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RECLAME AQUI: OS QUATRO D's DA NAO HOSPITALIDADE

Introducao

O atendimento médico é parte importante na cena hospitalar e na agao do cuidar. As avaliagdes do
encontro médico-paciente sao baseadas no acolhimento e na capacidade de o médico ser percebido
como hospitaleiro pelo paciente. Por definicdo, ser hospitaleiro é ter a capacidade de acolher,
cuidar, tranquilizar, e de ser cortes, respeitoso, confidvel. No entanto, o que pode ocorrer quando
algo falha nesta interagao?

Problema de Pesquisa e Objetivo

Os hospitais ampliaram sua capacidade de atendimento pela criacao de mais espagos de cuidado
com a saude integral do paciente, recuperando o conceito original de local de acolhimento,
tratamento e cura. Estudos sobre a hospitalidade hospitalar concentram-se em fazer uma leitura dos
servigos e do ambiente, mas pouco analisam a interacdo médico-paciente. O objetivo deste artigo é
compreender a percepcao do paciente, no ambiente hospitalar, sobre o atendimento pelo médico, em
um encontro percebido como nao hospitaleiro.

Fundamentacao Teorica

O médico tem forte influéncia na ‘cena’ hospitalar e na gera¢do de uma cultura da hospitalidade e
cuidado. (Yang & Kirillova, 2023). A hospitalidade produz vinculos. (Guimaraes, 2019). O encontro
pode ser percebido como hospitaleiro ou nao hospitaleiro dependendo da atitude e experiéncia no
atendimento (Camargo, 2015). RelagOes sdao marcadas por percepcdes e as atitudes do médico
podem produzir uma falta de compreensao dos pacientes e de suas necessidades (Castelhano &
Wahba, 2020).

Metodologia

A pesquisa foi realizada na pagina dos 06 mais renomados hospitais privados do Brasil no site do
Reclame Aqui. Em andlise preliminar foram selecionadas 1.233 queixas ocorridas no periodo de um
ano. Foram excluidas as reclamagoes inespecificas e que nao tivessem relacdao com o atendimento
médico perfazendo 84 queixas para serem analisadas. Foram identificadas as unidades de analise e
gerou-se categorias e propriedades, comparando diferencas e similaridades nos dados.

Analise dos Resultados

As atitudes percebidas pelos pacientes foram agrupadas no que denominou-se ser os 4 D’s da ndo
hospitalidade, sendo elas: desumanidade, desprezo, descaso e despreparo. Em cada uma das
atitudes foram identificados os comportamentos do médico percebidos pelos pacientes e as
sensagoes, emocgoes e sentimento retratados pela percepcao nao hospitaleiro do atendimento.

Conclusao

A hospitalidade, a atitude e forma de atendimento, sao fatores chaves no papel do médico no
tratamento do paciente e na consolidagdao de um sistema de satide. Mudancgas devem acontecer e por
isso discutidas do ponto de vista educacional, institucional, e também do ponto de vista da relagao e
das percepcoes das atitudes, para que médico e paciente consigam construir, em conjunto, através
do vinculo, estratégias de saude e bem-estar.
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