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Introdugéo: como qualificar a equipe de atendimento para dar sentido ao trabalho que realiza? Como minimizar o impacto de
um trabalho que exige tolerancia, bom senso, amabilidade e cortesia frente ao cliente fragilizado? Estas questbes levaram o
Servigo de Hospitalidade (SH) a reafirmar seu papel enquanto area de atendimento, compreendendo que a base esta no
preparo do profissional, para que possa acolher de forma genuina o cliente. O HCPA é uma Instituicdo de referéncia,
Acreditada internacionalmente, cujo propésito é “Vidas fazendo mais pela Vida”. O SH é responsavel pelas Recepgodes de
acesso a Internagcdo e Ambulatério e atende publicos com diferentes peculiaridades, sendo desafiador lidar com as
expectativas de cada cliente. Alinhado ao propésito do Hospital definiu o seu: “Atender com Cortesia”. Cortesia € um principio
da Hospitalidade, significa tratar as pessoas de maneira atenciosa e singular. Objetivo: a partir do propédsito do SH,
desenvolver um modelo préprio de atendimento, com foco no funcionario. Metodologias empregadas: capacitar alguém para
ser amavel requer um esforgo direcionado ao desenvolvimento individual e da equipe; criar um ambiente onde o profissional
esteja confortavel, seguro, acolhido e respeitado, preservando sua espontaneidade. Diante disso e dos resultados da
Pesquisa de Cultura Institucional, foi trabalhada a dimensdo Camaradagem, fortalecendo as relagdes entre os colegas,
através do “mural da camaradagem” e de videos de agradecimento, destacando situagées em que foram camaradas. Visando
externalizar o sentimento de hospitalidade entre colegas e clientes, o Dia da Gentileza entrou no calendario do Servigo. Para
avaliar as agbes realizadas e identificar novas demandas junto aos funcionarios, foi aplicada pesquisa “Nosso Jeito de
Atender”. Com o total de 77,96% de respondentes, 56,5% concordam que estdo emocionalmente preparados para atender e
54,3% concordam que conhecem os POP'S necessarios para desempenhar as atividades. Em relagéo a qualidade do seu
atendimento prestado, 67,4% estdo totalmente satisfeitos. No que se refere ao preparo para lidar com situagdes de stress
que envolvam o atendimento, 30,4% concordam que estdo preparados. Observagdes: foi elaborado um plano de capacitagéo
para fortalecer emocionalmente os funcionarios, focando em comunicagéo n&o violenta e manejo de conflitos. Consideragdes:
cortesia ocorre quando a relagéo respeitosa entre colegas e entre funcionario/cliente, é preservada.
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Introducéo: a pandemia do Covid-19 que eclodiu no Brasil aproximadamente na primeira quinzena de janeiro deste ano, fez-
se perceber a importancia e necessidade de protecdo individual para cada cidadao da sociedade, um destes resguardos séo
as mascaras de protegao facial. Ocorre que nem toda populagdo tem acesso aos materiais de protegdo, em especial as
mascaras faciais. Os funcionarios administrativos e equipe de enfermagem de um Hospital Publico no municipio de Porto
Alegre observaram que a manta SMS, (spunbond — meltblown — spunbond), também conhecidas como TNT (tecido — ndo —
tecido), material utilizado para embalar e proteger materiais cirurgicos esterilizados, descartado no Bloco Cirtrgico ndo possui
contato com residuos bioldgicos e sdo considerados reciclaveis. Observou-se que a quantidade descartada é bastante
significativa e em fungéo disso, identificou-se a possibilidade de um planejamento para a¢des sociais. Objetivo: confeccionar
mascaras para ser oferecida a comunidade sem condi¢des de possuir tal material para sua protegao individual. Método: relato
de experiéncia sobre producéo e distribuicdo de mascaras de protecéo e o envolvimento da equipe voluntaria. Resultados: o
material foi coletado e organizado pelas enfermeiras que por sua vez entregaram as mantas SMS para os funcionarios
administrativos do hospital. Tais materiais foram encaminhados para costureiras voluntarias e estudantes de moda da
universidade Unisinos que confeccionaram as mascaras. Os alunos da disciplina de logistica empresarial da Faculdade
Famaqui fizeram o mapeamento das instituigbes necessitadas, além de toda a pesquisa logistica para tal demanda. De abril
até agosto deste ano, foram entregues novecentas mascaras para as instituicdes: ONG Mistura POA — Vila do Planetario,
Albergue Dias da Cruz, Associagdo dos funcionarios do HCPA — ASHCLIN e FASC - Fundagdo de Assisténcia Social e
Cidadania. Os voluntarios continuarédo o trabalho enquanto for necessario desta forma, pode-se contribuir para redugéo de
pessoas enfermas nas unidades de saude. Conclusdo: o envolvimento dos funcionarios do Hospital, Famaqui, Unisinos e
demais voluntarios do projeto criou uma rede de solidariedade, respondendo uma demanda da sociedade, em tempos de
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