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Resumo

Esta dissertacdo explora o papel crucial da sinalética efetiva na orienta¢do dos
clientes através do espaco hospitalar, com foco no impacto dos processos de
comunicacdo, melhoria comportamental e construgdo de confianca na instituicdo. Este
tema surge na sequéncia de uma problematica existente em instituicdes de saude de
grandes dimensdes, que ndo séo capazes de fornecer uma sinalética clarae de facil leitura
para uma melhor experiéncia do cliente no espaco hospitalar. Através de uma revisdo
abrangente da literatura existente, um estudo qualitativo das entrevistas realizadas aos
profissionais clinicos e ndo clinicos e um estudo quantitativo, com um questionario
realizado aos clientes de um hospital privado na regido de Lisboa. A pesquisa demonstra
que, nesta instituicdo, existem lacunas na sinalética fornecida para a orientacdo dos
clientes no espaco e, que, por vezes pode resultar num aumento da ansiedade e prejudicar
a experiénciado cliente durante a sua visitaao hospital. Indicatambém que umasinalética
bem projetada pode melhorar significativamente a experiéncia geral do hospital para os
clientes. O estudo identifica os principais fatores que contribuem para uma sinalética
bem-sucedida. Além disso, a dissertacdo oferece recomendacGes para as instituicdes de
salde melhorarem as suas estratégias de sinalética e criarem uma experiéncia mais
positiva para o cliente. Numa ultima analise, os resultados desta pesquisa destacam a
importancia da sinalética efetiva na promoc¢do de uma melhor e mais eficaz comunicagéo,

comportamento e confianca do cidadao no ambiente hospitalar.

Palavras- Chave: Sinalética, Orientagdo, Hospital, Comunicacédo, Confianga, Seguranca
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Abstract

This dissertation explores the crucial role of effective signage in guiding clients
through hospital spaces, with a focus on the impact of communication processes,
behavioral improvement, and trust building within the institution. This topic arises in
response to a problem in large healthcare institutions that are unable to provide clear and
easy-to-read signage for a better customer experience in the hospital space. Through a
comprehensive review of existing literature, a qualitative study of interviews conducted
with clinical and non-clinical professionals, and a quantitative study with a questionnaire
conducted with clients of a private hospital in the Lisbon region, the research
demonstrates that there are gaps in the signage provided for client guidance in this
institution, and that this can sometimes result in increased anxiety and harm the customer
experience during their hospital visit. It also indicates that well-designed signage can
significantly improve the overall hospital experience for customers. The study identifies
the key factors contributing to successful signage. Additionally, the dissertation offers
recommendations for healthcare institutionsto improve their signage strategies and create
a more positive customer experience. Ultimately, the results of this research highlight the
importance of effective signage in promoting better and more effective communication,

behavior, and citizen trust in the hospital environment.

Keywords: Signage, Orientation, Hospital, Communication, Confidence, Safety
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A Sinalética para a Orientagdo dos Clientes em Espaco Hospitalar

Caso de um Hospital Privado na Regido de Lisboa

1 Introducédo

A ideia deste estudo nasce da experiéncia profissional do autor. Ao trabalhar
diariamente numa unidade hospitalar, depara-se com clientes a questionar para onde se
devem dirigir para as suas consultas. H4 uma percecao muito clara da desorientacéo dos
clientes no espaco hospitalar que pode influenciar os processos de comunicagdo e
construcdo da confianca na instituicdo. Neste trabalho o nome da instituicdo em estudo
foi anonimizado e, serd denominado por hospital privado na regido de Lisboa. Tal
situacdo acontece, porque nao foi conseguida a autorizacdo para tornar publico 0 nome

da instituicdo em tempo (til para a entrega do trabalho.

A orientacao no espaco hospitalar € uma atividade critica para os profissionais de
salde e clientes, que precisam de se deslocar com seguranca e eficiéncia pelo ambiente

hospitalar.

Os hospitais sdo instituicbes complexas, onde a orientacdo dos clientes € de
extrema importancia. A sinalética nos hospitais € um elemento essencial na garantia de
que clientes e colaboradores possam permanecer com eficiéncia e seguranca no
espaco/ambiente hospitalar. Uma sinalética adequada ajuda a reduzir a ansiedade,
aumentar a confianca e melhorar a experiéncia geral dos utilizadores das unidades de
saude. Além disso, uma boa sinalética pode contribuir para a eficacia dos processos de
atendimento, reduzindo o tempo de espera e minimizando a possibilidade de erros. Nesta
dissertacdo, sera discutido o papel da sinalética paraa orientagdo dos clientes em espacos
hospitalares, examinando as praticas existentes atualmente, a associacao a ansiedade e

avaliacdo da eficacia da sinalética no contexto hospitalar.

A sinalética nos hospitais pode assumir diferentes formas, desde placas
informativas e mapas, telas interativas e outras solucdes digitais. A escolha do tipo de
sinalética depende do contexto e das necessidades especificas do hospital, considerando
os fluxos de trafego, as areas criticas e as areas de alto trafego, bem como as necessidades
de diferentes grupos de utilizadores, como clientes e colaboradores. Além disso, é
importante considerar que a sinalética deve ser clara e facil de entender/interpretar,
especialmente para pessoas que podem estar a passar por um momento de stress ou

ansiedade. A utilizacdo de simbolos claros e universais pode ajudar a tornar a sinalética
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mais intuitiva, reduzindo a necessidade de leitura de texto e, melhorando a experiéncia
do utilizador (Arslan & Altintas, 2019).

A implementacdo e manutencdo da sinalética também sdo fatores importantes a
serem considerados. A sinalética deve ser colocada em locais estratégicos e atualizada
regularmente, para garantir que os utilizadores do espaco possam confiar e facilmente
interpretar as informagdes apresentadas. Além disso, a avaliacdo periodicada eficaciada
sinalética é importante para identificar possiveis problemas e oportunidades de melhoria
(Arslan & Altintas, 2019).

Prosseguindo no tema da sinalética nos hospitais, esta desempenha um papel
fundamental na orientacdo dos clientes e na melhoria da experiéncia geral do utilizador.
A sinalética nos hospitais ndo se limita apenas a direcionar os clientes para a area de
atendimento. Também pode ser usada para informar sobre regras de seguranca, prevenir
a disseminacéo de doengas, orientar sobre 0 acesso a servicos adicionais e muito mais. E
importante, portanto, que a sinalética seja adaptada ao publico-alvo e ao contexto

especifico de cada hospital (Guo et al., 2016).

Além disso, pode ser uma ferramenta poderosa para melhorar a eficiéncia dos
processos de atendimento. Ao orientar os utilizadores para as areas corretas e fornecer
informacdes claras sobre os proximos passos, a sinalética pode ajudar a reduzir o tempo

de espera e minimizar a possibilidade de erros (Guo et al., 2016).

Por outro lado, a faltade sinalética adequada pode levar a problemas como atrasos
no atendimento, confuséo entre os utilizadores da unidade de satde, aumento do stress e
da ansiedade e até mesmo riscos de seguranca. Portanto, € fundamental que os hospitais
invistam numa sinalética de qualidade e garantam que esta seja atualizada e mantida

regularmente (Guo et al., 2016).

A questdo da sinalética numa unidade de salde pode abranger diversos aspetos,
desde a analise dos desafios especificos enfrentados pelos hospitais até a apresentagéo de
solugOes inovadoras e eficazes de sinalética. A pesquisa nesta area pode ter um impacto

significativo na melhoria da experiéncia do utilizador e na eficacia do atendimento.

A ansiedade ¢ uma emogao comum entre 0s pacientes e seus acompanhantes num

ambiente hospitalar. A sensacao de incerteza, aliada ao desconforto fisico, pode gerar um
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ambiente de stress para os clientes do hospital. A sinalética eficaz! pode ajudar a reduzir
essa ansiedade, fornecendo informacdes claras e confiaveis sobre o ambiente hospitalar e

os procedimentos do atendimento.

Por exemplo, a sinalética pode informar o tempo de espera estimado, o0 caminho
para o consultorio ou para a sala de exames, e outras informacGes relevantes que possam
acalmar e tranquilizar os clientes. Além disso, a sinalética pode incluir mensagens de
incentivo e apoio, 0 que pode ajudar a melhorar a experiéncia dos clientes do hospital.
Por outro lado, a falta de sinalética adequada pode agravar a ansiedade e o stress dos
clientes, pois podem sentir-se perdidos e confusos num ambiente desconhecido e incerto.
Portanto, a sinalética deve ser clara e precisa, e deve ser colocada em locais estratégicos

para orientar os clientes do hospital.

E muito importante explorar o papel da sinalética na reducdo da ansiedade dos
clientes, examinando a eficacia dos diferentes tipos de sinalética e como eles afetam a
experiénciada pessoa que visita o hospital. Isso pode ajudar a desenvolver solugdes mais
eficazes e orientadas, que levem em conta as necessidades emocionais, bem como suas
necessidades praticas. Perder-se num ambiente de grandes dimensdes e disperso pode ser
frustrante paraos clientes (Newman, 2007), particularmente no contexto das unidades de
servicos de saude, como os hospitais. Nesses ambientes, 0s clientes encontram-se muitas
vezes angustiados ou ansiosos, e a dificuldade em encontrar o destino pretendido pode

aumentar a negatividade dessas emogdes.

O uso de sinais, tanto como simbolos e indicadores de direcao, pode evitar que 0s
clientes percam tempo ou abandonem a organizacgdo prematuramente (Newman, 2007).
Noutras palavras, a sinalética desempenha um papel fundamental nas organizagdes de
servigos porque orienta e facilita a circulacdo das pessoas no espaco, facilitando a

orientacéo.

Para perceber a importancia da sinalética na orientagdo, foram realizadas
entrevistas a funcionarios de departamentos clinicos e nédo clinicos, que lidam com esta
tematica diariamente, para entender as preocupacdes das institui¢Ges relativas a esta

tematica e se realmente existe uma percecdo do problema. Foi também realizado um

! Eficaz (adj.) - E algo adequado paraatingir um propdsito, de modo a alcangar o resultado pretendido ou esperado.
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questionario aos clientes que visitam este hospital privado na regido de Lisboa, para ter a
sua percecdo e opinido sobre a tematica da sinalética, orientacdo no espaco e ansiedade

associada ao tema.

Este estudo pretende contribuir para o entendimento da relagdo entre sinalética,
emocdes e satisfacdo com o servico, tendo como objetivo investigar o seu impacto,
explorar o efeito moderador das emogdes no relacionamento entre a sinalética e a
satisfacdo do cliente, sendo que também se reconhece a necessidade de prever/estudar

algumas estratégias e propostas de melhoria nesta area.

1.1 Objetivo de Estudo

O presente trabalho tem como intuito a analise da sinalética e a percecdo do
funcionamento num hospital privado tendo por base a observacdo e avaliacdo dos
processos realizados na instituicdo. Os objetivos consistem em conciliar e aplicar 0s
conhecimentos obtidos a nivel académico, com o trabalho desenvolvido na instituicdo em

ambiente profissional.

O local de estudo foi um hospital privado na regido de Lisboa, abrangendo todos
0s servicos e corredores do local, tendo sido identificado pelos colaboradores desta
unidade como um problema geral que ocorre em todo o espaco hospitalar, sendo
constantemente abordados por clientes a pedir indicacbes sobre os locais de

consultas/tratamentos que pretendem.

A pertinénciadeste estudo surge da experiénciavividano local, onde diariamente,
é possivel notar uma desorientacdo das pessoas no espaco hospitalar em estudo, sendo
gue na maioria ndo sabe onde se tem de dirigir dentro do hospital e, neste sentido uma
grande parte dos clientes aborda os profissionais para saber onde se tém de dirigir ou
acabam por chegar atrasados a sua consulta ou exame enquanto procuram, sem auxilio, 0
lugar onde tém de se dirigir. Esta situacdo leva ao possivel aumento da ansiedade dos
clientes por ndo encontrarem o espago certo e demorarem algum tempo a consegui-lo,

para além da ansiedade normal de visitar um hospital.

Também surgiu neste trabalho a hipétese de auscultar alguns membros de
departamentos nao clinicos do hospital para entender a sua opinido sobre as condi¢des da

sinaléticaatual e comunicar também com os profissionais de salde desse mesmo hospital,
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com o proposito de darem a sua opinido sobre a qualidade/efetividade da sinalética e

identificacdo de um possivel problema na orientacéo dos clientes no espacgo hospitalar.

O objetivo da pesquisapassou pela recolha de informacéo, primeiramente tedrica
e depois empirica, através de questionérios e entrevistas a populacédo alvo. Por fim, foi
possivel realizar uma andlise das varias opinides e chegar a uma conclusdo sobre se,
efetivamente, existe um problema na sinalética para a orientacdo dos clientes e, se esse

problema provoca um aumento de um estado de ansiedade.

1.2 Questéo de Investigacao

A nocdo do espaco hospitalar e do percurso que um cliente tem de percorrer até
ao servico pretendido baseia-se numa comunicacdo acertada e de uma sinalética simples
e eficaz. Infelizmente, é possivel observar que, frequentemente, o espaco hospitalar ndo
preenche estes requisitos e torna-se importante perceber os efeitos causados nos clientes.
Sendo assim, a questdo de investigacao é:

Qual a importancia da orientacdo dos clientes no espago hospitalar através da

sinalética, para 0s processos de comunicacao e construcdo da confianca na instituicao?

Em primeiro lugar é necessario entender a posicao e a percecdo do hospital quanto
a esta tematica e entender como cada departamento vé o estado atual da sinalética.

Definiram-se, deste modo, algumas sub-questdes de investigagéo:

Questdo 1.1: Qual é, atualmente, o nivel de qualidade/clareza/simplicidade da

sinalética presente no hospital para auxilio da orientacdo no espaco hospitalar?

De seguida é necessario entender a problematica, ou seja, a influéncia que uma

mé& comunicacdo e sinalética tém na salde da pessoa que visita a institui¢cdo. Assim:

Questdo 1.2: E possivel existir um aumento da ansiedade dos clientes por nio
encontrarem o espacgo certo e demorarem algum tempo a consegui-lo, para além da

ansiedade normal de visitar um hospital?

