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RESUMO

Este estudo tem como objetivo apresentar e discutir os conceitos de Hotelaria Hospitalar, com bases
em hospitalidade e Hotelaria Tradicional, e sua capacidade de encantar pacientes, familiares, amigos
e visitantes e, conseqglientemente, encantando-os, produzindo salude e atendendo necessidades de
clientes, pois atualmente percebe-se que alguns hospitais estdo se preocupando em transformar sua
imagem, deixando de ser um espaco de doenga e sim de saude. Discorre sobre treinamento e
desenvolvimento objetivando aperfeicoar as habilidades dos empregados para que estes possam
agregar valor para o cliente; servicos da hotelaria hospitalar — tendo em vista requisitos como
reservas e prestagdo de servigcos — focado nos clientes interno e externo gerando, assim, subsidios
que proporcionem aumento do conhecimento sobre o tema pesquisado a organizacdo em relagéo aos
seus concorrentes e, de forma nao menos importante, o pesquisador aborda a qualidade dos servigos
por meio da melhoria do Humanware. Verificando-se assim que o conhecimento da Hotelaria
Hospitalar, pelo gestor hospitalar leva, ao alcance de beneficios e satisfagdo dos clientes, que
possiveis adaptagcdes do modelo, com seus diferenciais, da hotelaria tradicional satisfazem clientes e
promovem mudancas relevantes de organizagdao em uma instituicao de salde.

Palavras-Chave: Hotelaria Hospitalar, Gestor e Clientes, Organizacdo de Saude, Treinamento e
Desenvolvimento, Servigos, Qualidade de Servigos.



ABSTRACT

This study aims to present and discuss the concepts of Hospital Hospitality, with bases in hospitality
and traditional hotel, and its ability to delight patients, families, friends and visitors and, consequently,
charming them, producing and taking care of customer needs, because today it is perceived that some
hospitals are worrying to transform his image and is no longer an area of disease, but health.
Discusses training and development aiming to improve the skills of employees so that they can add
value to the client; hotel hospital services - in order to reserve requirements and services - focused on
internal and external customers, thereby generating elements that will increased knowledge about the
theme to the organization in relation to its competitors, and no less important, the researcher
discusses the quality of services by improving the Humanware. Viewing is therefore that knowledge of
the Hospital Hospitality, the hospital manager takes, the extent of benefits and customer satisfaction,
possible adjustments to the model, with their differences, traditional hotels satisfy customers and
promote relevant changes of organization in an institution health.

Keywords: Hospital Hospitality, Manager, Customer, Organization of Health, Training and
Development Services, Quality Services.
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INTRODUCAO

Hotelaria € a arte de oferecer servicos ao cliente objetivando assim a satisfacao
de suas necessidades. Portanto, € consenso para muitos autores que o pacote desse
servico contenha necessariamente: conforto, alegria, dedicacdo, respeito, amor,
carinho, fatores que geram a satisfacdo, o encantamento da clientela indiscriminada.

Este trabalho apresenta e discuti os conceitos de Hotelaria Hospitalar com
base nas praticas da Hotelaria Tradicional, como ferramenta que leva ao alcance de
beneficios a organizacdo de saude e a satisfacdo do cliente. No intuito de ampliar o
entendimento do gestor da area de saude quanto as praticas da Hotelaria Tradicional
adaptadas a Hotelaria Hospitalar; buscar possiveis adaptagdes do modelo da hotelaria
tradicional que priorizem a satisfagdo do cliente de saude e promova mudangas
relevantes na forma de organizacdo de uma instituicdo de saude; apresentar os
servicos da Hotelaria Tradicional adaptados a Hotelaria Hospitalar com os diferenciais
com indicadores de qualidade que satisfacam as necessidades dos clientes de saude e
entender a dimensdao do Treinamento e do desenvolvimento como elementos
imprescindiveis para o alcance da qualidade dos servicos e dos produtos e,
consequentemente, do receber bem aos clientes de saude com base nos conceitos da
hotelaria/hospitalidade.

Recorrendo a histéria da hospitalidade que provém da palavra latina
hospitalitas-atis que quer dizer ato de acolher, hospedar, a qualidade do hospitaleiro,
boa acolhida, tratamento afavel, cortés, amabilidade, gentileza, verificamos que o
espirito de hospitalidade teve inicio na antiguidade. Conforme Boeger (2005, p.24) a
hospitalidade é a reunido de todos os servicos de apoio, que associados aos servicos
especificos, oferecem aos clientes, interno e externo, conforto, seguranca e bem-estar
durante seu periodo de internagdo, logo, pode-se considerar também o treinamento e
desenvolvimento de pessoas com pretensao a qualidade dos servigos.

