Legismap Roncarati
Com programa de felicidade, Hospital Anchieta aumenta satisfacdo dos clientes

Em 2017, a crise econdmica no Brasil chegou para valer e enfraqueceu diversas empresas, muitas
fecharam suas portas. No entanto, o Hospital Anchieta, de Taguatinga (DF), nao se deixou abalar.
Comprometido com um programa de promocao da felicidade dos colaboradores, é o primeiro do
Brasil a implementar este tipo de projeto.

Lorena Porto Pereira, gestora idealizadora do modelo inovador de cultura organizacional, conta que
tudo comecou com um sonho. “Por duas vezes eu me vi ho Anchieta, mas o hospital estava
diferente, era exatamente como na Disney. Oportunamente, no inicio do ano, revisitamos o
planejamento estratégico para validar ou redirecionar as acdes. Durante a reunido, j&d no cafezinho
com as liderangas, comentei sobre esse sonho. Dias depois chegou a minha mesa o livro ‘Se a
Disney administrasse seu hospital’, de Fred Lee, que faz uma comparacdo das experiéncias do
cotidiano das instituicdes de saude com a referéncia em entretenimento, a Disney World".

Foi quando os gestores despertaram para o sentido de que mesmo a estratégia mais perfeita é
mais dificil implantar se as pessoas nao enxergam a oportunidade delas e somente da instituigao
em si. “Precisdvamos de um modelo que despertasse paixdo pela missao, que fizesse as pessoas se
preocuparem com a marca que cada uma esta deixando no mundo. Assim, fomos buscar as
ferramentas necessarias para criar um novo modelo organizacional”, explica Lorena.

A partir de novembro de 2016, a instituicdao comecou a usar essa abordagem como ferramenta para
a revisao do planejamento estratégico. O corpo gestor foi o primeiro a usar alguns conceitos para
construir praticas que davam certo e ajustar conforme a vivéncia. Logo em abril de 2017, ja
embasados no estudo da Ciéncia da Felicidade e no indicador da Felicidade Interna Bruta - um
Programa de Felicidade e Encantamento, a estratégia foi lancada para toda a instituicdo.

O FIB foi desenvolvido pelo Butdo na década de 1970 e atualmente é preconizado pela ONU como
novo paradigma de desenvolvimento a ser adotado pelas nacdes signatarias. Ele verifica o
progresso de um pais sob os prismas da boa governanca, do crescimento econdmico sustentdvel,
da preservacao do meio ambiente e da promocao da cultura - sempre com foco no bem-estar
humano.

“Revisitamos o planejamento estratégico que culminou no redesenho da identidade organizacional,
estrutura, processos e tecnologias voltados para o encantamento e o acolhimento dos clientes, que
passaram a receber o tratamento de hdspedes, o0 mesmo dispensado as pessoas queridas que
recebemos em nossas casas. A ideia é sustentada pelas quatro chaves do padrdo Disney de
encantamento ao cliente: Seguranca, Cortesia, Show e Eficiéncia”, destaca.

Dessa forma, foi criado o Comité da Felicidade, que, inclusive, foi introduzido no organograma.
Além de Lorena, esse comité é formado por outros quatro membros efetivos: Maria Orlanda Pereira,
diretora de clientes e qualidade; Gléria Gomes, coordenadora de recursos humanos; Rosilda Avelar,
coordenadora assistencial; e Carla Furtado, consultora do Instituto Feliciéncia.

Resultados

Com a estratégia, 2017 foi marcado por grandes conquistas. Com muita dedicacdo, o elenco
alcancou a meta anual de satisfacao do cliente externo, com 95,16%, e superou a expectativa de
satisfacao do cliente interno, com 98,04%.

A equipe esta cada vez mais engajada com os objetivos e os valores institucionais. Os resultados
mostram uma crescente participacao nos treinamentos de 89,16% e um alto grau de
comprometimento com a saude ocupacional, com reducao de mais de 50% do absenteismo.

Além desses nimeros, o hospital manteve a alta performance na seguranca assistencial em
conformidade com as melhores praticas do setor de salde e conseguiu otimizar os processos, que
propiciaram uma distribuicao de resultados com um salario no primeiro semestre e Y2 da
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remuneracao no segundo semestre.