Por ultimo, tentar entender e explorar alguma(s) estratégias de melhoria para
eliminar esta situacdo e poder melhorar consideravelmente 0 momento da visita a um

hospital, que nunca é um processo simples, ou seja:
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Questdo 1.3: Que processos ou estratégias de melhoria podem ser implementados

para aumentar o conforto e diminuir a ansiedade de uma visita ao hospital?
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2 Revisao de Literatura

2.1 Saude nas Sociedades Modernas e 0 caso portugués

Os sistemas de saude tém uma responsabilidade vital e continua na saude das
pessoas ao longo da vida. Sao cruciais para o desenvolvimento saudavel do cidadéo e da
sociedade no geral. (WHO, 2003) A melhoriada satde é claramente o principal objetivo
de cada sistema de salde, mas ndo é o Unico. O objetivo de uma boa prestacdo de
cuidados é garantir uma boa e rapida resposta a todos 0s que 0 procuram e também

garantir umaigualdade de tratamentos sem qualquer tipo de discriminacdo (WHO, 2000).

Cada sistemanacional de saude deve ser orientado para atingir trés objetivos: boa
prestacdo de cuidados, capacidade de resposta as expectativas da populacdo e justica na

contribuicdo financeira, para que a populacéo no geral, possa ter acesso (WHO, 2002).

Os sistemas de saude tém contribuido enormemente para uma melhor satde da
maior parte da populacdo global durante o século XX e nos tempos atuais. Hoje, é
reconhecido que os sistemas de salde, em todos os paises, ricos e pobres, desempenham

um papel muito importante na qualidade de vida da populacdo (WHO, 2002).

A prestacdo de cuidados leva ao esfor¢o total da sociedade, privado e publico, que
pretende garantir, fornecer, financiar e promover a saude. Os cuidados de salde consistem
em medidas/procedimentos que ambicionam a manutencdo, melhoria da saude e do
ambiente de trabalho. Compreendem os direitos e obrigagdes adquiridos na prestacéo de
cuidados, bem como as medidas, atividades e procedimentos que sé&o realizados nos
servigos de saude para a prevencgdo e controlo das doencas ou outros distdrbios da saude.
A detecdo precoce das doencas e respetivas condi¢cdes de salde proporcionam um
tratamento e reabilitacdo oportunos e eficientes?, mediante a aplicacdo das praticas
clinicas aconselhadas a cada caso (Donev, et al, 2000). A prestacédo de cuidados de salde
mudou marcadamente durante o século XX, movendo-se em direcdo ao ideal do bem-
estar, prevencédo de doencas e incapacidades. Além disso, envolve todos os colaboradores
das institui¢Ges que auxiliam os individuos principalmente na recuperacao da saude, mas

também na prevencao de doengas (Donev, et al, 2000).

2 Eficiente (ad].) - Quando a tarefa é executada da melhor maneira possivel, com o menor desperdicio de tempo,
esforgo e recursos.
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Os servicos de saude sdo representados por um conjunto de instituicdes, cujo
objetivo é atender as diversas necessidades da populagdo e, assim, prestar cuidados de
saude aos individuos e a comunidade, nos quais se incluem um amplo espectro de
atividades preventivas e curativas, utilizando, em grande medida, profissionais de saude
especializados. Todas as instituicdes de servicos de satde podem ser classificadas por
propriedade e lucro. Alem disso, podem ser classificados pelo paciente internado ou em
ambulatorio e, para o paciente internado, pelo tempo médio de permanéncia (Rakich et
al, 1992).

No mundo atual, pode ser dificil dizer exatamente o que é um sistema de salde,
em que consiste e, onde comeca e termina. Significa isto, que as fronteiras entre 0s
sistemas de saude e do bem-estar ndo séo nitidas e claras. O sistemade saude inclui todas
as atividades com o objetivo de promover, restaurar e manter a sadde. Significa que o
sistema de salde pressupde uma correlacdo de elementos complexos e relacionados que
contribuem para a saude nos lares, instituicdes educacionais, locais de trabalho, locais
publicos e comunidades, bem como no ambiente fisico e psicossocial. E geralmente
organizado em varios niveis: comecando nos cuidados de salde primarios, sendo 0s
cuidados colocados ao alcance do cidaddo e da comunidade, uma primeira linha de
tratamento e assisténcia a saude préxima do local onde as pessoas vivem e trabalham; os
cuidados secundarios ou hospitalares, podem ser definidos como o conjunto de atividades
de prevencdo, promocéo, restabelecimento ou manutencdo da saude, bem como de
diagndstico, tratamento/terapéutica e reabilitacdo, em ambiente hospitalar e realizadas a
doentes em fase aguda de doenca, exigindo o recurso a um suporte tecnoldgico
diferenciado; os cuidados de saude terciarios, também designados cuidados continuados
integrados, sdo0 compostos por um conjunto de intervencdes sequenciais de satde e/ou
apoio social, centradas na recuperacéo global, entendida como o processo terapéutico e
de apoio social, que tem o objetivo de promover a autonomia, melhorando assim a
funcionalidade da pessoa que se encontra numa situacdo de dependéncia, através da sua
reabilitacdo, readaptacdo e reinsercdo familiar e social; os cuidados domiciliarios podem
ser definidos como o conjunto de atividades de prevengédo, promocao, restabelecimento
ou manutencdo da satde, bem como de diagnostico, tratamento/terapéutica e reabilitacéo,
através de um conjunto de recursos destinados a prestar cuidados de salde, a pessoas

doentes ou invalidas, no seu domicilio, em lares ou institui¢cdes (ERS, 2011).
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Os niveis secundario e terciario lidam com os elementos do sistema de salde que
fornecem progressivamente cuidados e apoios mais complexos e especializados. As
infraestruturas dos sistemas de saude incluem servicos, instalacdes, instituicdes ou
estabelecimentos, organizacgdes e aqueles que os operam para realizar a entrega de uma
variedade de tarefas e programas de saude. Eles fornecem aos individuos, familias e
comunidade cuidados de saude que consistem numa combinacédo de a¢Ges de promogéo,
protecdo, prevencao, diagnostico e medidas de reabilitacdo. Os recursos de saude sdo
todos os meios do sistema de satde disponiveis para sua operacao, incluindo méo de obra,

edificios, equipamentos, fundos, conhecimento e tecnologia (ERS, 2011).

O sistema de prestacdo de cuidados de salde é a resposta organizada aos
problemas da sociedade e as necessidades de saude da populacdo. Os paises diferem
consideravelmente pelo seu potencial economico, diversidade de problemas,
necessidades de saide, a forma como organizam a sua resposta, bem como no nivel de
gestdo, fontes de financiamento e controlo do seu sistema de salde quanto a coordenacao,
planeamento e organizacdo. A qualidade do sistema de salde é expressa atraves da
cobertura, acesso, equidade, mas também eficiéncia no uso dos seus recursos e
financiamento. Os sistemas de saude enfrentam novos desafios, entre eles o
envelhecimento da populacao, fatores de risco generalizados associados ao estilo de vida,
0 aumento da incidéncia de doencas ndo transmissiveis, implementagéo e descoberta de
novas tecnologias, custos crescentes, falta de envolvimento e cooperacdo da comunidade
(Donev, et al, 2000).

Os sistemas de saude de hoje sdo modelados em varios principios que tém vindo
a ser aperfeicoados desde o final do século XIX. Um desses principios ou objetivos era
cobrir todos ou a maior parte cidaddos por meio de pagamentos obrigatorios a seguros ou
fundos, enquanto eram prestados os cuidados de salde através de prestadores publicos e
privados. O crescimento socioeconémico das sociedades seguido pela expansdo
demogréfica e aumento da expectativa de vida, bem como a transi¢do epidemioldgica
com predominancia de doencas crénicas nao transmissiveis, resultou em mudancas das

necessidades de uma populacédo envelhecida (Aronowitz & DeBenedet, 2017).

Atualmente, considera-se ser necessario dinamizar e fortalecer a cultura de um

sistema de salde (Mintzberg, 2001), e, ainda, € possivel afirmar que existe uma grande
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separacdo entre as entidades que prestam cuidados de saude. Segundo o autor, apesar de
existirem, neste contexto ambientes com um grande grau de especializacao, é importante
que se construa uma cultura de cooperacdo entre as institui¢es de cuidados de saude e
ndo uma cultura separatista em que prestam isoladamente cuidados de satde sem qualquer
troca de conhecimento (Mintzberg, 2001). Com os avangos tecnologicos, globalizacao e
competitividade de mercado, as instituicfes de sadde tém assistido e enfrentado diversos
desafios, que vao desde a generalizacdo do acesso das populagdes a cuidados de saude de
qualidade, proporcionando uma melhoria dos indicadores de salde, até ao aumento do
nivel de eficiénciae de controlo de custos (Delloite, 2011). O agravamento da conjuntura
econdmica e social, tornou imperativo existir um conjunto de medidas e reformas com o
objetivo de melhorar a eficiénciae eficaciadas instituicdes de salide, nomeadamente em
Portugal (Delloite, 2011), melhoria essa, que pode ser concebida, tornando os sistemas
de saude privados e publicos mais resilientes e centralizados na pessoa (Health at a
Glance, 2021).

Hoje, as unidades de salde e os recursos humanos estdo distribuidos de forma
desigual dentro e entre paises. Os paises mais pobres tém taxas de médicos e enfermeiros
trés a quatro vezes menores do que 0S paises mais ricos e, 0 acesso a servigos clinicos
ainda é limitado a certos grupos e pessoas com maiores posses. Nestes paises 0s
colaboradores da area da saude inseridos nas comunidades sdo o contacto de primeira

linha para as populagdes (Tulchinsky et al, 2009).

Portugal baseia-se no sistema Beveridge (Branco, 2017), onde a fonte de
financiamento n&o esta relacionada com o rendimento dos individuos e das familiase é
feita através da cobranca de taxas (taxas moderadoras) a populacdo. As principais
caracteristicas assentam no acesso universal aos cuidados de saude para todos os cidadaos
com base na regido onde habitam; compreende toda a gama de cuidados de saude
primarios e diferenciados e € um direito para todos; forte controlo por parte do ministério

da saude e financas; burocracia, subfinanciamento e rigidez (WHO, 2000).

O sistema nacional de saude inclui o0 ministério e seus departamentos ao nivel
governamental, seguranca social e regimes de subsistemas salde, diversas organizacdes
e servigos, como organizagdes voluntarias, instituicdes de satde publicas e privadas que
prestam cuidados de salde. Estes setores devem ser estreitamente coordenados e
relacionados entre si para uma comunicacéo e acdo eficaz (Donev et al, 2000).
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2.2 Importancia na Orientacéo no Espaco e as Suas Implicac6es

Tendo em consideracdo 0 aumento ou incremento da eficiéncia e eficacia, é
necessario conhecer e melhorar os espacgos de saude. Conhecer 0s processos mentais das
acdes que nos permitem orientar e chegar ao destino, é a principal preocupacgdo da
cognicgéo espacial. Um dos espacos onde a orientagéo e a procura tém mais relevanciaséo
os hospitais, edificios onde se reinem diferentes grupos de pessoas (pacientes/clientes,
visitantes, pessoal administrativo, pessoal médico e paramédico), que circulam por areas
bem definidas (bloco operatorio, consultorios, salas de exames, etc.), mas também onde
guem visitanormalmente encontra-se numa situacdo mais vulneravel e apreensiva, 0 que
faz com que os pacientes estejam mais sensiveis e ansiosos se ndo conseguirem identificar

corretamente o local do destino (Mora et al, 2014).

Existem vérias caracteristicas que tornam a orientacdo especialmente complexa
nos hospitais. Em primeiro lugar, ha dificuldades em entender certas terminologias, uma
vez que frequentemente os termos utilizados ndo coincidem com os utilizados pelos
médicos (exemplo: raios X versus imagiologia). Em segundo lugar, o processo do
crescimento hospitalar normalmente carece de um plano diretor orientador que garanta a
continuidade das circulagdes principais, sem dar importancia, por exemplo, a localizacéo
dos elevadores em situacdes futuras, dificultando ainda mais a orientagéo dos utilizadores
(Cooper, 2010). Outra questdo prende-se com o facto dos pacientes e visitantes
geralmente estarem em situacdes altamente stressantes (como 0 nascimento de uma
crianga, por exemplo), o que reduz a sua capacidade de se concentrarem para se

orientarem no espaco (Mora et al, 2014).

McCarthy M. (2004) argumentou que a capacidade de “encontrar o caminho”
efetivamente nos hospitais traduz-se numa reducdo do stress, frustragao nos visitantes e
maior confianca no trabalho dos profissionais. Esta é talvez a razdo pela qual foi
defendida, por alguns autores, a necessidade de um “design saudavel” dos espagos
hospitalares, a considerar, entre outras coisas, 0 planeamento da arquitetura e sinalética
que permitam a orientacdo das pessoas (McCarthy, 2004). J& Montpetit (2013), afirma
que os problemas de orientacao nos hospitais sdo frequentemente traduzidos por perdas

econdmicas significativas, bem como um mau atendimento aos pacientes/clientes.
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Uma forte e clara sinalética cria uma sensacdo de ambiente familiar e contribui
para a experiéncia positiva do paciente/cliente (Montpetit 2013). Uma das prioridades
para os pais, por exemplo, quando chegam a um hospital com uma crianga doente é poder
localizar os sinais que indicam a direcdo para o local onde se devem dirigir. Sinais claros
gue ajudam os pacientes e as suas familiasa encontrar o seu percurso podem diminuir o

stress, a ansiedade e aumentar a satisfacdo do paciente.

Parece claro que ficar “perdido” num hospital aumenta os niveis de ansiedade e
isso, por sua vez, pode contribuir para a sobrecarga dos funcionarios, profissionais de
salide ou ndo, uma vez que os colaboradores perdem tempo a direcionar os pacientes. O
tempo estimado que é gasto a redirecionar pacientes e familiares, num grande hospital, €

relatado como o equivalente a 10 horas adicionais de trabalho (Arthur & Passini 2002).

