -50anos |Eu Sim Sim 2 3|Sim 1,2,6 Sim Sim Nada | Gesto
7/17/2017 22:23:20 |F |[41-50anos |Eu Ndo |Sim 3 3|Sim 3,7 Sim Ndo |Nada

7/17/2017 22:24:02 |F |41 -50anos |Eu Sim [Sim |3 4|Sim 1,2,6 Sim  |Sim |Nada |Gesto
7/17/2017 22:24:33 |F |41 -50anos |Eu Sim Sim 3 3|Sim 1,2,6,7 Sim Sim Nada | Gesto
7/17/2017 22:25:52 |F |51-60anos |Eu Sim Ndo |2 4| Sim 1,2,6,7,8 Sim Sim Outros | Profissionais
7/17/2017 22:30:33 |F |31 -40anos |Eu N&do |Sim 3 4| Sim 1,2,3,56 Sim Sim Nada | Gesto
7/17/2017 22:32:04 |F [21-30anos |Mae Sim Ndo |1 3|Sim 1,2 Sim Sim Nada | Gesto
7/17/2017 22:34:18 |F |21 -30anos |Eu Sim Sim 1 1]|Sim 1 Sim Sim Nada | Desconto
7/17/2017 22:34:30 |F |51-60anos |Eu Sim Sim 3 4|Sim 1,6,7 Sim Sim Nada | Gesto
7/17/2017 22:36:06 |F [31-40anos |Eu Sim Ndo |2 3|Sim 1,2,6,7 Ndo |[N&o |Outros |Gesto
7/17/2017 22:36:24 |F |31-40anos |Eu N&o |[Sim 3 4|Sim 1,2,3,45,6,7 Sim Sim Nada | Cortesia
7/17/2017 22:36:54 |F |41-50anos |Eu Sim Sim 1,3 3|Sim 1,2,3,5,6,7 Sim Sim Nada | Presente
7/17/2017 22:37:13 |F |41-50anos |Eu Sim |Sim |2 3 1,6,7 Sim |Sim |Nada |Gesto
7/17/2017 22:37:40 |F |41-50anos |Eu Sim Sim 4 4|Sim 1,2,6,7 Sim Sim Nada | Gesto
7/17/2017 22:37:52 |F |31-40anos |Eu Sim Ndo |3 3|Sim 1,2,6,7 Sim Sim Nada | Presente
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7/17/2017 22:38:02 |F [41-50anos |Eu Sim Sim 4 3|Sim Ndo |[Ndo |Nada |[Gesto
7/17/2017 22:39:46 |F |31-40anos |Eu Sim Sim |3 3|Sim 1,2 Sim | Sim Nada | Cortesia
7/17/2017 22:40:36 |F |31-40anos |Eu Sim Sim 3 2|Sim 1,2,5,6 Sim Sim Outros | Gesto
7/17/2017 22:44:15 |F |31-40anos |Eu Sim Sim 4| Sim 1,2,6 Sim Sim Nada

7/17/2017 22:48:28 |F |31 -40anos |Eu Sim Sim 1,3 4| Sim 1,2 Sim Sim Outros

7/17/2017 22:50:56 |M [31-40anos |Eu Sim Sim 1 3|Sim 1,2,6 Sim Sim Nada | Presente
7/17/2017 22:53:11 |M |21 -30anos |Eu Sim Sim 1 3|Sim 1,2,7 Sim Sim Nada | Cortesia
7/17/2017 22:53:20 |F |31-40anos |Eu Sim Ndo |1 3|Sim 1,2,7 Sim Sim Nada | Presente
7/17/2017 22:58:20 |F [21-30anos |Mae Sim Ndo |4 4| Sim 1,2,6,7 Sim Sim Nada | Gesto
7/17/2017 23:00:49 |F |31-40anos |Eu N&o |Sim 4 4|Sim 1,2,4,6,7 Sim Sim Nada

