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1 INTRODUCAO

O presente projeto aborda a relevancia do atendimento na recepg¢ao hospitalar,
que representa o primeiro contato do paciente com a institui¢ao de saude. Este
momento ¢ crucial para a construgdo de uma relacdo de confianga e acolhimento,
especialmente em um cenario de crescente demanda por servigos de satde. A
recep¢do desempenha fungdes essenciais, como cadastro, triagem e orientagao,
atuando como um elo entre o cuidado clinico e o suporte administrativo, sendo,

portanto, fundamental para a humanizacao do atendimento.



2 JUSTIFICATIVA

A escolha do tema justifica-se pela constatacdo de que o atendimento inicial
exerce uma influéncia significativa sobre toda a trajetoria do paciente no ambiente
hospitalar. A forma como os recepcionistas acolhem, orientam e interagem
impacta diretamente na confianga que o paciente desenvolve em relagdo a
instituicdo. Contudo, ¢ comum encontrar ambientes desorganizados e profissionais
despreparados, o que compromete a qualidade do atendimento e gera insatisfagao.
Assim, este estudo visa contribuir com sugestdes praticas que valorizem a
recepe¢ao hospitalar como um componente essencial da gestdo da qualidade nos

servigos de saude.



3 OBJETIVOS

Objetivo Geral: Analisar o atendimento ao paciente na recep¢ao hospitalar.
Objetivos Especificos:
e Mapear as fung¢des e atribui¢des dos profissionais de recepcao hospitalar.
e Avaliar a percepg¢do dos clientes acerca da qualidade do atendimento
recebido.
e Propor medidas de melhoria para o servigo, fundamentadas em boas

praticas de gestdao hospitalar.



4 FUNDAMENTACAO TEORICA

A pesquisa caracteriza-se como qualitativa e de natureza exploratério-descritiva,
fundamentada em revisdo bibliografica. Foram consultadas fontes académicas,
incluindo artigos cientificos, livros técnicos e documentos oficiais sobre gestdo
hospitalar, atendimento ao cliente e humanizagao, abrangendo o periodo de 2010 a
2024. A analise foi realizada por meio de leitura critica dos materiais

selecionados.



5 METODOLOGIA

A pesquisa ¢ qualitativa, de carater exploratdrio-descritivo, baseada em revisao
bibliografica. Foram utilizadas fontes académicas, incluindo artigos cientificos, livros
técnicos e documentos oficiais sobre gestdo hospitalar, atendimento ao cliente e
humanizagao. O recorte temporal foi de 2010 a 2024. As bases consultadas incluem
SciELO, LILACS, PubMed, Google Scholar e portais do Ministério da Saude. Os
critérios de inclusdo abrangeram estudos que discutem praticas de acolhimento,
percepcao do paciente, formagao profissional e estratégias de gestdo no setor de recepgao

hospitalar. O método de analise foi a leitura critica dos materiais.



6 RESULTADOS E DISCUSSAO

A anadlise revelou que a recep¢ao hospitalar ndo recebe a devida valorizagdo por
parte das organizacgdes de saude. Os profissionais deste setor enfrentam uma
grande responsabilidade e uma sobrecarga emocional significativa, frequentemente
escutando as insatisfagdes dos pacientes. Muitas vezes, esses profissionais nao
recebem treinamentos peridodicos nem reconhecimento pela importancia de suas
func¢des. Entre as boas praticas identificadas, destacam-se: a implementagao de
treinamentos sobre escuta ativa e linguagem acolhedora, a utilizagdo de checklists
para rotinas, melhorias na ambientac¢do fisica (como cadeiras confortaveis e
acessibilidade), e a adogdo de sistemas informatizados de triagem e protocolos
claros de fluxo. Hospitais que implementaram essas praticas registraram um

aumento na satisfacdo dos usuarios e melhorias nos indicadores de qualidade.



7 CONSIDERACOES FINAIS

O presente Projeto Integrador reafirma a importancia da recepgao hospitalar como
a porta de entrada para o paciente na organizagao hospitalar. Valorizar os
profissionais que atuam nesse setor ¢ um investimento na imagem institucional, na
seguranca do paciente e na qualidade do atendimento como um todo. E imperativo
que a gestao hospitalar promova um ambiente estruturado, com fluxos bem
definidos, linguagem respeitosa, escuta qualificada e empatia. Recomenda-se a
criacdo de planos de capacitacdo continua, avaliagdo da infraestrutura fisica,
implantagdo de indicadores de qualidade e a pratica da escuta ativa do paciente. A
hospitalidade, quando exercida desde o ingresso do paciente na instituigao,
transforma a experiéncia de cuidado e fortalece a relacdo entre paciente e

instituigado.
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