A eficaciado design da sinalética depende da configuracdo, tamanho e populacéo
do servigo (Cooper 2010). A sinalética eficaz é atraente, reconhecivel e direciona ou
informa os visitantes de maneira conveniente (Rousek & Hallbeck 2011). Numa unidade
de saude, as placas instruem os visitantes sobre onde estdo e onde pretendem ir dentro do
hospital, os sinais também descrevem as regras e politicas do hospital, como por exemplo
a hora das visitas (Mollerup, 2009). A quantidade de informagdes num ambiente de salde
pode ser avassaladora para os visitantes, sendo que a sinalética deve ser concisa (Cooper
& Smith2004). Além disso, toda a sinalética deve estar interligada através de um design
comum (Cooper & Smith 2004). Para transmitir a sua mensagem de forma eficaz, os
sinais devem ser visiveis e acessiveis. Mollerup (2009) recomenda que 0s sinais devem
ser de cores vivas, para que se destaquem, e que o texto deve apresentar um alto contraste
para torna-lo legivel. Houts et al. (2006), além disso, relataram que a eficacia da

comunicagdo em salde é aumentada pela inclusdo de imagens ou graficos no design.

Muita da literatura disponivel indica que uma disposicao espacial e uma sinal ética
eficaz podem ter efeitos positivos nas percegdes dos pacientes em relagéo ao servigo no
geral (Chambers & Bowman, 2011). Trulove, Sprague e Colony (2000) definiram o termo
wayfinding como “navegar de um lugar para outro” ¢ como “uma atividade muito basica,
onde as pessoas se envolvem ao longo das suas vidas." (n.p.). Os autores sugerem que a
orientacdo deve ser uma atividade de resolucédo de problemas, na qual as decisbes sao
feitas através da interpretacdo de um sistema de recursos de navegagdo que devem conter

caminhos com pistas visuais, verbais e auditivas.
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O tema da sinalética deve ser estudado em conjunto com o conceito da orientacdo
no espaco (wayfinding). Zijlstraet al. (2016) definiram o wayfinding como a capacidade
dos clientes em navegar de um ponto ao outro usando referéncias como a sinalética.
Embora a orientacdo seja uma habilidade natural, a sinalética é uma das variaveis que
mais afetam o wayfinding dos clientes, e um mau planeamento dos sistemas de sinalética
pode levar a dificuldades na orientacdo dos clientes e resultar numa ma experiéncia do
servico (Devlin, 2014).

Pode-se dizer que o wayfinding é um sistema representado por sinais fisicos e
graficos que auxiliam os utentes/clientes a entender onde estdo e como chegar ao lugar
que procuram. Karimi (2015) afirma que pesquisas mostraram que Varios aspetos
relacionados com a orientacdo e o layout dos edificios afetam o wayfinding e podem,

consequentemente, resultar na incapacidade e desorientacao do cliente.

Basri e Sulaiman (2013) afirmam que a “frustragao causada pelas dificuldades de
orientacdo ndo sé provocam uma opinido negativa do espa¢o, como também afetam a
percecdo do préprio publico sobre os servigos prestados” (n.p.). Mudar o design da
sinalética pode ser uma forma de melhorar as capacidades de procura do utente/cliente.
Os autores afirmam que um design adequado nas unidades hospitalares pode melhorar o
processo de recuperacdo e a melhoria do estado psicologico dos pacientes/clientes,
principalmente idosos. Designers podem ajudar a criar estes ambientes, considerando a
forma como os pacientes/clientes interagem com o cendrio, 0 que exigira, portanto, o
envolvimento do paciente/cliente no processo de design. Além dos servigos de salde de
um hospital, parece claro, pela literatura e diversos estudos ja realizados, que 0s
pacientes/clientes também precisam de assisténcia a nivel da orientacdo (Basri &
Sulaiman, 2013)

Passini (1996) também partilha essa opinido quando argumenta que as
dificuldades em encontrar o caminho podem resultar em opinides negativas sobre o
ambiente fisico, como também prejudicar o nome da instituicdo. Os utilizadores do
espacgo podem acabar por ter uma experiéncia negativa por se perderem no edificio, perder
uma consulta porque se perderam, ou outros problemas resultantes da falta de sincronia
entre os elementos de orientacdo/sinalética. Para ser eficaz e eficiente, a sinalética deve

ser considerada como um fator importante no processo da procura, o que significaque o
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projeto e desenvolvimento devem incluir e explorar todas as consideraces sobre
orientacdo/sinalética, bem como as diferentes caracteristicas dos utentes/clientes que
visitam e circulam no interior da unidade de saude (Rodrigues et al, 2018).

Os autores Hughes e Brown (2015) afirmam, porém, que as pessoas d&o
preferéncia a pedir instrucdes diretamente aos funcionarios. No entanto, esta questdo €
negativa em termos de custos e tempo gastos pela equipa, enquanto da instrugdes aos
pacientes/clientes. Uma das estratégias possiveis é formar todos os membros da equipa a
dar instrucbes de um modo apropriado e eficaz. Se elementos como sinalética ou pontos
de referéncia ndo forem bem projetados ou implementados, os profissionais continuarao

a ter dificuldades em dar orientagdes de forma eficaz (Rechel et al, 2009).

A sinalética, definitivamente, ndo é o Unico elemento que deve ser considerado na
orientagdo no espago, mas tem sido provado que pode reduzir as dificuldades evitando a
confusdo, frustracdo e ansiedade do paciente/cliente. Também é necessario reduzir o
tempo gasto pela equipa a dar instrugdes, reduzir o stress associado a procura e,
consequentemente, reduzir custos (Carpman & Grant, 2001). Perder-se num ambiente de
grandes dimensdes e disperso pode ser frustrante para os clientes (Newman, 2007),
particularmente no contexto das unidades de servigos de salide, como o0s hospitais. O uso
de sinais, pode evitar que os clientes se percam na localizacdo do servico pretendido, no
tempo de espera ou, até mesmo, abandonaram a instituicdo de saude prematuramente
(Newman, 2007). Noutras palavras, a sinalética desempenha um papel fundamental nas
organizacdes dos servicos porque orienta e facilitaa circulacdo das pessoas no espaco,

facilitando a orientacéo.

A problematica da orientacdo nos hospitais exige um esforco planeado numa
perspetiva de melhoria, que serd benéfica para os agentes envolvidos devido a uma
reducdo do stress e do esforco fisico, mas também para a eficiéncia geral do hospital
(Mollerup, 2009). Segundo este autor, trés simples fatores so criticos para a orientagdo
em grandes hospitais: as informacg6es fornecidas anteriormente a visita, a arquitetura do
espaco e a nomenclaturados lugares (toponimia). Usados de forma adequada reduzem o
problema da orientacdo no espaco e a necessidade de mais sinais (Mollerup, 2009).

Enquanto boas informacdes pré-visita, uma arquitetura planeada, expressiva e
nomes facilmente compreensiveis sdo fatores propicios para uma facil localizacéo,
nenhum hospital pode fazé-lo sem sinais. O desafio é fazé-lo com o minimo de sinais
possivel: os sinais certos nas posi¢oes certas (Mollerup, 2009).

Pagina | 14



A Sinalética para a Orientagdo dos Clientes em Espaco Hospitalar

Caso de um Hospital Privado na Regido de Lisboa

Os sinais basicamente resolvem cinco tarefas diferentes no hospital. Em primeiro
lugar, identificam o hospital, os seus departamentos, as suas fungbes e quartos. Em
segundo lugar, os sinais mostram as direcOes para partes do hospital que os
pacientes/clientes ndo conseguem encontrar facilmente. Terceiro, 0s sinais regulam o
sujeito, indicando o que fazer e o que ndo fazer. Quarto, os sinais informam sobre a fungéo
do hospital, por exemplo, informam sobre o horério de funcionamento. Quinto, e
finalmente, os mapas, aqui considerado um tipo especial de sinal, informam onde o cliente
se encontra, a possibilidade de fazer algumas pesquisas e a indicacao de rotas especificas

dentro da instituigdo (Mollerup, 2009).

Os sinais devem ser notados e devem ser lidos. Se o utilizador ndo pode ver o
sinal, ndo vai |é-lo. Portanto, os sinais devem ter um contraste de cores que os destaque.
Em seguida, o texto numa placa de sinalética deve ter um contraste de cores que 0
destaque do fundo. Caso contrério, ninguém podera Ié-lo (Mollerup, 2009). Os sistemas
de orientacdo bem-sucedidos devem fornecer as pessoas 0S meios necessarios para
confirmar que estdo nalocalizacao inicial ou final pretendida, identificar a sua localizacdo
e orientar dentro de um edificio ou de um espaco externo, para reforcar que estdo a
deslocar-se na direcédo certa e compreender 0s potenciais perigos e onde se devem dirigir

com seguranca em caso de emergéncia (Baskaya et al, 2004).

Projetar sistemas de sinalética requer uma abordagem que permite que as pessoas
usem eficientemente as suas capacidades — linguagem, percecao, conhecimento, meméria
e habilidades de resolugéo de problemas — para ir de um local para outro. A capacidade
de orientacdo no espaco depende de uma sucessao de pistas de comunicagdo que incluem
elementos visuais, audiveis, tateis e olfativos. As pessoas precisam de ter um conjunto

consistente de indicac6es (Gibson, 2009).

Nos hospitais, em particular, o wayfinding € importante, pois 0s pacientes, que
provavelmente estdo sob stress, podem ter de percorrer varios locais durante uma visita
(Carpman & Grant, 2001). Problemas relacionados com o stress, como pressdo arterial
elevada e dores de cabeca, estdo ligados & complexidade do wayfinding (Carpman &
Grant, 2001).

A necessidade de bons sistemas de orientacdo torna-se mais precisaa medida que

0s hospitais crescem e se expandem. Quando novos edificios/unidades sdo adicionados e
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as rotas sdo alteradas, o ambiente que os pacientes/clientes encontraram anteriormente

pode ser diferente (Garling et al, 1986).

A sinalética é apresentada por placas atraentes e facilmente identificaveis que
direcionam convenientemente os visitantes para os destinos desejados (Harkness, 2008).
Os sinais nem sempre sao Uteis e as vezes podem atrapalhar as experiéncias das pessoas
dentro dos edificios, especificamente nas instalac6es de uma unidade de satde. Unidades
de saude no geral e hospitais em particular, sdo frequentemente vistos como lugares hostis
(Cowgill & Bolek, 2003). As visitas podem ser causa de stress para os pacientes/clientes

e para o publico em geral devido a natureza das visitas e desconhecimento da instalacéo.

Em ambientes comunitarios, como nos hospitais, estes acomodam uma populacéo
cada vez mais diversificada e nesta perspetiva € fundamental que a sinalética seja
projetada para ser tdo universalmente compreensivel quanto possivel (Salmi, 2007).
Existem muitas caracteristicas que desempenham um fator na compreensao da sinalética
(reconhecimento, cor, tipo de fonte, tamanho, localizacdo, iluminagéo, etc.) e a utilidade

do sistema de saude depende da consideracao destes (Ng & Chan, 2009).

Sistemas de orientacdo pobres ou insuficientes, incluindo asinalética, podem criar
dificuldades para os clientes e fazer com que cheguem atrasados as consultas médicas,
aos exames e que falhe o tempo de visita dos internamentos, o que pode levar a um
aumento do stress (Cooper, 2010). A falta de um planeamento inicial em conjunto com a
expansdo das unidades leva a espagos desconectados que representam problemas (Rousek
& Hallbeck, 2011).

A sinalética disponibiliza informagdes, e um bom sistema faz mais do que
fornecer direces, pois torna os clientes autonomos e confiantes enquanto procuram o

local onde se dirigir na unidade de saude (Calori, 2007).
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Caso de um Hospital Privado na Regido de Lisboa

3 Metodologia

3.1 Pertinéncia do Estudo

A sinalética nos espacos hospitalares é uma questdo de grande importancia, pois
pode afetar diretamente a experiénciados pacientes/clientes, visitantes e profissionais de
salde. Uma sinalética clara e eficaz pode ajudar a melhorar a orientagéo e a seguranca
daqueles que utilizam o espaco, reduzindo a ansiedade e o stress e, consequentemente,

melhorar a qualidade da assisténcia prestada.

Além disso, num contexto em que a eficiéncia do sistema de saude é cada vez
mais importante, uma sinalética eficaz também pode contribuir para uma melhor gestao
de recursos, reduzindo o tempo gasto pelos pacientes/clientes e profissionais de satde na

procura por informacdes e direcdes (Berwick et al, 2008).

Nesse sentido, este estudo sobre a sinalética para a orientacdo dos clientes no
espaco do hospital privado na regido de Lisboa é altamente pertinente, pois pode trazer
insights valiosos para uma melhor assisténcia prestada na instituicdo em estudo. Ao
investigar a eficacia da sinalética existente, bem como as necessidades e expectativas dos
clientesem relagdo a sinalética, a pesquisa pode contribuir para a identificacao de pontos
fortes e fracos do sistema de sinalética, bem como para propostas de melhorias e ajustes

necessarios.

Este estudo também pode ser Gtil para os gestores hospitalares, profissionais de
salde e designers de interiores, fornecendo informacdes Uteis para as tomadas de decisdo
em relacdo a sinalética e orientagdo dos clientes. A pesquisa pode ser uma fonte valiosa
de conhecimento e insights para futuros investigadores interessados neste tema. A
avaliacdo da sinalética e dos efeitos para os clientes torna-se pertinente dada a importancia
do tema para a qualidade da assisténcia prestada na unidade de salde. A pesquisa pode
trazer contribuicdes importantes para a melhoria da eficacia da sinalética e orientacao,

bem como para a gestéo eficiente de recursos no contexto hospitalar.