7/17/2017 23:03:19 |F [41-50anos |Eu Sim Ndo |4 3| Néo 1,4 Ndo |[Ndo |Nada

7/17/2017 23:07:19 |F |21 -30anos |Eu Sim Ndo |2 1|Sim 1,2,6 Sim Sim Nada | Gesto
7/17/2017 23:08:00 |F [41-50anos |Eu Ndo [N&o |4 3|Sim 6 Ndo |[N&o |Outros |Outros
7/17/2017 23:11:49 |F |41-50anos |Eu Sim Sim |4 3|Sim 1,2,6,7 Sim | Sim Nada | Gesto
7/17/2017 23:14:29 |F |41 -50anos |Eu Sim Sim 1,3 4|Sim 1,2,7 Sim Sim Outros | Cortesia
7/17/2017 23:27:15 |F |31-40anos |Eu Sim Ndo |1 3|Sim 1,2,4,7 Sim | Sim Nada | Gesto
7/17/2017 23:27:18 |F |21 -30anos |Eu N&do |Sim 1 3|Sim 1,2,3,6 Sim Sim Nada | Gesto
7/17/2017 23:38:41 |F |[41-50anos |Eu Sim Sim 1 3|Sim 1,2,3,5,6,7 Sim Sim Nada | Gesto
7/17/2017 23:43:21 |F |41 -50anos |Eu Sim Sim |3 4|Sim 1,2,6,7,8 Sim  [Sim Nada |Gesto
7/17/2017 23:56:56 |F |41 -50anos |Eu Sim Sim 3 4|Sim 1,2,7,8 Sim Sim Nada | Gesto
7/18/2017 0:05:45 F |21-30anos |Eu Sim Sim 2 4| Sim 1,2,3,6,7 Sim Sim Nada | Gesto
7/18/2017 0:25:51 F [31-40anos |Eu Sim Sim 1 3|Sim 1,2,6 Sim Sim Outros | Cortesia
7/18/2017 1:13:36 F [31-40anos |Eu Sim Sim 1,2,3,4 | 3|Sim 1,2,3,45,6 Sim Sim Nada | Gesto
7/18/2017 2:02:28 F [31-40anos |Eu Sim Sim 1 4|Sim 1,2,6,7 Sim  [Sim Nada |Gesto
7/18/2017 2:26:58 F [41-50anos |Eu N&o |Sim 1 4|Sim 1,2,5 Sim Sim Nada | Gesto
7/18/2017 3:25:02 F |31-40anos |Eu Sim Sim 3 3|Sim 1 Sim Sim Nada | Gesto
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7/18/2017 5:34:43 F |41-50an0os |Eu Sim N&o 1]|Sim 6 Ndo |[N&o |Outros |Gesto
7/18/2017 6:41:42 F |31-40anos |Eu N&do |Sim 1,3 4| Sim 2,6,7 Sim Sim Nada | Gesto
7/18/2017 6:55:29 F [41-50anos |Eu Sim Sim 3 4|Sim 1,2,6 Sim N&o | Outros

7/18/2017 7:02:35 F |21-30anos |Eu Sim Ndo |1 1]|Sim 6 Sim Sim Nada | Gesto
7/18/2017 7:45:17 F |41-50an0os |Eu Sim N&o 4 | Nao Ndo |N&o |Nada

7/18/2017 7:54:27 F |41-50an0os |Eu Sim N&o 1]|Sim 1,2 Sim Sim Outros

7/18/2017 7:55:39 F |51-60anos |Eu Sim Sim 2 4| Sim 1,2,3,56,7 Sim Sim Outros | Cortesia
7/18/2017 7:57:34 F [21-30anos |Eu N&o |Sim 1,3 2|Sim 1,2,5,7 Sim Sim Nada | Gesto
7/18/2017 7:58:28 M |31-40anos |Eu Sim Ndo |2 1]|Sim 1 Sim Sim Nada | Gesto
7/18/2017 8:04:13 M [21-30anos |Eu Sim Ndo (2,3 4|Sim 2,6 Sim Sim Nada