Pela inovacdo na forma de gestdo corporativa, o Anchieta foi reconhecido em Butdo, pais asiatico
que se tornou referéncia pela criacao do FIB, indicador amplamente disseminado pela ONU e
atualmente em debate na UNESCO. Na Conferéncia Internacional Gross National

Happiness (GNH) of Business, o hospital marcou presenca como o Unico case da América Latina.
Também foi convidado a apresentar o modelo em Portugal, no México e na Hungria.

Atividades

Na pesquisa de Felicidade Interna Bruta, foram observadas as dimensdes do bem-estar psicoldgico,
saude, uso do tempo, vitalidade comunitaria, educacédo, cultura, meio ambiente, governanca e
padrdo de vida. Visando melhorar os indices identificados, o hospital elaborou extenso programa de
promocao da felicidade dos colaboradores.

Entre as atividades ja implementadas estao: Academia do Encantamento; Clinica do Bem Viver -
para promocao da salde; Café com a Diretora - encontro mensal dos colaboradores com a diretora
executiva; Diretora na Escala - ocasiao na qual a diretora executiva integra a escala de trabalho de
um dos setores da instituicao; e Meditacado - introduzida como prética continuada.

“Partindo da premissa que sé podemos doar aquilo gue temos, motivamos colaboradores e
parceiros, conceituados como elenco, a serem protagonistas de momentos memoraveis com seus
héspedes, como passaram a ser tratados os clientes, elevando as percep¢oes de satisfacdo no
atendimento”, conta Lorena.

Além disso, o hospital promove aos colaboradores acées que envolvem dimensdes importantes
para garantir bem-estar fisico e psicolégico, como saude, educacao e cultura. “Assim, ao gerar
significado na atividade de cada colaborador, deliberando a oportunidade de ser protagonista em
seu trabalho e proporcionando o bem-estar e a qualidade de vida, ganhamos um aliado
comprometido com a missao e a seguranca dos processos da instituicao”.

Ela explica que o elenco é capacitado desde a consciéncia da sua esséncia, para que cada um se
torne pleno em sua vida, entendendo que estao deixando uma marca, um legado, principalmente,
por atuar na area da salude, o bem mais precioso que o ser humano pode ter. “A gente d& as
ferramentas e eles decidem acessar ou ndo para entregar esses momentos memoraveis”,
acrescenta.

Desafios

Lorena lembra que uma vez perguntaram ao Marcio Fernandes, um dos lideres mais admiradores
do Brasil, se foi dificil implantar o programa de felicidade na Elektro. Ele respondeu: “Quem nao
quer ser mais feliz?”. Segundo a gestora do Anchieta, certamente, toda nova proposicao pode gerar
alguma resisténcia, mas isso dura o tempo necessario para que as pessoas entendam que existe ali
uma proposta legitima. “No hospital, a aceitacao foi tdo imediata por parte das dreas operacionais
que costumavam brincar dizendo que se nds, gestores, ndo atrapalhdssemos o processo, seria um
grande sucesso”, comenta.

Na pratica, o desafio real é eleger uma metodologia de mudanca competente. No caso do Anchieta,
o hospital foi apoiado pelo Instituto Feliciéncia, cuja expertise é a implantacdo de programas de
transformacao cultural que englobam fortalecimento do propdsito da organizacao, desenvolvimento
de lideres, bem-estar dos colaboradores e melhoria da experiéncia do cliente com incremento nos
resultados. Para isso, foram utilizados Psicologia Positiva, Neurociéncia, FIB e Teoria U (metodologia
para fazer uma equipe inteira aprender algo novo, desenvolvida pelo Massachusetts Institute of
Technology).

De acordo com Lorena, para vencer a resisténcia diante da proposta de uma nova cultura é
necessario que ela, em primeiro lugar, agregue valor para as pessoas, sejam colaboradores ou
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clientes. “Em seguida, é imprescindivel que haja coeréncia entre a proposta e o comportamento da
alta gestdo. Se eu oriento o elenco a meditar, tenho de ser a primeira pessoa a fazé-lo. Se peco que
criem momentos memoraveis para nossos héspedes, preciso ser o exemplo vivo disso”, detalha.

Quanto as resisténcias, desde o inicio os gestores previram que elas ocorreriam e decidiram atuar
de maneira organica, ou seja, dando o tempo necessdrio e oportunidades para que as pessoas
aderissem ao que estava sendo proposto. “No mais, uma boa estratégia é dar visibilidade as
histérias positivas que acontecem dentro da instituicdo em decorréncia da nova cultura, mostrar os
depoimentos dos hdspedes e o quanto tocamos positivamente suas vidas enquanto estavam
hospitalizados”, expoe.