E muito frequente n3o se conseguir encontrar o local onde nos devemos dirigir
quando visitamos um hospital, e 0 mesmo se passa com muitas pessoas que visitam o
hospital privado na regido de Lisboa. Neste sentido, surgiu o interesse de estudar o

impacto que essa desorientacdo provoca na saude das pessoas e na organizacao hospitalar.

Pagina | 17



O papel de um gestor de saude nao se baseia apenas na operacionalizacdo e gestao
dos cuidados de saude prestados na institui¢do, mas também com a operacionalizacao das
condic¢Oes do espaco a nivel da orientacéo, da sinalética e na forma de comunicagdo com

os clientes.

Assim sendo, foi relevante, para este estudo, pesquisar a informacao cientifica
existente, abordar os colaboradores do hospital, para perceber o que ja esta feito e o que
se ira fazer, abordar os clientes do hospital e, por Gltimo, abordar estratégias de melhoria

propostas para tornar mais confortavel, uma visita muitas vezes indesejada, ao hospital.

3.2 Meétodo de Investigacao
A escolha do método de investigacdo é fundamental em qualquer trabalho ou
estudo académico. O método de investigacdo escolhido deve ser claramente justificado e

adequado para 0 problema de pesquisa em questéo.

Existem diversos métodos de investigacdo que podem ser utilizados, incluindo a
pesquisa quantitativa, qualitativa e mista. A pesquisa quantitativa é utilizada quando se
deseja recolher dados numéricos e analisa-los através de técnicas estatisticas. Ja a
pesquisa qualitativa é utilizada para recolher dados ndo numéricos, como opinides,
sentimentos e percecdes, e analisa-los através de técnicas de analise de contetdo. Por fim,
a pesquisa mistacombina elementos da pesquisa quantitativa e qualitativa, que procuram

combinar as vantagens de ambos os métodos (Creswell, 2013).

Neste estudo, a escolha do método de investigacao recaiu sobre uma metodologia
mista, com uma componente qualitativa e outra quantitativa para o estudo de todos os
cenarios. Por exemplo, para avaliar a eficacia da sinalética existente, a pesquisa
guantitativa foi a mais adequada, permitindo a recolha de dados numeéricos retirados da
avaliacdo dos questionarios aos clientes do hospital. Ja para entender as percecgdes e
opinides, neste caso, dos profissionais clinicos e ndo clinicos em relagdo a sinalética, a
pesquisa qualitativa foi a mais adequada, permitindo a recolha de dados ndo numéricos e
a compreensdo mais profunda das experiéncias e opinides dos participantes neste projeto
(Creswell, 2013).

No que diz respeito ao método de investigacdo, para este trabalho foi realizada
uma abordagem qualitativa, através da realizacdo de entrevistas aos colaboradores do

hospital e foi realizada uma abordagem quantitativa para perceber qual a avaliacdo que
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os clientes fizeram na sinalética no hospital, através de um questionario, usando assim

uma metodologia mista para este estudo.

Foi realizado, assim, um estudo de caso - eficacia da sinalética para a orientacdo
do cliente no hospital privado na regido de Lisboa. Muitos estudos de caso assentam num
problema com o caso (individuo, varios individuos, programa ou atividade) selecionado
para fornecer informacGes sobre o problema. Por isso, o foco na pesquisa do estudo de
caso ndo € predominantemente no individuo, mas na questdo do caso individual
selecionado para entender o problema. Além disso, na pesquisa de estudo de caso, a
analise da abordagem envolve uma descricdo detalhada do caso e a definicdo do caso
dentro de condic@es contextuais (Yin, 2014). A pesquisade estudo de caso constroi uma
compreensdo profunda e contextual do caso, contando com varias fontes de dados (Yin,
2014).

O presente estudo de caso tera uma abordagem exploratoria, que permite
responder a questdes como "o qué"”, "como™ e "porqué"” na pesquisa (Pathiranage et al.,
2020).

A pesquisa qualitativacomo um conjunto de abordagens para a recolha e anélise
de dados permitiu fornecer um descricdo e interpretacao socio contextual e detalhada do

tépico de pesquisa (Smith et al, 2011).

Abrange ainda uma ampla gama de abordagens com varios conceitos, suposi¢oes
e regrasanaliticas. Apesar dessa variacao, todas as metodologias qualitativas contribuem
para a descricdo e interpretacdo de fendmenos complexos, desenvolvendo e
compreendendo o tema, em vez de puramente verificar conclusbes das diversas teorias
(Brod et al, 2009). A descricdo e interpretacdo das perspetivas dos participantes sao
caracteristicas de todas as abordagens qualitativas (Smith et al, 2011).

A pesquisa quantitativa € tipicamente estruturada e precisa, onde estdo bem
definidas as questdes do estudo, as variaveis, método de recolhade dados e a sua analise.
A recolha de dados é feita de formanumérica ou categorizada que € analisada por métodos
estatisticos (Creswell, 2013).
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O estudo quantitativo permite a recolha de um grande numero de dados de uma
forma sistematica e rigorosa, que pode levar a achados estatisticamente significativos.
Permite também a generalizac@o desses achados numa populagdo maior (Palys, 2008).

Como tal, o projeto de investigacdo visa compreender a qualidade e eficiéncia,
no campo da sinalética nos hospitais e 0 impacto no cliente/paciente, em particular,

usando o caso do hospital privado na regido de Lisboa.

3.3 Populacdo e Amostra

A escolha da populacdo e amostra € um aspeto importante na conducdo de um
estudo de caso, como o da sinalética para a orientagéo dos clientes num espago hospitalar.
A populacdo num estudo de caso pode ser definidacomo o grupo de pessoas ou elementos
gue possuem as caracteristicas que se deseja estudar. J4 a amostra é um subconjunto da

populacgdo que é selecionado para representa-la (Hair et al, 2014).

No caso deste estudo, a populacdo é definida por todos os clientes que frequentam
o0 hospital e os profissionais clinicos e ndo clinicos que trabalham na unidade. A escolha
da amostra dependera do objetivo do estudo e da metodologiaescolhida. Por exemplo, se
o objetivo for avaliar a eficacia da sinalética instalada numa determinada parte da unidade
hospitalar, a amostra poderia ser composta pelos clientes e profissionais/colaboradores

que frequentam essa unidade.

A escolha da amostra deve ser realizada de forma aleatoria e por conveniéncia, a
fim de garantir a validade dos resultados obtidos. Para isso, pode ser utilizada uma
variedade de técnicas de amostragem, como a amostragem aleatéria simples, a

amostragem estratificada e a amostragem por conglomerados (Hair et al, 2014).

A populagdo-alvo do estudo qualitativo sera incluida na amostra. O tempo e o
contexto sdo unidades que precisam de ser consideradas no contexto da amostra. Posto
isto, o tempo significa que o investigador deve certificar-se de que as pessoas ou eventos
sdo observados em diferentes momentos do dia e da semana (Bryman & Bell, 2011). No
contexto do estudo sobre o caso concreto de um hospital privado na regido de Lisboa, a
populacdo-alvo serd preenchida pelos profissionais de salde dos diversos servi¢os
clinicos, colaborador da area da investigacdo e inovacdo, da area das infraestruturas,

manutencao e equipamentos, da area de marketing e comunicacdo, da area do servigo ao
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cliente, da area dos sistemas e tecnologias de informacdo, da area da engenharia de fatores

humanos.

Abordando a amostra, esta foi construida por conveniéncia, sendo um tipo nao
probabilistico em que os membros da populacdo-alvo que atendem a certos critérios
praticos, como facil acessibilidade, proximidade, disponibilidade num determinado
momento, ou a localizacdo geogréafica e a vontade de participar sdo incluidos para cumprir
0s objetivos do estudo (Doérnyei, 2007). A amostra por conveniéncia é acessivel, facil e
os intervenientes estdo prontamente disponiveis. Neste caso, 0 objetivo passa por incluir
na amostra um profissional de satde dos servicos clinicos do hospital e um colaborador
de cada um dos departamentos indicados como populag&o-alvo. E necessério garantir que
serd obtida informacdo das pessoas que estdo mais em contacto com o cliente e das

pessoas que tém a responsabilidade da sinalética e da orientacdo no espaco.

3.4 Recolha de Dados

Na recolha de dados num estudo académico, um dos aspetos importantes € a
definicdo da populacdo e da amostra a ser estudada. A populagdo pode incluir clientes,
profissionais de saude e funcionarios do hospital. A amostra deve ser representativa da
populacdo em questdo, permitindo que os resultados obtidos possam ser generalizados

para a populagdo como um todo (Creswell, 2013).

Outro aspeto importante € a escolha dos instrumentos para a recolha de dados.
Estes podem incluir questionarios, entrevistas, observacdes e analise de documentos,
entre outros. A escolha do instrumento deve ser adequada ao método de investigacdo

escolhido e ao problema de pesquisa em questdo (Creswell, 2013).

Também é importante considerar as questdes éticas. Isso inclui a obtencdo do
consentimento informado dos participantes, garantindo que eles estejam cientes dos
objetivos da pesquisa e das suas responsabilidades como participantes. Também ¢é
importante garantir a privacidade e confidencialidade dos participantes, protegendo as
suas informac0es pessoais e evitando a divulgagéo indevida dos seus dados (Creswell,
2013).

E necessario, de seguida, realizar uma analise adequada dos dados recolhidos, o

que inclui a organizacdo dos dados, a aplicacdo de técnicas estatisticas adequadas e a

Pagina | 21



interpretacdo dos resultados obtidos. A analise deve ser realizada de forma rigorosa e

consistente, garantindo a validade dos resultados obtidos.

A recolha de dados envolve a consideracdo de diversos aspetos, incluindo a
definicdo da populacdo e da amostra, a escolha dos instrumentos paraa recolha, a ética e
a analise adequada dos resultados obtidos. A atencéo a esses aspetos € fundamental para

garantir a validade e a relevancia da pesquisa.

A recolha de dados é um aspeto fundamental em qualquer estudo de caso. A
recolha de dados pode ser realizada atraves de diversas técnicas e métodos, e a escolha

dependera do objetivo do estudo e da metodologia escolhida (Silverman, 2016).

Algumas técnicas comuns de recolha de dados incluem a observacdo, entrevistas,
questionarios e analise de documentos. No caso da sinalética para a orientacdo dos
clientes no espaco hospitalar, a observacao pode ser uma técnica importante para avaliar
a eficacia da sinalética existente e identificacdo de possiveis areas de melhoria. As
entrevistas e 0s questionarios também podem ser utilizados para recolher informagdes
sobre as percecOes e opinides dos colaboradores e clientes sobre a sinalética no hospital
(Silverman, 2016).

Além disso, a analise de documentos, como um questionario ou uma entrevista,
pode fornecer informacdes valiosas sobre a experiéncia do paciente e do profissional de

salde em relacdo a sinalética no hospital.

Quando os dados sdo recolhidos, € necessario realizar uma anélise adequada para
extrair informacoes Uteis. A analise dos dados pode incluir técnicas estatisticas, como
analise descritiva, e analise qualitativa, como a anélise de conteudo. A escolhada técnica

de anélise dependera dos objetivos do estudo e dos dados recolhidos (Silverman, 2016).

Na parte da observacédo foi utilizado o método de observacéo direta, sendo que
como trabalhador no local, o autor esteve presente dia a dia no hospital. A observacédo
diretaé um método utilizado em pesquisas de caracter descritivo. Consiste na visualizagao

e registo de informagdes sobre a finalidade da pesquisa (Bryman & Bell, 2011).

Para recolha de dados foi usado o método da entrevistaa populacdo-alvo, onde o
objetivo passa por conversar, através de uma gravacao audio, tentando compreender as
varias preocupacdes, formas de agir e propostas de melhoria sobre a questdo da orientacdo

dos clientes no espaco hospitalar. A gravacao da entrevista permitira reter os dados para
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analise futura e reduzir a variacdo das perguntas (Bryman & Bell, 2011). Para que estas
entrevistas ocorram, tera de ser obtido um consentimento por parte da organizagéo e um
comprometimento sobre a protecdo de dados e de confidencialidade do entrevistado e dos

dados tratados.

Para além da observacdo direta, das entrevistas e dos questionarios, serd também
usada, como fonte de informacéo, a consulta de artigos cientificos com o propdsito de
sustentar a teoria necessaria a elaboragdo do estudo, ideias obtidas para possiveis
melhorias da problemética, como se esta a evoluir no sentido de melhorar a qualidade do

servico ao cliente.
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4 Resultados e Discussao

Ao longo deste trabalho, é possivel entender que a sinalética em espagos
hospitalares € um aspeto crucial paragarantir a orientacédo e a fluidez dos clientes durante
sua visitaa unidade de saude. No contexto especifico de um hospital privado na regido
de Lisboa, a sinalética € uma das &reas que vem sendo trabalhada para aprimorar a

experiéncia dos clientes e a eficiéncia do atendimento médico.

Neste sentido, foi realizada a analise qualitativa de entrevistas com colaboradores
de um hospital privado na regido de Lisboa, bem como uma analise quantitativa de um
questionario aplicado a clientes que visitam e escolhem esta unidade de satde. O objetivo
foi avaliar a eficicia da sinalética atual do hospital, a capacidade de orientagdo no espaco,
relacdo entre a sinalética e aansiedade, identificar pontos fortes e possiveis oportunidades
de melhoria. Aentrevistacom os colaboradores do hospital permitiu obter uma visao mais
técnica e detalhada da sinalética, levando em conta aspetos como clareza, legibilidade e
adequacdo. Por sua vez, o questionario aplicado aos clientes do hospital procurou avaliar

a percecao dos mesmos em relacdo a sinalética, orientacdo e oportunidades de melhoria.

Além disso, a analise dos resultados também permitiu identificar as diferentes
perspetivas entre os colaboradores do hospital e os clientes em relagdo a sinalética,
evidenciando a importancia de uma comunicacdo eficaz entre os diferentes agentes

envolvidos na gestdo dos espagos hospitalares.

Os resultados fornecem insights importantes para aprimorar a sinalética do
hospital privado na regido de Lisboa, contribuindo para uma experiéncia mais positiva e
satisfatoria dos clientes e uma maior eficiéncia do atendimento meédico prestado pela

instituicao.