7/18/2017 8:06:37 F |41-50an0os |Eu Ndo |Sim 4| Sim 1,2 Sim Sim Nada | Gesto
7/18/2017 8:08:40 F |51-60anos |Eu Sim Sim 3 3|Sim 1,2,6,7 Sim Sim Outros | Gesto
7/18/2017 8:10:34 F | +60anos Eu Sim Ndo |3 3|Sim 1,2,3,6,7 Sim Sim Nada | Cortesia
7/18/2017 8:45:19 F |41-50an0os |Eu Sim Sim 1 2|Sim 1,2,4,57 Sim Sim Nada | Gesto
7/18/2017 8:52:42 F [41-50anos |Eu Sim Sim 3 4|Sim 1,2 Sim Sim Nada | Gesto
7/18/2017 8:57:07 F |31-40anos |Eu Sim Sim 3|Sim 1,2,6,7,8 Sim Sim Outros | Gesto
7/18/2017 9:00:32 F |41-50anos |Pai Sim Sim 4| Sim 1,2,3,4,56,7 Sim Sim Nada | Cortesia
7/18/2017 9:00:46 F |31-40anos |Eu Sim Sim 1,3 3|Sim 1,8 Sim Sim Nada | Gesto
7/18/2017 9:01:28 F |31-40anos |Eu Sim |Sim |1 2|Sim 1,2,7 Sim  |Sim | Outros

7/18/2017 9:03:16 F [31-40anos |Eu Ndo |[Ndo |3 4|Sim 1,6 Sim Sim Nada | Gesto
7/18/2017 9:03:33 F |41-50an0os |Eu Sim Sim 2|Sim 1,2,6,7 Sim N&do |Nada

7/18/2017 9:04:45 F [51-60anos |Eu Sim Sim 1[Sim 1,2,4,6,7 Sim Sim Outros | Gesto
7/18/2017 9:08:46 F [21-30anos |Convénio |Sim N&do |4 2|Sim 1,2,6 Ndo |[Ndo |Outros |Gesto
7/18/2017 9:13:25 F |31-40anos |Eu Sim |Sim |3 2| Sim 1,2,6,7 Sim |Sim |Nada |Gesto
7/18/2017 9:15:02 F |31-40anos |Esposa |Sim Ndo |3 3|Sim 1,2,8 Sim Sim Nada | Gesto
7/18/2017 9:19:26 F |51-60anos |Eu N&do |Sim 4 4| Sim 1,8 Sim Sim Nada |Cortesia
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7/18/2017 9:22:04 F |51-60anos |Eu Sim Sim 4 4| Sim 1,2,6,7,8 Sim Sim Nada | Gesto
7/18/2017 9:28:01 F |51-60anos |Eu Sim |Sim |4 2|Sim 1,2,4,5/6 Sim |Sim |Nada |Gesto
7/18/2017 9:44:12 F [31-40anos |Eu Sim Sim 1 4|Sim 1,2,3,7 Sim Sim Nada | Gesto
7/18/2017 9:56:50 F |41-50anos |Eu Sim Sim 2 3|Sim 1,2,6,7 Sim Sim Nada | Gesto
7/18/2017 9:58:35 M |31-40anos |Méae Sim Ndo |4 2 |Nao 2,56 N&o |Sim Nada | Desconto
7/18/2017 10:02:15 |F [41-50anos |Eu Sim Sim 1,2 4| Sim 1,2,3,6 Sim Sim Nada | Gesto
7/18/2017 10:03:52 |M |31-40anos |Eu Sim Sim 3 2|Sim 1,2,6 Sim Sim Nada | Gesto
7/18/2017 10:09:48 |M |51-60anos |Eu Sim Ndo |2 2|Sim 1,2,6 Ndo |[Sim Nada | Gesto
7/18/2017 10:10:30 |M [21-30anos |Mae Sim Sim 2 1]|Sim 1,2,6 Ndo |[Ndo |Nada |[Gesto
7/18/2017 10:10:35 |F |41-50anos |Eu Sim Sim 3 4|Sim 1,3,5 Sim Sim Outros | Cortesia
7/18/2017 10:17:43 |F |[31-40anos |Eu Sim Ndo |2 3|Sim 1,2,6,7 Sim Sim Nada | Gesto
7/18/2017 10:21:16 |M |51 -60anos |Esposa |Sim Nao |2 3|Sim 1,2,3,4,56,7 Sim Sim Nada | Gesto
7/18/2017 10:30:21 |F [31-40anos |Eu Sim N&o 2|Sim 1,2,56,7,8 Ndo |[N&o |OQutros