Préximos passos

Mas nao acabou por ai: o Anchieta tem uma ampla agenda pela frente. Neste ano, o hospital
voltard a mensurar o FIB para verificar os avancos obtidos em comparacao ao inicio do programa.
Também trabalhara para amadurecer e sedimentar as acdes iniciadas em 2017, pois a construcao
de uma nova cultura leva em média trés anos. Sera dado, ainda, um importante foco ao
desenvolvimento de lideres, especialmente em soft skills.

“Estamos também em processo de implementacao do Planetree, ou seja, a centricidade no
paciente devera guiar todas as nossas acdes. Tudo que fazemos e faremos tem no centro o ser
humano - seja ele membro do nosso elenco, héspede ou comunidade”, acrescenta a gestora.

Dicas

Para outros hospitais que desejam implantar essa acado, Lorena déa as dicas. “Um programa como
este precisa estar alinhado ao DNA da organizacao, deve ser auténtico, pois qualquer tentativa de
forjar um compromisso com a felicidade humana e o encantamento dos clientes é rapidamente
percebida pelos colaboradores, pelos pacientes e pelo mercado”, avisa.

Ela destaca que se trata de um trabalho cientifico, profundo e de longa duracdo. Contudo, os
resultados qualitativos e quantitativos sao tao impactantes que se torna um caminho sem volta.
“Os colaboradores tém a oportunidade de experimentar uma melhor versao de si mesmos e, com
isso, entregam aos clientes uma experiéncia excepcional. Como resultado, a empresa cresce. Mas
nao estamos presos a isso: o propdsito e o legado nos movem a cada dia - inclusive as segundas-
feiras, que, por aqui, estimulamos todos a amar tanto quanto as sextas”, finaliza.

Psicologia positiva

Durante décadas, mais precisamente desde os anos 1960, estudiosos de diversas universidades,
com destaque para as universidades da Pensilvania e de Harvard, se debrugcaram em estudos sobre
a felicidade. Neste periodo, Martin Seligman e outros pesquisadores fundaram a psicologia positiva
e o conceito do florescimento humano, contribuindo de forma essencial para as descobertas aceitas
atualmente.

Com a psicologia positiva, condicdes que envolvem relacdes interpessoais, propdsito, satisfacdo e
motivacdo deixaram de ser abstratas e passaram a ser analisadas de forma sistematica e cientifica.
“Até entdo, ndo se considerava que estes aspectos poderiam ter um certo padrao, que revelassem
um tipo de sistema de condicdes que geram a felicidade, assim como os padrdes dos conceitos
analisados pela neurociéncia”, explica Flora Victoria, mestre em Psicologia Positiva Aplicada pela
Universidade da Pensilvania e presidente da SBCoaching.

Segundo ela, ao trabalhar suas potencialidades e autoconhecimento, o individuo amplia sua
capacidade de raciocinio e percepcao, o que lhe ajuda a construir uma fonte de recursos internos
para lidar com adversidades, passando a vivenciar mais episédios positivos. “Quanto mais emocodes
positivas, mais aptos nos tornamos a reproduzi-las em situacdes futuras; conforme este ciclo
virtuoso se perpetua, ele ajuda a consolidar a resiliéncia psicolégica e o bem-estar subjetivo para
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que ele aconteca de forma mais perene, levando ao que chamamos de florescimento humano”, diz.

Para Flora, a chave do sucesso é entender nosso préprio valor e lugar no mundo, para depois
investir tempo e energia buscando metas valiosas. Comunidades com maior bem-estar subjetivo
(relacionado com a avaliacao cognitiva e emocional que uma pessoa faz sobre sua vida) tém menor
indice de criminalidade, corrupcdo e estado de salde menos precdrio. Pessoas com maior bem-
estar subjetivo vivenciam uma variedade de resultados positivos, como aprendizado eficaz,
produtividade, bons relacionamentos e boa salde.

Matéria originalmente publicada na Revista Hospitais Brasil edicao 90, de marco/abril de 2018. Para
vé-la no original, acesse: portalhospitaisbrasil.com.br/edicao-90-revista-hospitais-brasil

Fonte: Portal Hospitais Brasil, em 26.04.2018.
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