4.1 Analise Qualitativa da Entrevista
Na primeira abordagem aos profissionais do hospital, surgiu a ideia de realizar
uma entrevista aos colaboradores de diversos departamentos, incluindo profissionais de

saude. Entre os entrevistados constam:
— Quatro profissionais de saude de servicos clinicos diferentes (ortopedia,
cardiologia, imagiologia e oftalmologia);
— Departamento de investigacdo e inovacao;

— Departamento de infraestruturas, manutencéo e investigacao;

Pagina | 24



A Sinalética para a Orientagdo dos Clientes em Espaco Hospitalar

Caso de um Hospital Privado na Regido de Lisboa

— Departamento de marketing e comunicacao;
— Departamento do servico ao cliente;
— Departamento de tecnologias e informagéo;

— Departamento de engenharia de fatores humanos/ergonomia.
No total foram realizadas dez entrevistas com as seguintes questdes:

— Qual é a sua profissdo e ha quanto tempo trabalha neste hospital privado na
regido de Lisboa?

— Qual é a sua opinido geral sobre a orientacdo dos clientes neste hospital
privado na regido de Lisboa?

— Nasua opinido, qual é a importancia da sinalética num ambiente hospitalar?

— Qual é a avaliacdo que faz da sinalética neste hospital privado na regido de
Lisboa?

— Na sua experiéncia diaria, ja observou clientes que se sentiam perdidos ou
confusos na procura de um determinado servico no hospital? Como foi
possivel auxilia-1os?

— Acredita que algumas debilidades na sinaléticae, consequente diminuicao na
capacidade de orientacdo do cliente, possam estar associadas a um aumento
da ansiedade?

— Na suaopiniéo, acreditaque a ansiedade na procura do espaco correto dentro
do hospital pode interferir no tratamento do cliente?

— J& observou alguma situacdo em que a falta de sinalética adequada afetou
negativamente a seguranca dos clientes ou a qualidade dos cuidados de salde
prestados?

— Aqualidade da sinalética e da orientagdo aos clientes pode impactar aimagem
e a reputacdo do hospital?

— Tem alguma sugestéo para melhorar a orientagdo dos clientes neste hospital
privado na regido de Lisboa?

As entrevistas foram realizadas a colaboradores de diversas areas, para tentar
entender a percecdo de cada um e a experiéncia de cada um no dia a diacom o contacto
com o cliente. Ha areas que ndo tém tanto contacto com os que visitam a unidade, mas

tém, um contributo mais direto na melhoria das condi¢Bes da sinalética, assim como
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outras areas, por lidarem mais com os clientes, podem fornecer mais informacdes sobre
a relacdo que a ma ou deficiente sinalética podem ter com um aumento da ansiedade e as

possiveis consequéncias dessa problematica.

A analise qualitativa das entrevistas envolve a identificacdo de padrdes, temas e
ideias comuns que surgem nas respostas dos entrevistados. Para realizar essa analise,

foram realizados os seguintes passos (Creswell, 2013):

— Transcri¢do das entrevistas: Transcrever as entrevistas na integra, garantindo que
cada palavra seja registada corretamente.

— Categorizacdo: Depois de transcrever as entrevistas, ler cuidadosamente e
comecar a categorizar as respostas em temas ou categorias amplas. Pode ser usado
um software de andlise de texto para ajudar a identificar palavras ou frases
comuns.

— Codificacdo: Apds categorizar as respostas em temas, € necessario comecar a
codificar as respostas dentro dessas categorias. Isso envolve a identificacdo de
padrbes especificos dentro das respostas, como palavras-chave, frases, ideias
comuns, etc.

— Andlise temaética: Apés a codificacdo das respostas em categorias, é preciso
comecar a analisar as respostas de cada categoriaindividualmente e identificar os
principais temas que surgem.

— Andlise comparativa: Depois de identificar os principais temas, comecar a
comparar as respostas dos entrevistados em cada tema para identificar padroes e
diferencas entre as respostas.

— ldentificacdo de achados: Finalmente, usar a analise tematicae comparativa para

identificar os principais achados ou conclusdes da pesquisa.

Comecando pela pergunta nimero um, qual é a sua profissdo e ha quanto tempo
trabalha no hospital privado na regido de Lisboa. Nesta questéo, o autor preocupou-se em
questionar colaboradores com formacdes e experiéncias diferentes, assim como
colaboradores mais antigos, que conseguiam identificar melhor e com maior preciséo a
evolucdo da sinalética e da orientagdo do espaco. Todos os entrevistados tinham mais de
nove anos de colaboragdo com a unidade de satude em estudo. Dentro das condicbes
profissionais, foram abordados profissionais de saude e técnicos de outros departamentos

que tenham contacto direto com a tematica. Nos profissionais de salde, foram

Pagina | 26



A Sinalética para a Orientagdo dos Clientes em Espaco Hospitalar

Caso de um Hospital Privado na Regido de Lisboa

entrevistados 0s que se encontram em servigos com um grande volume de trabalho, sendo
que serdo os que lidam com um maior numero de clientes e ansiedade dos mesmos, e
assim terdo maior nogdo das condic¢des da sinalética e orientacdo no meio hospitalar.
Quantos aos departamentos ndo clinicos, a ideia passou por perceber a opinido de
colaboradores que trabalham diretamente com o cliente e outros que trabalham na anélise
da eficacia da sinalética / comunicacéo e orientagéo.

Na pergunta dois, qual é a sua opinido geral sobre a orientagdo dos clientes neste
hospital privado na regido de Lisboa. Esta é uma questdo geral para apreciar a perspetiva
positiva ou negativa da orientacdo dos clientes no hospital, por parte dos colaborados
clinicos e ndo clinicos. Como resultado, trés pessoas tém uma opinido positivae sete uma
opinido negativa quanto a orientacdo dos clientes no espaco hospitalar. Realcar que 0s
que responderam positivamente sdo colaboradores ndo clinicos e que trabalham
diretamente na area da sinalética/ comunicacdo/ orientacdo. A sua opinido é que a
orientacdo € bastante satisfatdriaem regra geral, onde os circuitos estdo bem definidos,
apesar da existéncia de alguns clientes menos autbnomos e que necessitam da ajuda de
terceiros. Os que tém uma perspetiva negativa da orientacao, justificam-se com a grande
dimensé&o do hospital, no qual os servi¢os encontram-se muito distantes, principalmente
0s que na atividade diaria trabalham entre si. Os servigos deveriam ser concentrados por
areas de atuacdo e neste momento ndo estdo concentrados, o que implicaque um cliente
ndo consigo realizar todas as suas consultas/tratamentos no mesmo local ou num local
adjacente e acabe por se deslocar imenso entre os varios corredores. Relatando um
exemplo dado por um colaborador, passo a citar “num caso concreto, um cliente que
esteja numa consulta de ortopedia, e seja solicitadaa realizacdo de uma radiografia, terd
de se deslocar ao servigo de imagiologia, fazer admissao e esperar ser chamado, sendo
que no final tera de regressar ao servico de origem para continuar a consulta. Em termos
de sinalética, por ser insuficiente, muitos clientes, especialmente idosos, acabam por

depender de um colaborador para os orientar”.

Na pergunta trés, na sua opinido, qual é a importanciada sinalética num ambiente
hospitalar. Mais uma questdo muito direta, de opinido, onde era pedido um parecer
positivo ou negativo. Neste caso houve unanimidade entre todos os profissionais, todos
responderam positivamente & questdo. E umacomponente essencial em qualquer unidade

de saude, onde a maioria das pessoas que recorrem sdo idosas, ou se encontram num
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estado de saude delicado ou critico, sendo toda a ajuda preciosa. Passo a citar outro
colaborador, “a capacidade de o cliente ser autbnomo e conseguir de forma simples e
direta chegar ao destino, permite ndo s6 poupar recursos internos como acima de tudo
permite que a deslocagdo a uma instituigdo de prestagédo de cuidados de saude sejao mais
rapido e comoda possivel e 0 menos confusae atribulada, tornando-a logo menos sofrida”.
Tambem é essencial naexperiénciado cliente para evitar atrasos e esperas desnecessarias,
sendo um edificio com dimensGes muito grandes. Uma boa sinalética aumenta a

seguranga, o conforto e a confianga.

Na pergunta quatro, qual é a avaliacdo que faz da sinalética neste hospital privado na
regido de Lisboa. Mais uma vez era pedido para expressar uma opinido positiva ou
negativa. Nas respostas foi encontrada a mesma divisdo que aconteceu na pergunta dois,
com 0s mesmos profissionais a responderem da mesma forma, sendo trés de forma
positivae sete de forma negativa. Com o parecer positivo, 0s mesmos colaboradores néo
clinicos e que trabalham diretamente na area da sinalética/ comunicacao/ orientacéo. Para
estes, a sinalética é bastante positiva, sendo colaboradores de longa data na instituicéo,
sentem que houve uma grande evolugdo ao longo dos anos. Entre exemplos positivos
referidos estéo a identificagdo dos acessos A, B e C de acordo com as torres do hospital,
colocagéo de sinalética direcional nos varios corredores em complemento aos diretorios
ja existentes, colocacao de sinaléticanos estacionamentos com cores e pictogramas para
clientes com daltonismo, colocagdo de uma videowall com informacéo dindmica de todos
0S pisos onde se consegue ver todos 0s acessos aos varios servicos no hospital. Dentro
dos colaboradores que ndo acreditam que existauma boa sinalética, sdo apontados alguns
problemas, como a mé identificacdo dos gabinetes médicos e postos de atendimentos, ma
identificacdo da localizacdo das especialidades, tamanho e contraste do lettering,
sinalética colocada muito perto do teto e também a localizacédo escondida dos diretorios
e a sua complexidade. No geral, existe uma perce¢do sobre o estado atual da sinalética
neste hospital, com propostas e ideias muito claras do que ja existe e do que esta a falhar.

Na pergunta cinco, na sua experiéncia diaria, ja observou clientes que se sentiam
perdidos ou confusos na procura de um determinado servigo no hospital? Como foi
possivel auxilid-los? Neste caso quisemos perceber se no dia a dia do trabalho destes
profissionais entrevistados, ja tinha surgido alguma dificuldade por parte de um cliente,
devido a alguma falha na sinalética ou orientacdo do mesmo. Também era procurada a

forma como tinham resolvido a situacdo para perceber se tinham usado a sinalética para
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os auxiliar. Todos os colaboradores ja observaram clientes perdidos e confusos dentro do
hospital, incluindo o parque de estacionamento, sendo que muitas vezes tém de
interromper as suas funcgdes para auxiliar o cliente perdido, o que, em alguns casos, pode
influenciar o tratamento ou o servic¢o prestado a outro cliente. Na segunda parte da questao
as diversas formas encontradas para auxiliar séo a indicagéo verbal do local a que se tém
de dirigir, acompanhamento pessoal até ao servico pretendido pelo cliente,
encaminhamento para a rece¢do principal, por ultimo, também é reportado, sempre que
possivel e pertinente, ao servico de marketing central, ao qual é pedido para analisar o
caso e tomar medidas. Neste caso, & preciso destacar a capacidade de apoio dos

colaboradores a qualquer questdo que surja por parte do cliente.

Na pergunta seis, parte-se da ideia de que algumas debilidades na sinalética e,
consequente diminui¢do na capacidade de orientacdo do cliente, possam estar associadas
a um aumento da ansiedade. Esta questdo tem como objetivo perceber se existe, na
opinido dos entrevistados, umarelacdo entre a sinalética e a ansiedade, ou seja, se houver
uma ma sinalética, esta poderad provocar um aumento da ansiedade do cliente. Foram
obtidos nove pareceres positivos e apenas um parecer negativo. O parecer negativo tem a
ver com o fato do colaborador achar que sdo temas que ndo estdo relacionados e que
acreditaque € apenas uma questdo da propria personalidade. As restantes opinides, todas
positivas, acreditam que, de fato, existe uma relagdo entre ambos os conceitos, abordando
também a personalidade que se ja for, por norma uma pessoa nervosa, se Ndo encontrar o
local que pretende devido a uma fraca sinalética, a ansiedade aumenta. Também
acreditam que ha uma relagdo quando o cliente esta atrasado para uma
consulta/procedimentos ou mesmo uma situacgao de urgéncia. Tudo o que potencie uma
desorientacdo pode despoletar ou agravar um quadro de ansiedade atravées do sentimento
de incapacidade/impoténcia de se orientar de forma auténoma. E certo, que quando
necessitamos de visitar uma unidade hospitalar, por vezes, apenas 0 préprio processo ja
provoca uma certa ansiedade, e se esse processo for dificultado por uma sinalética

deficiente essa ansiedade aumenta certamente.

Na pergunta sete, relativaa opinido sobre se, acredita que a ansiedade na procura do
espaco correto dentro do hospital pode interferir no tratamento do cliente. Sendo uma
pergunta, em teoria, mais direcionada aos profissionais de salde, faz, ainda assim, todo o

sentido também ser colocada aos restantes entrevistados, visto que lidam diariamente com
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processos clinicos de uma forma mais direta ou ndo e podem ter uma percecéo diferente
e interessante sobre a questéo colocada. No total foram obtidas quatro respostas positivas
e seis respostas negativas. Nesta abordagem, € importante dividir as opinides entre corpo
clinico e corpo ndo clinico. No caso dos profissionais de salude, que foram os que
responderam de forma positiva, acreditam que existe uma ligagao entre estes dois temas,
por exemplo no caso de um quadro clinico grave ou uma situagéo de urgéncia, se o cliente
ndo encontra facilmente e com rapidez o servico que pretende pode levar ao aumento da
ansiedade e, por vezes, haver mesmo uma ndo adesdo a terapéutica. Os restantes
colaboradores entrevistados como néo realizam qualquer terapéutica, optaram por falar
do tratamento do cliente a nivel da experiéncia até a consulta/tratamento. Por exemplo,
pensando na possibilidade de haver uma dificuldade grande na procura do espaco que
pretende, por parte de um cliente ansioso, pode dar-se 0 caso de aumentar a demora do
atendimento ou mesmo ver o seu tratamento/consulta/exame cancelado devido ao atraso.
Obviamente que este fator vai impactar na satisfagéo do cliente que entende que apenas
ndo chegou a tempo devido a uma sinalética débil. Muito interessante perceber que houve
varias interpretacdes desta questdo, onde foi possivel perceber a perspetiva de um

profissional de saide e um profissional de outro departamento néo clinico.