O conceito de Hotelaria Hospitalar no Brasil nasceu ha pouco tempo e tém
evoluido nos ultimos trés anos em todas as regides. Foi criado devido a necessidade

emergente de varios fatores, tais como: o préprio cliente de saude, que comegou a
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questionar e sentir necessidade de que a empresa hospitalar lhe oferecesse néo sé a
cura ou tratamento, como também a seguranca, o conforto e principalmente seu bem
estar, de sua familia e seus visitantes; servigcos de apoio, que associados aos servigos
especificos, oferecem aos clientes internos e externos conforto, seguranca e bem-estar
durante seu periodo de internacéo etc.

Faz-se necessario que todos os servicos aqui sugeridos sejam analisados e
avaliados sobre a pertinéncia da sua implantacdo. Deve-se pensar quais serdo as
contribuicbes positivas advindas da implantacao e implementacdo dos servigos da
Hotelaria Tradicional no ambiente hospitalar de forma que se beneficiem: organizacao
de saude, cliente externo e interno.

Sendo assim, surge a necessidade de implantacdo de um departamento
especifico da area hoteleira nos hospitais, para que se possa obter um resultado melhor
nos servicos prestados ou uma comissdo que cuide dos servicos que compdem a
hotelaria (recepc¢éao, atendimento ao cliente e a qualidade dos servigos prestados).

Conforme as empresas concorrentes expandem seus menus de produtos,
servicos e amenidades e sofisticam suas operagdes, uma vez que todas elas, em
determinado nivel de preco, tendem a tornar-se parecidas. A diferenciagdo crucial
torna-se o servico — geralmente na forma de servico pessoal. Entender o servico e
como gerencia-lo é de suma importancia. Uma base de clientes educados e sofisticados
esta colocando crescente énfase no valor de bens e servicos que recebem em relagao
ao preco que pagam. Provavelmente, essa tendéncia tem origem na geracdo dos
nascidos apdés a Segunda Guerra mundial. A geracdo mais bem educada tornou-se
uma geragao de compradores cautelosos. Com um setor intensamente competitivo para
servi-los, os consumidores estdo em posicao de exigir a valorizacdo de seu dinheiro.

Agregar servigos oferecidos em hotéis aos clientes de saude pode tornar sua
convalescenga menos traumatizante e menos desgastante. Criar e oferecer de forma
sucinta uma nova imagem de hospital: aquele que nao existe apenas para tratar
doengas, mas para promover qualidade de vida, produzir conhecimento e vender o
principal servico da organizagdo hospitalar: a saude, revestida de exceléncia quando da
recepcao e do atendimento oferecido pelos seus funcionarios, qualidade em prestacao

de servigos etc.
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Nesse sentido, justifica-se a escolha do assunto, pelo pesquisador, que
consiste em analise bibliografica do conceito Hotelaria Hospitalar, tomando como base
na Hotelaria Tradicional, sobre o olhar do gestor administrador. A intengéo é proposital:
pensar 0 ambiente hospitalar dotado de servicos hoteleiros focando o cliente interno e
externo e a qualidade dos produtos e servicos oferecidos. Ao leitor, que se interessar
pela proposta apresentada nesta pesquisa, cabe fazer uma analise do custo beneficio
desses servicos dentro da organizacdo de saude a qual ele pretende implantar ou
implementar esses servigos.

Levando-se em consideragcdo que a Hotelaria Hospitalar € uma ferramenta
nova no mercado — advinda a partir da Hotelaria Tradicional e desconhecida por muitos
gestores da administracdo hospitalar — e a sua importancia no contexto de uma
organizacado de saude, faz-se necessario a busca da compreensdo do que é essa
Hotelaria, este estudo pretende se referir apenas ao ponto de vista da gestao
administrativa da Hotelaria Hospitalar. Como problematica: o desconhecimento do
gestor da area de saude em relagcdo a Hotelaria Hospitalar tomando como base
algumas préticas da Hotelaria Tradicional adaptadas ao ambiente hospitalar como
ferramenta que leva ao alcance de beneficios a organizacdo de saude e que
possibilitam competitividade e satisfacdo do cliente de saude?

HIPOTESES

e Os pilares da Hotelaria Tradicional, segurancga, servicos e conforto ampliam o
entendimento do gestor de saude quanto as praticas da Hotelaria Hospitalar.

e As instituicoes de saude podem obter mudancas relevantes na forma de
organizacao a partir de adaptagcées do modelo da Hotelaria Tradicional.

e O mercado implica na oferta de produtos e servicos com qualidade diferenciais
com uso de indicadores que, necessariamente, priorizem as necessidades dos
clientes de saude.

e O Treinamento e Desenvolvimento sdo elementos imprescindiveis para o

alcance da qualidade dos servicos e dos produtos e, consequentemente, do
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receber bem aos clientes de salde com base nos conceitos da

hotelaria/hospitalidade.