7/18/2017 10:34:36 |F |51 -60anos |Eu Sim Sim 2 4| Sim 1,2,5,6,7 Sim Sim Outros | Cortesia
7/18/2017 11:04:23 |F |31-40anos |Eu Sim Ndo [1,2,3 3|Sim 8 Ndo |[Nao |Outros

7/18/2017 11:08:38 |M |41 -50anos |Esposa [Sim Sim |3 3|Sim 1,2,3,45,6,7 Sim _ [Sim Nada | Gesto
7/18/2017 11:09:41 |M |51 -60anos |Eu N&do |Sim 2 2|Sim 1,2,56,7,8 Sim Sim Outros | Gesto
7/18/2017 11:34:53 |F [31-40anos |Eu Sim N&o 4| Sim 1,2,6 Sim Sim Nada | Cortesia
7/18/2017 11:38:31 |M [31-40anos |Eu Sim Sim 1 1]|Sim 1 Sim Sim Nada | Gesto
7/18/2017 11:48:37 |F |31 -40anos | Marido Sim Ndo |3 3|Sim 1,2 Sim Nada | Gesto
7/18/2017 12:01:18 |F |41 -50anos |Eu Sim N&o 2|Sim 1,2 Sim Sim Outros | Cortesia
7/18/2017 12:01:58 |F |31-40anos |Eu N&o |[Sim 3 3|Sim 1,2,3,45,6,7 Sim Sim Nada | Gesto
7/18/2017 12:03:56 |M |+ 60 anos Eu Sim Sim 1,3 1[{Sim 1,2,6,7,8 Sim Sim Nada | Gesto
7/18/2017 12:10:18 |F |31-40anos |Eu Ndo |[Sim |2,3 4|Sim 1,2,6 Sim |N&do |Outros | Gesto
7/18/2017 12:19:54 |F |21 -30anos |Mae Sim Ndo |1 2|Sim 1,2,3,6 Sim Sim Nada | Gesto
7/18/2017 12:20:32 |F |21 -30anos |Eu N&do |Sim 2 2|Sim 1,2,6 Sim Sim Nada | Gesto
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Continuacao

Timestamp 1 |2 3 4 5 6 718 9 10 11 12 13
7/18/2017 12:27:41 |F |+ 60 anos Eu Sim Sim 2 4| Sim 1,2,6,7 Sim Sim Nada | Cortesia
7/18/2017 12:39:49 |M |51-60anos |Eu Sim _|Sim |3 4|Sim 1,2,6,7 Sim |Sim |Nada |Gesto
7/18/2017 12:50:15 |F |31-40anos |Eu N&o |Sim 3 4|Sim 1,2,5,6,7 Sim Sim Nada | Gesto
7/18/2017 13:35:46 |F |21 -30anos |Pai Sim Sim 2 4| Sim 1,2,6 Sim N&o |Outros |Gesto
7/18/2017 13:50:09 |M |51 -60anos |Eu Sim Sim 3 4| Sim 1,2,6,7,8 Sim Sim Nada | Gesto
7/18/2017 14:.01:.01 |F |31-40anos |Eu Sim Sim 1,3 4| Sim 1,2,3,6,7 Sim Sim Nada | Gesto
7/18/2017 15:12:02 |F |51 -60anos |Eu Sim Ndo |1 2|Sim 1,2,3,56,7 Sim Sim Nada | Cortesia
7/18/2017 15:15:26 |M |21 -30anos |Eu Ndo |[Nédo |4 3|Sim 1,6 Ndo |[Sim Outros | Gesto
7/18/2017 15:41:51 |F |+ 60 anos Eu Sim Sim 1 4| Sim 1,2,3,6,7 Sim Sim Nada | Cortesia
7/18/2017 15:50:38 |F |31-40anos |Eu Sim Ndo |2 2|Sim 1,2,5,6,7 Sim N&o |Outros | Gesto
7/18/2017 16:03:12 |M |+ 60 anos Esposa | Sim Ndo |1 4| Sim 1,2,3,5,6,7 Sim _ |Sim | Outros | Gesto
7/18/2017 16:23:51 |F |51 -60anos |Eu Sim Sim 1,3 3|Sim 3,4,5 Sim N&o |Outros | Gesto
7/18/2017 19:50:47 |F [31-40anos |Eu Sim N&o 1| Nao 2,6 Ndo |[N&o |OQutros