A pergunta oito, questionava se o0 entrevistado ja observou alguma situagdo em que a
faltade sinalética adequada afetou negativamente a seguranca dos clientes ou a qualidade
dos cuidados de saude prestados. Esta questdo esta muito relacionada com a anterior, mas
aqui foi abordada ndo so6 a questdo da seguranca, como a qualidade dos cuidados de saude
prestados no geral desde a entrada na unidade hospitalar. Trés colaboradores ja
observaram e sete nunca percecionaram esse problema. Se dividir a questdo em duas
partes, a parte da seguranca é unanime entre todos os entrevistados, todos acreditam que
existe uma cultura de seguranca e nunca observaram ninguém em risco devido a
sinalética. Na segunda parte da questdo € onde se dividem as opinides, 0s que
responderam negativamente dizem que, para além da seguranca, também ndo existe
qualquer comprometimento dos cuidados de saude prestados devido a sinalética. Os que
responderam positivamente, creem que ha uma ligacdo direta entre a sinalética e 0s
cuidados de saude prestados, porque se a sinalética nao é suficientemente clara, esta vai
impactar direta ou indiretamente na prestacao de cuidados e d@o os seguintes exemplos:
o cliente perde a consulta que esta marcada por estar a aguardar na sala de espera errada;
0 médico ou outro prestador de cuidados ndo espera pelo cliente e este chega depois da
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hora marcada porque esteve perdido no hospital ou parque de estacionamento; quando
um cliente se atrasa porque esteve perdido no hospital, muitas vezes é ultrapassado por
outros clientes, 0 que aumenta o seu tempo de espera, podendo criar um sentimento de

revolta e injustica.

A perguntanove, € relativaa qualidade da sinalética e da orientacao aos clientes pode
impactar a imagem e a reputacdo do hospital. Nesta questdo quisemos perceber o quéo
importante pode ser a sinalética, ao ponto de impactar a propria imagem do hospital e a
visita dos clientes. A resposta foi praticamente unanime, apenas dois entrevistados
responderam de forma negativa, ndo por acharem que a qualidade da sinalética ndo
impacta na imagem e reputagdo, mas por acreditarem que 0S conceitos ndo estdo
relacionados. Os restantes colaboradores consideram que é extremamente importante que
haja uma boa e bem definida sinalética para uma boa imagem e reputacdo deste hospital
privado na regido de Lisboa. Referem que se existir uma sinalética user friendly, esta
levard a uma experiéncia positiva neste campo, por parte do cliente, o que fard com que
este tenha uma imagem favoravel do hospital. Na necessidade de uma proxima visita, o

cliente ira sempre escolher o local onde se sentiu mais confortavel e seguro.

Na pergunta dez, ultima da entrevista, tem alguma sugestdo para melhorar a
orientacdo dos clientes no hospital privado na regido de Lisboa. Esta questéo de resposta
mais aberta, permitiaao entrevistado explorar algumas ideias e dar o seu contributo para
a melhoria da sinalética e orientacdo no espaco hospitalar. Ha sempre espaco para uma
melhoria continua e ninguém melhor que os colaboradores para referir alguns pontos
chave, sendo que sdo eles que trabalham diariamente e diretamente com os clientes que

visitam este hospital privado naregido de Lisboa. As sugestdes referidas sdo as seguintes:

— Melhorar a identificagdo dos servicos clinicos, colocando o nome da
especialidade, em vez de numeros,

— Melhorar a sinalética do parque de estacionamento, zona muito critica do
hospital;

— Reconcepcdo da sinalética, tornando-a mais clara/intuitiva, maior contraste
nas cores usadas, tamanho do lettering e colocar a sinalética na direcao do
olhar;

— Colocar uma maior luminosidade junto da sinalética;
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— Mudar a sinalética dos postos de atendimento e consultorios, colocando placas
na direcdo do olhar ou mais visiveis;

— Mudar a localizacdo dos diretérios para zonas de entrada do hospital e
simplificar os préprios;

— Optar por um diagrama de cores, com sinalética colorida no chao ou vertical
na parede, para facilitar a orientagéo;

— Aumentar os postos de apoio ao cliente, para que haja um apoio constante no

caso de perda ou desorientacéo.

Numa anélise final as entrevistas, identificado os varios achados, resta fazer uma
analise tematica e comparativa para identificar os principais achados ou conclus6es da

pesquisa.

Comprovou-se uma unanimidade em questdes grais, do senso comum, como a
importancia da sinalética, a observacdo de clientes perdidos no espaco hospitalar, o
aumento da ansiedade no caso de algumas debilidades na sinalética e no impacto que
pode ter na imagem do hospital a falta ou escassez de sinalética /orientacdo. S&o temas
que independentemente da ocupacdo na area hospitalar levam a uma perce¢do comum.
Nas restantes questdes, percebeu-se a diferenca de opinibes entre os profissionais de
salde e os departamentos que lidam diretamente com o cliente e 0s outros que funcionam
numa perspetiva mais interna, ndo existindo muita conexao entre cliente e colaborador.
A opinido sobre a orientacdo, a qualidade da sinaléticae a interferénciada ansiedade no
tratamento ou prestacdo de algum servico, sdo teméticas onde houve alguma discordia
tendo em conta o local de trabalho. Foram percetiveis as variadas perce¢des consoante o
contacto diario com o cliente no hospital. Neste sentido parece ser necessario existir uma
comunicagdo entre os varios departamentos que trabalham a questdo da sinaléticae os
que fazem uma andlise da sinalética através do comportamento do cliente. Ambos fazem
a sua analise e confrontam ideias para que a sinalética seja ajustada, melhorada e

simplificada.

4.2 Andlise Quantitativa do Questionario
A anélise quantitativa do trabalho sobre a Sinalética para a Orientacdo dos
Clientes em Espaco Hospitalar - O Caso de um hospital privado da regido de Lisboa, foi
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realizada através de um questionario aplicado aos clientes do hospital. O objetivo
principal daanélise foi avaliar a percecdo dos clientes em relagéo a sinalética e orientagdo
no hospital, bem como identificar se estes conceitos podem estar associados a ao aumento

da ansiedade.

O questionario foi composto por perguntas fechadas (ver questionario em anexo
1), exceto uma ultima questdo aberta que pedia alguns possiveis pontos de melhoria,
permitindo assim arecolha de dados e a realizacdo de analises estatisticas. Foi obtida uma

amostra de 173 clientes, de forma aleatdria, através de um questionario online.

421 Géneroe ldade

Contagem de Idade Feminino Masculino Total Geral
Até 25 anos 9,25% 4,05% 13,29%
26 a 40 anos 32,37% 17,92% 50,29%
41 a 64 anos 21,97% 6,94% 28,90%
> 65 anos 5,78% 1,73% 7,51%
Total Geral 69,36% 30,64% 100,00%

Tabela 1 - Idade e Género dos Clientes

Responderam ao questionario 173 clientes, dos quais 120 (69.36%) sdo do sexo
feminino e 53 (30.64%) do sexo masculino. Quanto a idade verificou-se que a maioria
corresponde a faixa etaria dos 26-40 anos com 50.29% das respostas, seguidos dos
clientes com idades entre os 41-64 anos com 28.90%, completando com os clientes até
25 anos 13.29% e os clientes acima dos 65 anos, 7.51%. A percentagem baixa na idade
até aos 25 anos pode dever-se ao facto de ndo visitarem muitasvezes os hospital, enquanto
gue nos mais idosos (>65 anos) pode dever-se a uma maior limitacdo na area das

tecnologias, tendo sido o questionario aplicado online.
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4.2.2 Andlise Da Orientacao no Espaco

50,00%
45,00%
40,00%
35,00%
30,00%
25,00%
20,00%
15,00%
10,00%

5,00%

0,00%

A orientacdo no espac¢o é uma condicdo importante
que contribui positivamente para uma melhor
experiéncia no hospital

46,24%

46,82%

Concordo

5,20%

Concordo N&o Concordo

Totalmente

Nem Discordo

Figura 1 - Importancia da orientacdo no espaco hospitalar

M Total

1,73%

Discordo

Para analisar a orientagdo dos clientes no espacgo hospitalar, € importante comecar

por perceber 0 quanto este tema € importante na opinido dos mesmos. O grafico acima

demonstra que praticamente existe uma unanimidade nas respostas com 46.82% (81) e

46.24% (80) com os clientes a concordarem que se a orienta¢do for uma condicdo

facilitada pelo espaco, isto melhorara a experiéncia no hospital.

45,00%
40,00%
35,00%
30,00%
25,00%
20,00%
15,00%
10,00%

5,00%

0,00%

Sentiu que foi capaz de orientar com facilidade no
espaco deste hospital privadop na regido de Lisboa

6,36%

Concordo
Totalmente

39,31%

Concordo

36,99%
13,29%
Nao Discordo
Concordo
Nem
Discordo

Figura 2 - Facilidade de Orientac@o no espaco Hospitalar

4.05% B Total

Discordo
Totalmente
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15,61% 15,61%

14,45%
12,72%
8,67%
105%
0,
3,47% 895
0
116 1,73% 1 % /ggy 73%
N ,00% i

Concordo Concordo N&o Concordo Discordo
Totalmente Nem Discordo

W Apenas uma vez
B Entre duas a cinco vezes
Entre seis a dez vezes

Mais de dez vezes

1,73% 1,73%

oJooa'*SS%

Discordo
Totalmente

Figura 3 - Facilidade de Orientacédo no espaco Hospitalar por nimero de visitas

Neste caso fez-se uma andlise a capacidade de os clientes navegarem com

facilidade neste hospital privado na regido de Lisboa e foi feita uma relacdo com a

quantidade de vezes que visitaram o hospital. As respostas foram muito dispares, com

uma divisdo clara entre as pessoas que concordam 39.31% (68) e as que discordam

36.99% (64). Foi também analisada a quantidade de vezes que o cliente visita o hospital

e se isso influencia a sua capacidade de se orientar na unidade hospitalar. Os resultados

ndo mudaram muito, em todas as categorias, onde se encontrou o maior nimero de

respostas manteve-se entre os que concordam e discordam.

Apesar do equilibrio dos valores, € preciso realcar que ainda h4 um namero

consideravel de clientes que ndo se consegue orientar com facilidade no hospital, cenario

que é preciso ser revertido para uma posicdao mais favoravel.
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Opiniao _sobre a orientagéo_rjo espago de Até 25 anos 26a40 | 41a64 | >65 Total
um hospital privado na regido de Lisboa anos anos | anos

Encontro facilmente aquilo que pretendo 1,73%| 8,67%| 10,40% | 0,58% | 21,39%
A fa_C|I|dade de orientacdo varia consoante 0 10.40%| 31,79%| 15.61%| 5.20% | 63,01%
servico que pretendo

E sempre muito dificil encontrar o que 0 0 0 0 0
oretendo 1,16%| 9,83%| 2,89%| 1,73% | 15,61%
Total 13,29% | 50,29% | 28,90% | 7,51% | 100,00%

Tabela 2 - Opinido sobre a orientacdo no espaco de um hospital privado na regido de Lishoa

por faixa etaria

Opinido sobre a orientagdo no espacgo de um hospital

privado na regido de Lisboa

21,39%

= A facilidade de orientagao
varia consoante o servigo
que pretendo

= E sempre muito dificil
encontrar o que pretendo

Encontro facilmento aquilo
que pretendo

Figura 4 - Opinido sobre a orientacdo no espaco de um hospital privado na regido de

Lisboa

Mantendo o foco na orientacdo dos clientes no espago hospitalar, numa primeira

abordagem aos resultados, é possivel verificar que a maioria dos clientes sente que a

facilidade da orientagéo varia consoante o servico que pretende (63.01%), o que pode

indicar pelo menos dois elementos: um cliente que va sempre a0 mesmo Servico,

obviamente consegue encontrar com facilidade, mas se pretender outra area do hospital,
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a dificuldade aumenta; apenas 21.39% consegue encontrar com facilidade aquilo que
pretende, o que demonstra que ha especo para melhorar a capacidade de orientacdo dos

clientes.

Se for feitauma relagéo entre a idade e a capacidade de orientag¢do os valores ndo
mudam muito, em todas as faixas etarias a maioria das respostas concentram-se na mesma
opcao que diz a facilidade de orientacdo varia consoante o0 servi¢o que pretendo. Seria de
esperar que a faixa etaria >65 anos fosse a que tivesse mais dificuldades em encontrar o
servico que pretende, mas tendo em conta as respostas a maioria 5.20% dos 7.51% da

totalidade, diz que a facilidade de orientacdo varia consoante o servico que pretende.

4.2.3 Sinalética

Importancia da sinalética para orientar os clientes
num ambiente hospitalar

100,00% TR
80,00%
60,00%
40,00% M Total
20,00% 13,87%
1,16%
0,00% I
3 4 5

Figura 5 - Importancia da Sinalética para orientar os clientes. De 1 (Nada Importante) a 5
(Muito importante)

No dmbito da sinalética, através da analise do grafico acima é possivel perceber que
a sinalética tem uma importancia vital, segundo os clientes que responderam ao

questionario.

A grande maioria dos clientes considera a sinalética bastante ou muito importante
(84.97% e 13.87% respostas nas categorias respetivas). De realcar os 84.97% (147) que

consideram a sinalética bastante importante, o que a torna um fator critico para a sua
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experiénciano hospital. Apenas 1.16% (2) clientes consideraram a sinalética tem apenas

alguma importéncia.

E importante notar que ndo houve respostas a indicar que a sinalética é pouco
importante ou nada importante, 0 que sugere que todos os clientes reconhecem a

importancia da sinalética num contexto clinico.