OBJETIVOS

Geral

Apresentar e discutir os conceitos de Hotelaria Hospitalar com base nas
praticas da Hotelaria Tradicional, tendo em vista a hospitalidade, que,
consequentemente, leva ao alcance de beneficios a organizacdo de saude e a
satisfacdo do cliente de saude.

Especificos

e Ampliar as dimensbées do saber quanto as praticas da Hotelaria Tradicional
adaptadas a Hotelaria Hospitalar com bases na hospitalidade.

e Buscar possiveis adaptacdes do modelo da Hotelaria Tradicional que promovam
mudancgas relevantes na forma de organizagao de uma instituicao de saude.

e Apresentar os servicos da Hotelaria Tradicional adaptados a Hotelaria Hospitalar
com os diferenciais dos indicadores de qualidade.

e Entender a dimensdao do Treinamento e do Desenvolvimento como elementos
imprescindiveis para o alcance da qualidade dos servigos e dos produtos e,
consequentemente, do receber bem aos clientes de saude com base nos

conceitos da hotelaria/hospitalidade.

A metodologia utilizada neste estudo refere-se a uma pesquisa bibliografica e
descritiva que apresenta e discuti os servicos da Hotelaria Tradicional no ambiente

hospitalar.



17

Este trabalho discursara sobre o conceito de Hotelaria Hospitalar com base nos
conceitos da Hotelaria Tradicional, Treinamento & Desenvolvimento, Servicos da
Hotelaria Hospitalar na area de hospedagem e a Qualidade dos Servigos.
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1. HOSPITALIDADE versus HOTELARIA

A Hospitalidade Conceitua-se como um conjunto de servigos disponibilizados
aos clientes internos (funciondrios) e aos clientes externos (pacientes e seus
acompanhantes), buscando oferecer condicdes de conforto, bem-estar, assisténcia,
seguranca e qualidade no atendimento, agregando a todas as praticas profissionais das
organizagfes de saude.

A palavra hospitalidade, conforme alguns autores, quer dizer: recepcao de
héspedes, visitantes, viajantes, podendo ser simplificada no ato de bem receber.
Grinover (2002 p. 26) ressalta ainda que “ela implica a relagdo entre um ou
mais hospedes e uma organizacdo, colocando a questdo da recepgdo nesta
organizacdo, inserindo-a no modo de funcionamento existente.”

Hospitalidade é fundamental quando do ato de acolher e prestar
servigos a alguém que por algum motivo esteja fora de seu local de
domicilio. A hospitalidade é uma relagao entre dois protagonistas,
aquele que recebe e aquele que é recebido por alguém
(GOTTMANN, 2001, p.66)

Para Taraboulsi (2004) Hotelaria é a arte de oferecer servigos repletos de
presteza, alegria, dedicacdo e respeito, fatores que geram a satisfacdo, o
encantamento do cliente e, principalmente, a humanizagdo do atendimento e do
ambiente hospitalar. Essa Hotelaria, continua o autor, deve receber e acolher muito
bem, pois implica hospitalidade. O autor salienta que ndo se deve tentar fazer uma
comparacgao entre as duas, hotelaria e hospitalidade, pois a hotelaria € a mao amiga do
turismo, e esses, hotelaria e turismo, em um ambiente hoteleiro bem organizado,
necessitam da hospitalidade com seus ritos para sua efetiva prosperidade.
Consequentemente, turismo depende da hotelaria e ambos se implicam hospitalidade.
Para ele essa hotelaria deve oferecer uma estrutura leve com base nos seguintes
pilares:

1. Os servigos de hotelaria: facilmente implantados, trazem
eficiéncia e qualidade ao atendimento médico-hospitalar.

2. A introducdo de novos conceitos de atendimento: é o
desafio principal. Mudangcas que visam a humanizagdo do
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atendimento e a conduta das pessoas. (TARABOULSI, 2004,
pp.51-52)

A hospitalidade envolve vérias atividades que se destinam receber de forma
humana seres humanos; abrange aspectos comerciais — restauracdo da saude —, com

sua infra-estrutura e modelos culturais Dias (2000, p.9).