7/18/2017 20:29:11 |F |+ 60 anos Eu Sim Ndo |2 1]|Sim 1,2 Sim Sim Nada

7/18/2017 20:59:12 |M |+ 60 anos Esposa |Sim Ndo |4 2|Sim 1,2,8 Sim Sim Nada | Cortesia
7/18/2017 22:52:55 |F [41-50anos |Eu Sim Sim 3 4| Sim 1,2,5,6 Sim Sim Nada | Gesto
7/18/2017 22:54:26 |F |31 -40anos |Eu Sim Sim 1 3|Sim 1,2,5,6,7 Sim Sim Outros | Cortesia
7/19/2017 1:20:32 M |31-40anos |Eu Sim Sim 3 2|Sim 1,2,8 Sim Sim Nada | Cortesia
7/19/2017 6:10:31 F |31-40anos |Eu Sim Ndo |2 1]|Sim 2,3 Sim Sim Nada | Gesto
7/19/2017 8:59:31 F [41-50anos |Eu Sim Sim 2 2|Sim 1,2,6 Sim Sim Outros | Gesto
7/19/2017 9:27:40 F |41-50an0os |Eu Sim Ndo |2 3|Sim 1,2,56,7 Sim Sim Outros | Gesto
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ANEXO C — PESQUISAS COM MEDICOS

Sexo.
Idade.
Atuacao.
O hospital tem preocupacéo relacionada ao ambiente?
a. Design: 1
b. Leveza: 2
c. Clima: 3
d. Decoracao: 4
e. NRA:5
Na sua percepcédo, o ambiente do hospital, faz diferenca para os clientes?
O ambiente do hospital faz diferenca para vocé?
Existem cuidados especiais com o0 corpo médico? (sala de descanso, convivéncia,
alimentacao diferenciada e outros)?
Na sua percepcéo, afetam a experiéncia final do paciente:

a. Atendimento Recepcgéo: 1

b. Estacionamento: 2

c. Atendimento Médica: 3

d. Atendimento Enfermagem: 4
e. Limpeza: 5

f. Organizacédo: 6

g. Cuidado com a Privacidade: 7
h. Empatia: 8

Ambiente Limpo: 9

j-  Ambiente Harmonioso: 10

k. Decorado: 11

|. Cortesia do Staff do Hospital: 12
m. Alimentacéo: 13

n. Cafeteria na unidade: 14

0. Seguranca: 15

p. Compaixao: 16
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Tabela 6 - Tabulacdo dos resultados com as respostas as oito perguntas