Através dos dados apresentados, conclui-se que a sinalética para os clientes é bastante
importante e um fator a ter em conta quando for equacionada uma melhorianos servigos

do hospital.

Este hospital privado na regido de Lisboa oferece uma sinalética
clara e suficiente sobre a localizacdo do servigo que pretende

0,
50,00% 46,82%

40,00%

30,00% 24,28%
20,00% 16,18%
0,00% [ [ ]
Concordo Concordo N&do Concordo Discordo Discordo
Totalmente Nem Discordo Totalmente

Figura 6 -Sinalética oferecida por um hospital privado na regido de Lisboa sobre a localizacéo
do servico que é pretendido

Neste caso foi pedida uma avaliacdo da qualidade da sinalética, mesmo que a pessoa
conhecesse 0 servico. Apesar dos clientes saberem onde se tém de dirigir, estes nao

sentem que haja uma boa e intuitiva sinalética que pudesse facilitar o processo.

A maioria dos clientes (46.82%) discorda que este hospital privado na regido de
Lisboa ofereca uma sinalética clara e suficiente sobre a localizacdo do servico que
pretende. Além disso, 5.78% das respostas indicaram uma discordancia total em relacéo
a afirmacdo, sugerindo que a sinalética atual é considerada inadequada. Por outro lado,
31.22% das respostas indicaram concordancia total ou parcial com a afirmacéo, o que
mostra que hd um namero significativo de clientes que ainda estdo satisfeitos com a
sinalética atual. De realcar ainda que existem 16.16% de pessoas que ndo tem opinido

sobre o tema, ndo dando relevancia ao mesmo.
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Como avalia a sua satisfacdo com a sinalética num hospital privado
na regido de Lisboa

50,00%
41,62%

40,00%
30,00% 25,43%
20,23%
20’00% = Total
10,00% 6,36% l 6,36%
0.00% I I
1 2 3 4

5

Figura 7 — Avaliacéo da satisfacdo, por parte do cliente, da sinalética. De 1 (Nada Satisfeito) a
5 (Muito Satisfeito)

Questionarios Satisfacdo com a Sinalética

Faixa Etaria 1 2 3| 4 5
Até 25 anos 2 8 7 4 2
26 a 40 anos 6/ 38 23| 17 3
41 a 64 anos 1] 21 12| 10 6
> 65 anos 2 5 2 4
Total 11| 72 44| 35| 11

Tabela 3 — Satisfacdo com a Sinalética por faixa etaria. De 1 (Nada Satisfeito) a 5 (Muito
Satisfeito)

Apesar dos clientes considerarem a sinalética tem um papel preponderante durante
a visita a uma unidade hospitalar, 47.98% nao estdo nada satisfeitos com a sinalética,
contrastando com 0s 26.59% que estdo satisfeitos. Infelizmente, o maior nimero de
respostas refere que este hospital privado na regido de Lisboa tem uma sinalética de baixa

qualidade/quantidade.

Fazendo um paralelismo da percecéo da qualidade pela faixa etaria, confirma-se que
de acordo com os dados, a moda da qualidade de sinalética por faixa etéria foi de 2, o que
significa pouca qualidade na sinalética, o que indica que em todas as idades a sinalética é

um fator importante e a ser melhorado num hospital privado na regido de Lisboa.
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40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

Como avalia a correspondéncia entre a localizacéo dos servicos e a
orientacdo/sinalética do espaco
36,99%
29,48%

20,81%

Total
8,67% " ok
4,05%
[ ] s
1 4

Figura 8 - Correspondéncia entre a localizacdo dos servicos e a orientagdo/sinalética do
espaco. De 1 (Péssima) a 5 (Excelente)

Com base nos resultados apresentados, € possivel concluir que ha uma insatisfacdo

significativaem relacdo a correspondénciaentre a localizagdo dos servicos e a orientacao/

sinalética do espago. Apenas 24.86% das respostas indicaram umaavaliacdo positiva (boa

ou excelente), enquanto 38.15% das respostas indicaram uma avaliagdo negativa (péssima

ou md). Isso sugere que a maioria dos clientes ndo esta satisfeita com a forma como os

servicos sdo localizados e sinalizados no espaco hospitalar.

E importante notar que a maioria das respostas (36.99%) ficou na categoria

"satisfatoria”, o que sugere que os clientes ndo estao totalmente satisfeitos, mas também

ndo estdo completamente insatisfeitos. Isso pode indicar que ha espaco para melhorias na

forma como os servigos sdo localizados e sinalizados no espago, com o0 objetivo de

satisfazer os requisitos dos que visitam o hospital.
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4.2.4 Ansiedade

A ssinalética de um hospital privado na regido de Lisboa
ajudou a reduzir a sua ansiedade durante a sua visita

40,00%

35,26%
35.00% 32,95%
30,00%
25,00% 21,97%
20,00%
15,00% M Total
10,00% 0
’ 4,05% >78%
5,00% .
0,00% -
Concordo Concordo  Nao Concordo  Discordo Discordo
Totalmente Nem Discordo Totalmente

Figura 9 — Auxilio da sinalética num hospital privado na regido de Lisboa para a reducdo da
ansiedade

A ssinalética de um hospital privado na regido de Lisboa ajudou a reduzir a
sua ansiedade durante a sua visita/ Relacdo com a faixa etaria

25,00%
20,00% 19,08%
5,61%
15,00% 10,98 11,56%
10,00% 6,94%51%
520% -
5.00% 0587V e 1,73I p-8% 1,73'. 116% 173 % 31%
0.00% _ - - O - — -
Até 25 anos 26 240 anos 41 a 64 anos > 65 anos

m Concordo Totalmente ® Concordo = N&o Concordo Nem Discordo Discordo = Discordo Totalmente

Figura 10 - Auxilio da sinalética num hospital privado na regido de Lisboa para a reducao da
ansiedade por faixa etaria

A maioriados participantes (38.73%, discordo e discordo totalmente) acredita que
a quantidade/qualidade da sinalética ndo ajudou a reduzir a ansiedade, mas a segunda
maioria (35.26%, ndo concordo nem discordo) considera que a sinaléticando é um fator
a ter em conta nos niveis de ansiedade ao frequentar este hospital privado na regiao de

Lisboa. Os dados mostram ainda que € na faixa etariados 41 a 64 anos que a maioriadas
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pessoas (11.56%) discorda que a sinalética ajudou a reduzir os niveis de ansiedade ao

visitar o hospital.

Outra informac&o que se pode retirar daqui € que a maioria dos clientes (35.26%)
acha que o aumento ou a reducdo do estado de ansiedade pode estar associado a
personalidade da propria pessoa e ndo com a sinalética deste hospital privado na regido

de Lisboa, dai ndo ter uma opinido concreta sobre esta questao.

A sinalética de um hospital privado na regido de Lisboa
poderia ser melhorada para reduzir a ansiedade dos
clientes

60,00%
50,00%
40,00%
30,00%

20,00% 18,30%
et M Total
10,00% l 3,47% 0,58%
0,00% —
Nao

Concordo Concordo Discordo Discordo
Totalmente Concordo Totalmente
Nem Discordo

48,55%

28,90%

Figura 11 — Melhoria da sinalética de um hospital privado na regido de Lisboa no auxilio da
diminui¢do da ansiedade dos clientes

Os clientes que responderam ao questionario, consideram que a melhoria da
sinalética neste hospital privado na regido de Lisboa teriaum grande impacto na reducéo
do seu nivel de ansiedade (77.45%), enquanto apenas 4.05% discordam da afirmac&o. De
forma abrangente, os clientes, na sua maioria, consideram que se existisse uma melhoria
da sinalética, esta reduziria a sua ansiedade. E claramente uma area a ser avaliada para
melhorar a experiéncia durante a estadia na unidade de salde e para que a sua visitaseja

0 mais agradavel possivel.
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4.2.5 Sugestdes Clientes
Na parte final do questionario era apresentada uma questao de resposta abertacom
a possibilidade dos clientes se exprimirem, dando sugestdes de melhoria. De seguida sdo

enumeradas algumas das respostas mais frequentes:

Diagramade cores, com linhas de cores para guiar os clientes até aos servicos;
— Colocacéo de placas nos gabinetes, em vez da colocagdo do nimero na porta;
— Aumentar a quantidade e melhorar a visibilidade da sinalética;

— Balcdes de apoio em locais criticos do hospital;

— Linguagem mais simplificada e intuitiva;

— Colocar informacéo nas escadas e elevadores;

— Colocar os servicos por especialidade e ndo por nimeros;

— Aplicacdo movel que faz o trajeto desde a localizacdo até ao servigo que
pretende.

Muitas das sugestdes dadas pelos clientes coincidem com as dos profissionais e
colaboradores do hospital. Séo ideias que pretendem melhorar e facilitar a experiéncia
durante a visitaao hospital. Simples alteracbes como um sistema de cores para conduzir
o cliente ao destino e a colocagédo de mais informacéo junto dos elevadores e escadas que
sd0 pontos estratégicos de passagem dos clientes para outros pisos. De referir ainda que,
nas sugestdes, também foi abordada a necessidade de mais profissionais para ajudar na
orientacdo nazona hospitalar. Por fim, também houve espaco para umasugestao de futuro
mais tecnolégica que iriadar uma perspetivareal num smartphone do local onde o cliente

se teria de dirigir.
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5 Discussao

Foram obtidas 10 entrevistas a diversos profissionais de um hospital privado na
regido de Lisboa, envolvendo profissionais de satde e outros departamentos, onde alguns
tinham contacto direto com clientes e outros ndo. Na parte dos questionarios aos clientes,

foram obtidos 173 no total, 0 que constitui a amostra desta parte do estudo.

Na parte relativa profissionais do hospital, foi possivel perceber que todos
acreditam que a sinalética, orientacdo no espaco e ansiedade sdo fatores muito
importantes para 0 bom funcionamento dos processos de admissdo e tratamento do
cliente. E reconhecido pelos colaboradores que uma sinalética clara e eficiente pode
contribuir para uma experiéncia mais tranquilae confortavel para os clientes, enquanto a
dificuldade na orientacdo no espago pode contribuir para um aumento da ansiedade e

atrasos no atendimento.

Noutras questdes da entrevista aos colaboradores, houve algumas diferencas de
opinido quanto ao estado/qualidade da sinalética, orientacdo dos clientes no espaco e o
impacto da ansiedade. Nestas situacdes os profissionais de salde e os departamentos que
estdo em maior contacto com o cliente consideram que o hospital necessita de uma
reconcepcao destes processos, enquanto os departamentos de back office acreditam que a
existe neste momento um bom nivel e qualidade na parte da sinalética e orientacdo no
espaco e que estes critérios ndo sdo responsaveis por um momento da ansiedade.
Argumentam que esses critérios ndo sdo os principais responsaveis pelo aumento da
ansiedade do cliente. No entanto, é importante referir que, mesmo que estes
departamentos ndo tenham um contacto direto com o cliente, podem ter uma melhor
percecdo da qualidade da sinalética através do feedback dado por clientes e através do

conhecimento de projetos futuros para melhorar esta problematica.

Essas divergéncias de opinido realcam a importédncia de uma comunicagédo
constante e aberta entre os diferentes departamentos e profissionais do hospital. E
necessario promover um dialogo construtivo para compreender as perspetivas de cada
departamento e encontrar solu¢fes que vao ao encontro das necessidades de todos os
envolvidos, incluindo profissionais e clientes. E essencial encontrar um equilibrio entre
as opinides divergentes para alcangar um consenso sobre a importancia da sinalética,
orientagdo no espago e o impacto da ansiedade. Ao considerar as diferentes perspetivas e

a manutencdo de um projeto de melhoria continua da instituicdo, o hospital podera
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aprimorar ainda mais a experiénciado cliente, promovendo um ambiente mais acolhedor,

eficiente e orientado para o bem-estar de todos.

Quanto ao questionario aos clientes do hospital, foi possivel perceber que todos
acreditam que a sinaléticae, orientagdo no espaco sao fatores muito importantes para que
tenham uma experiéncia positiva durante a sua estadia no hospital. Os clientes
reconhecem a importancia de uma sinalética clara e abrangente, assim como uma
orientacdo eficiente, para se sentirem confortaveis e seguros durante o seu percurso pelo
hospital. No caso da ansiedade, uma boa parte dos clientes acha que o aumento ou a
reducdo do estado de ansiedade pode estar associado a personalidade da propria pessoa e
ndo com a sinalética. Isso indica que a ansiedade pode ser influenciada por fatores
individuais e ndo exclusivamente pela qualidade da sinalética ou da orientagdo no espaco
hospitalar. Noutras questbes, na orientacdo do espaco houve algum equilibrio nas
respostas, mas concluiu-se que ainda hd uma boa percentagem de pessoas que tém
dificuldade em orientar-se no espaco hospitalar e que quando v&o a outros servicos pela
primeira vez essa incapacidade de orientacdo aumenta. Essa dificuldade de orientacéo
pode dar origem a uma sensacao de frustracao por parte dos clientes, prejudicando a sua
experiéncia geral no hospital. Abordando também a sinalética, houve uma maioria que
avalia de forma negativa a qualidade/quantidade da mesma neste hospital privado na
regido de Lisboa, demonstrando uma clara insatisfacdo com a situagdo atual. Essa
insatisfacdo destaca a importancia de efetuar melhorias na sinalética do hospital para

corresponder as expectativas e necessidades dos clientes.

As informacdes recolhidas atraves da apresentacdo do questionario aos clientes,
fornecem insights valiosos sobre a percecdo dos mesmos em relacdo a sinalética,
orientacdo no espaco e ansiedade. E fundamental levar em consideragéo esses feedbacks
e opinides para identificar as areas de melhoria e implementar agdes que possam
proporcionar uma experiéncia mais satisfatdria e benéfica para eles. Tendo em conta 0s
resultados, é essencial que o hospital leve a sério as preocupacdes dos clientes em relagéo
a sinalética e orientacdo no espaco. E necessario investir em solugdes que melhorem a
clareza, quantidade e qualidade da sinalética, além de implementar estratégias que
facilitem a orientagdo dos clientes no ambiente hospitalar. Ao realizar melhorias nesses

aspetos e valorizar as opinides dos clientes, este hospital privado na regido de Lisboa
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podera aumentar a satisfacdo geral dos que utilizam esta instituicdo, promovendo uma

experiéncia mais positiva e acolhedora para todos clientes que a frequentam.

Fazendo um cruzamento entre as respostas dadas pelos profissionais e pelos
clientes, é possivel encontrar muitas semelhancas. Existe, por via dos resultados, um
problema de sinalética, que interfere com a orientacao das pessoas no espago hospitalar,
que, por vezes, tendo em conta a personalidade da pessoa, pode agravar um estado de
ansiedade, por ter dificuldades em encontrar o servigo que pretende e, assim, atrasar o seu
tratamento ou consulta. Além disso, a falta de clareza na sinalética ponde conduzir a
situacdes de confusdo e frustracdo, para os clientes que desejam uma experiéncia
tranquaila durante a sua visitaao hospital. A ineficiciana capacidade de orientagdo pode
resultar em atrasos desnecessarios, aumentando o tempo de espero e, também,
comprometer a qualidade e eficacia do atendimento prestado. Os departamentos de back
office sdo uma excecéo, o que indica uma perce¢édo diferente da maioria, mas apesar de
ndo lidarem diretamente com os clientes, podem ter um feedback positivo através de
outros meios e, ainda podem ter em mente alteracdes e projetos futuros da melhoria da
sinalética que ainda ndo estejam implementados. Essa abordagem proativa mostra a
importancia de considerar a opinido de todos os que estdo encvolvidos no processo do
atendimentos hospitalar, independentemente da funcdo. O que se sugere aqui € que haja
uma comunicacgédo constante com todos os profissionais do hospital para que sejam
realizadas acGes de melhoria da sinalética. Essa colaboracdo interdisciplinar permitira
identificar os pontos problematicos e propor solucdes, tendo em consideracdo as
necessidades/expectativas dos colaboradores e clientes do hospital. No caso dos clientes
é importante referir que nem todos os clientes demonstraram insatifacdo com a sinalética
e a incapacidade de orientacao no espaco, o que indica que ha alguns pontos positivos a
retirar e a manter, podendo também dar sempre voz aos clientes para ajudar no processo
de melhoria da instituicdo, sendo este um processo crucial para a melhoria continua da

instituicdo, pois sdo os clientes que usufruem dos servicos prestados.

Ao implementar as melhorias na sinalética com base nas contribui¢cdes dos
profissionais e dos clientes, o hospital esta a trabalhar para oferecer uma experiéncia mais
satisfatoria e eficiente para todos os intervenientes. Afinal, um ambiente hospitalar bem
sinalizado e de facil orientacdo pode contribuir significativamente para o bem-estar dos
clientes, reduzir o stress e promover uma maior eficacia no tratamento e atendimento dos

profissionais de salde.
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6 Conclusdo

Este estudo revelou-se importante no sentido em que aborda um tema critico na
area da saude, que € a sinalética adequada num ambiente hospitalar para a orientagao dos
clientes. A obtencéo dos dados foi feitaatravés da realizacao de questionarios aos clientes
do hospital e em entrevistas com os profissionais da mesma unidade, departamentos
clinicos e ndo clinicos (173 clientes que responderam ao questionario e 10 entrevistas

feitas aos profissionais do hospital).

Apos a analise dos questionarios e das entrevistas, foi possivel perceber pelos
resultados que a facilidade de orientacdo no espaco hospitalar € uma condicdo muito
importante para melhorar a experiéncia do cliente. A sinalética € umatematicacom muita
importancia e preponderancia nos clientes neste hospital privado na regido de Lisboa.
Outro tema estudado neste questionario foi a ansiedade que, de acordo com as respostas,
a falta de sinalética ou informacGes claras fazem aumentar este problema. S&o os trés
temas pilares deste trabalho, sinalética, orientacdo e ansiedade, e foi nestes temas que se

basearam as entrevistas e 0s questionarios.

Um hospital é um ambiente complexo, em concreto este hospital privado na regido
de Lisboa que é um hospital de grandes dimensdes, com multiplos espagos, corredores,
salas de espera, elevadores, entre outros, e é fundamental que haja uma sinalética
adequada para orientar os clientes. Quando a sinalética ndo € eficaz, isso pode levar a
ansiedade e a confusdo nos clientes, que muitas vezes estdo ja em situacOes de stress

devido a sua condicdo de saude e a necessidade de terem de se deslocar ao hospital.

O estudo realizado neste hospital privado na regido de Lisboa identificou que a
sinalética no hospital ndo era suficiente nem de facil percecéo, de acordo com o que foi
dito por profissionais e clientes. A falta de clareza na sinalética pode levar a atrasos no
atendimento, o que pode ser prejudicial para o bom funcionamento da instituicdo. Além
disso, a falta de sinalética adequada também pode causar um aumento da ansiedade nos
clientes, o que pode afetar negativamente a sua experiéncia no hospital. Além dos
problemas de ansiedade e confusdo dos que visitam a unidade, a falta de sinalética
adequada também pode afetar negativamente a eficiéncia e a produtividade do hospital.

Os clientes que ficam perdidos ou confusos podem acabar por perder demasiado tempo e
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acabam por se atrasar 0os processos de atendimento, o que pode sobrecarregar 0S

profissionais de saude e afetar a qualidade do atendimento.

Uma sinalética adequada constitui uma parte importante do atendimento ao
cliente, pois ajuda a garantir que estes se sintam confortaveis e confiantes em relagéo aos
cuidados que estéo recebendo, tendo em conta que todo o processo desde a entrada até ao
servico que pretende correu sem intercorréncias. E fundamental que os hospitais invistam
em sinalética clara, consistente e intuitiva para garantir que os clientes sejam capazes de
permanecer em seguranca no hospital. No decorrer deste trabalho foram obtidas varias
propostas de melhoria, ndo s as que ja estdo presentes na literatura, como as que foram
indicadas pelos profissionais do hospital e pelos clientes que responderam ao
questionario. S&o ideias e perspetivas comuns que tém de ser levadas em conta para uma
melhoriafutura, como a presenca de uma sinaléticacomum e interligada entre os espagos
com um design comum, cores Vvivas e alto contraste, mais visivel na direcdo do olhar, a
inclusdo de imagens para ajudar/facilitar na leitura e também usar a tecnologia para o
auxilio da orientacdo no espaco hospitalar de forma simples, integrada e de facil acesso,
como, por exemplo, uma aplicacdo movel que mostra o caminho e o percurso até ao
servigo pretendido pelo cliente. Ainda na questdo das propostas de melhoria, é sempre
indispensavel a ajuda humana, e, como tal, a presenca de balcdes de apoio € essencial

para uma melhor experiéncia na visita ao hospital.

A sinalética também pode ser usada como uma ferramenta de comunicagéo para
informar os clientes sobre as politicas do hospital, horarios de visitas, restricdes de acesso,
entre outras informacdes importantes. A sinalética pode, assim, ser uma forma eficaz de
ajudar a gerir as expectativas, o que pode levar a uma experiéncia mais positiva durante
a visita ao hospital. E importante que os hospitais avaliem regularmente a eficacia da
sinalética, com o objetivo de identificar e corrigir quaisquer problemas que possam surgir.
A sinalética é uma parte critica da experiéncia do cliente no hospital e deve ser tratada
como tal. Com uma sinalética adequada, é possivel melhorar significativamente a
experiénciado cliente, garantindo a seguranca e a eficiéncia do atendimento, reduzindo a

ansiedade que normalmente existe numa visita a um hospital.
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6.2 LimitagOes do Estudo e Sugestbes de Pesquisa Futura

Uma das grandes limitagdes do estudo é a amostra que, pela complexidade do
tema, deveria ser mais significativa e ter um equilibrio maior entre o0 género e as faixas
etarias representadas, com o objetivo de retirar melhores conclusGes sobre as dificuldades
mais sentidas entre as idades. Ainda como limitacdo pode ser considerada a pouca
comunicacdo identificada entre as chefias/cargos superiores para que houvesse uma maior
intervencao e impacto da intervencao do poder local no estudo e, assim, possivelmente,

um projeto a longo prazo pensado especificamente para a instituicao.

Para o futuro seria desejavel realizar tanto o questionario, que deveria ser
presencial, como as entrevistas a uma amostra maior, como referido anteriormente, e
também a criacdo de um projeto de melhoria aplicavel a instituicdo. Posteriormente seria
relevante um estudo a nivel nacional dos diversos hospitais, publicos e privados, e
possiveis projetos de melhoria com o objetivo de uniformizar/melhorar a sinalética e

facilitar o acesso e a qualidade da permanéncia no espaco ao cliente.
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A Sinalética para a Orientagdo dos Clientes em Espaco Hospitalar

Caso de um Hospital Privado na Regido de Lisboa

8 Anexos

8.1 Questionario
A Sinalética paraa Orientacdo dos Clientes em Espaco Hospitalar - O Caso de um hospital

privado na regido de Lisboa
Idade

e Até 25 anos
e 26 a40 anos
e 41 a 64 anos

e >65 anos
Género

e Masculino
e Feminino

e Outro
Quantas vezes visitou este hospital privado na regido de Lisboa?

e Apenas uma vez
e Entre duas a cinco vezes
e Entre seis a dez vezes

e Mais de dez vezes

De 1 a 5, qual é a importancia da sinalética para orientar os clientes num ambiente

hospitalar?

e 1-Nada Importante

e 5-Muito Importante

De 1 a 5, como avalia a quantidade/qualidade da sinalética neste hospital privado na

regido de Lisboa para orientar os clientes?

e 1-Nenhuma Sinalética

e 5-Excelente Sinalética
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Os locais de espera estdo adequadamente sinalizados.

e Concordo Totalmente

e Concordo

e Né&o Concordo Nem Discordo
e Discordo

e Discordo Totalmente

Este hospital privado na regido de Lisboa oferece uma sinaléticaclara e suficiente sobre

a localizacgéo do servico que pretende.

e Concordo Totalmente

e Concordo

e Né&o Concordo Nem Discordo
e Discordo

e Discordo Totalmente

Numa escalade 1 a5, como avaliaa sua satisfacdo com a sinalética neste hospital privado

na regido de Lisboa?

e 1-Nada Satisfeito

e 5-Bastante Satisfeito

A sinalética neste hospital privado na regido de Lisboa ajudou a reduzir a sua ansiedade

durante a sua visita.

e Concordo Totalmente

e Concordo

e Nao Concordo Nem Discordo
e Discordo

e Discordo Totalmente
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Acredita que uma melhor sinalética pode ajudar a evitar que o cliente se perca ou tenha

dificuldades para encontrar algo no hospital.

e Concordo Totalmente

e Concordo

e Nao Concordo Nem Discordo
e Discordo

e Discordo Totalmente

Qual é a sua opinido sobre a orientacdo no espaco neste hospital privado na regido de
Lisboa?

e Encontro facilmente aquilo que pretendo

e Afacilidade de orientacdo varia consoante o servigo que pretendo

e E sempre muito dificil encontrar o que pretendo

Na sua experiéncia, sentiu que foi capaz de navegar com facilidade no espaco

neste hospital privado na regido de Lisboa.

e Concordo Totalmente

e Concordo

e Né&o Concordo Nem Discordo
e Discordo

e Discordo Totalmente

A falta de sinalética ou informacdes claras aumenta a sua ansiedade durante a sua visita
ao hospital.

e Concordo Totalmente

e Concordo

e Né&o Concordo Nem Discordo
e Discordo

e Discordo Totalmente
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Numaescalade 1 a5, comoavalia a sua ansiedade durante a visitaa este hospital privado

na regido de Lisboa?

e 1- Nada ansioso

e 5-Muito ansioso

A sinalética neste hospital privado na regido de Lisboa poderia ser melhorada para reduzir
a ansiedade dos clientes.

e Concordo Totalmente

e Concordo

e Nao Concordo Nem Discordo
e Discordo

e Discordo Totalmente

De 1 a 5, como é que se sente quando se perde ou quando ndo consegue encontrar algo
neste hospital privado na regido de Lisboa?

e 1- Muito Ansioso

e 5-Calmo e Confiante

Sente que a sinalética neste hospital privado na regido de Lisboa ajuda a reduzir a sua

ansiedade antes de sua consulta/procedimento?

e Concordo Totalmente

e Concordo

e Né&o Concordo Nem Discordo
e Discordo

e Discordo Totalmente

Ja houve algumasituacdo em que evitou a ida ao hospital devido a ansiedade ou ao medo

de se perder ou se confundir no ambiente hospitalar?
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e Concordo Totalmente

e Concordo

e Né&o Concordo Nem Discordo
e Discordo

e Discordo Totalmente

De 1 a 5, como avalia a correspondéncia entre a localizacdo dos servicos e a

orientacdo/sinalética do espaco?

e 1-M4

e 5-Excelente

A orientacdo no espacgo é uma condicdo importante que contribui positivamente parauma

melhor experiéncia no hospital.

e Concordo Totalmente

e Concordo

e Né&o Concordo Nem Discordo
e Discordo

e Discordo Totalmente

Classifique de 1 a 5 a acessibilidade aos servigos neste hospital privado na regido de
Lisboa?

e 1-M4& Acessibilidade

e 5- Excelente Acessibilidade

O que poderia ser feito para melhorar a sinalética e orientacdo neste hospital privado na

regido de Lisboa de forma a reduzir a ansiedade dos clientes?

e Melhorar a visibilidade das placas de sinalética

e Aumentar a quantidade de sinalética

e Oferecer mais informacdes claras sobre o processo de atendimento
e Trajeto a fazer desde a minha localizacdo (aplicacdo movel)

e Qutra opcao
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Que outras sugestdes pode dar para melhorar a sinalética e a orientacdo no espaco

deste hospital privado na regido de Lisboa?

Resposta Aberta
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