Timestamp 1 2 3 4 5 6 7 8
7/19/2017 23:10:25 |F |41-45anos |Ambos 3 Sim |Sim [Sim |1,3,4,5,6,7,8,9,10, 11, 13, 16
7/19/2017 23:19:48 |M |+50 anos Rede privada 1,3 Sim |Sim |Sim |1,2,5,15
7/19/2017 23:21:18 M |41 -45 anos Rede privada 1 Sim |Sim |Sim |1,3,4,5,9
7/19/2017 23:29:05 |F |+50anos Ambos 2 Sim |Sim |Sim |1,3,4,5,7,10,11, 12,13, 14, 16
7/19/2017 23:29:18 F |31-35anos |Ambos 5 Sim |Sim |[Nao |1,2,3,4,5,6,7,9, 14, 15,16
7/19/2017 23:36:01 |F [25-30anos |Ambos 2,4 Sim |Sim [Sim |1,2,3,4,5,6,7,8,9,10, 11, 12, 13, 15, 16
7/19/2017 23:41:29 F [41-45anos Rede privada 4 Sim |Sim |Sim |1,2,3,4,5,6,7,8,9,10,11, 12, 13, 14, 15
7/19/2017 23:43:06 M |41-45anos |Rede privada 4 Sim |Sim |Sim |1,2,3,4,5,6,7,8,9,10,11, 12,13, 14, 15
7/20/2017 0:11:50 F |41-45anos |Ambos 3 Sim |Sim [Sim |1,3,4,5,6,7,8,9, 10,11, 13, 16
7/20/2017 0:25:39 F |+50anos Ambos 1,3,4 Sim |Sim |[Sim |1,3,4,5,6,10, 11, 12,16
7/20/2017 0:50:00 F |+50anos Rede privada 3 Sim |Sim |Ndo |1,2,4,5,6,7,15,16
7/20/2017 0:51:32 F |31-35anos |Ambos 2 Sim |Sim |[N3o |1,2,3,4,5,6,7,8,9,10, 11, 12, 13, 15, 16
7/20/2017 1:07:30 M |36-40anos |Ambos 2 Sim |Sim |Sim |1,3,4,5,6,9,13, 15
7/20/2017 3:03:08 F |41-45anos Rede privada 5 Sim |Sim |[Nao |1,2,3,4,5,8,9,12,13,15
7/20/2017 12:15:51 F |+50anos Rede privada 1,2,3,4 |Sim |Sim |Sim |1,3,4,5,6,7,8,9,10, 11, 12,13, 14, 15, 16
7/20/2017 15:35:13 F 31-35anos Rede publica 5 Sim |Sim |[Nao |1,2,3,4,5,6,7,8,9,10,11, 12, 13, 14, 15, 16
7/20/2017 15:42:29 M |31-35anos |Ambos 5 Sim |Sim [Nao |1,2,3,4,5,6,7,8,9,10,11, 12,13, 14, 15, 16
7/20/2017 15:43:09 M |31-35anos |Rede publica 5 Sim |Sim |[Nao |1,2,3,4,5,8,9,14, 15,16
7/20/2017 15:57:49 M |36-40anos |Ambos 5 Sim |Sim [Nao |1,2,3,4,5,6,7,8,9,10,11, 12,13, 14, 15, 16
7/20/2017 17:01:31 F |31-35anos |Rede privada 1,2,3,4 |Sim |Sim |Sim |1,2,3,4,5,6,7,8,9, 10,11, 12,13, 14, 15, 16
7/20/2017 17:23:00 |F |31-35anos |Rede privada 5 Sim |Sim [Sim |1,3,4,6,8,9,12,15
7/20/2017 17:24:52 M |31-35anos |Ambos 1,2,3,4 |Sim |Sim |Sim |1,2,3,4,5,6,7,8,9, 10,11, 12,13, 14, 15, 16
7/20/2017 17:27:42 |M |36-40anos |Rede privada 3 Sim |Sim [Sim |1,2,3,4,5,6,7,8,9,10, 11, 12, 13, 16
7/20/2017 17:47:00 |F |31-35anos |Ambos 5 Sim |Sim |[N3o |1, 3,4,5, 15,16
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Continuagao

Timestamp 1 |2 3 4 5 6 7 8

7/20/2017 18:24:34 |F |36-40anos |Ambos 1,4 Sim |Sim |Sim |[1,2,3,4,5,6,7,8,9, 10,11, 12,13, 14, 15, 16
7/20/2017 19:00:58 |M |31-35anos |Ambos 5 Sim |Sim |Ndo |1,3,4,5,6,7,8,9,16

7/20/2017 19:04:44 |M |36-40anos |Rede privada 1,2,3,4 |Sim |Sim |Sim |1,2,3,4,5,6,7,8,9,10, 11,12, 13,15, 16
7/20/2017 23:33:40 M |41 -45 anos Rede privada 1,3,4 Sim |Sim |Sim |1,2,3,4,5,6,7,8,9,12
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