Portanto, a hotelaria deve estar impregnada, por assim dizer, de hospitalidade,
conforme Taraboulsi (2004) define a conduta na forma de agir, o carater ao ser cortés
ou generoso, em tempo integral e ndo ocasional. Essa hospitalidade nao €
caracterizada por nenhum sacrificio e, tampouco, por algum investimento, ela e
oferecida de forma espontanea, cordial e natural. Para Taraboulsi (2004, p.177) a
hospitalidade esta se transformando num parametro para a mensuracado da qualidade
de produtos, servicos e processos. Como uma conseqiéncia atual, a esses parametros
voltaram-se para a arte da reciprocidade e generosidade, ela tem penetrado nos
campos econdmicos, culturais, sociais e politicos, no intuito de reinserir cliente de
saude num contexto mais amplo, 0 que implica na busca e ou no resgate de valores e
virtudes mediante uma nova concep¢ao de comercial e de publico, com vista a

recuperacao da pratica da cortesia e acolhimento.

Percebeu-se no decorrer da pesquisa bibliografica varias abordagens sobre
“Hospitalidade ou Hotelaria’ no sentido de se escolher a melhor denominagéo tendo em
vista 0 mercado ou os cursos de graduacdo e mestrado — ndo que o primeiro seja
menos importante que os outros dois. Cada um deles possui seu espago garantido
dentro de areas especificas e em conformidade com a abrangéncia académica. A
hotelaria, por exemplo, no contexto econémico € a industria de produgcédo de servigos
que oferta hospedagem, conforto, seguranca, alimentacdo, lazer e demais servicos
inerentes a acdo de se receber o cliente com eficiéncia e eficacia. Sob o ponto de vista
da hospitalidade essa hotelaria se apresenta na forma da oferta de servicos onde as
principais caracteristicas estao intrinsecas na presteza do atendimento, na alegria e no
respeito no ato da chegada e, conseqlente, acolhimento do cliente de saude, na
dedicacao que denota o quanto a empresa hospitalar se importa com o seu cliente, tudo
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isso envolto em muito respeito e consideragao tendo em vista a fragilidade e exposi¢cao
dos acolhidos.

Desta forma os clientes se sentem mais seguros e demonstram isso para toda
a equipe multidisciplinar; o encantamento dos clientes passa a ser perceptivel, o
ambiente hospitalar tem suas caracteristicas baseadas na possibilidade da cura, que
resulta a vida, restauracdo da saude ou mesmo a minimizacao do sofrimento ou dor do
cliente, por fim, pode-se citar a morte que cessa a relacdo de confianca; é também
possivel a fidelizacdo dos clientes com base no diferencial que pode ser expresso na
presteza, na alegria ou no acolhimento caloroso por parte do recepcionista, da equipe
de enfermagem e, como parte final dentro do organograma hospitalar, da equipe
médica. Percebe-se entdo que a hospitalidade se manifesta na hotelaria por meio da
pratica de cortesia e bom atendimento, da desenvoltura da equipe médica, enfermeiros
e médicos, e sua disponibilidade em manter o bom nivel de tratamento.

A principio o contato com as novidades recém apresentadas é normalmente
um choque, porém, com o passar dos dias e evolugado das técnicas de servigos, torna-
se imprescindivel definicho e nominacdo das coisas. Pensar a hospitalidade nos
dominios da hotelaria hospitalar € reunir o conceito tradicional e o conceito moderno
num mesmo campo de atuacao. Nesse sentido, vale lembrar que a hospitalidade pode
se expressar também por meio de espacos fisicos que se adaptem a necessidades dos
clientes, sempre observando que a organizacao deve funcionar e ser pensada de forma
holistica, isto é, um ambiente ndo deve satisfazer a somente um tipo de cliente, mas a
todos de forma direta ou indireta.

A interagcado, Taraboulsi (2004, p.180), entre Hotelaria e hospitalidade funciona
como uma questdo basica de implicacdo, isto é, ndo ha menor possibilidade da
existéncia da primeira sem a coexisténcia da segunda, gerando assim a empatia. Para
tanto, ele diz que a hospitalidade leva o individuo a praticar, de forma espontanea, o
gue se passa em seu intimo, ao se utilizar de simpatia e cortesia atingir-se-a a
qualidade e a eficiéncia dos servicos que estdo sendo ofertados naturalmente. E certo
que existem pessoas e momentos, pessoas nao sao iguais na forma de agir pensar,
sentir e demonstrar esses sentimentos, principalmente em situacbes de grande

estresse como acontecem no ambiente hospitalar que
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(...) as pessoas passam por momentos de grande instabilidade
emocional, que levam a reflexdes sobre a vida e a morte, somente
através da hospitalidade, que tal situacao despertaria em nds, caso
estivéssemos em seu lugar, um sentimento fiel aquelas
circunstancias, identificando-nos com elas. A hospitalidade é
manifestada através da hotelaria hospitalar no aconchego do
ambiente fisico, na humanizacgao dos servigos médico-hospitalares
e, essencialmente, na espontaneidade dos gestos e atitudes das
pessoas. E isso que caracteriza uma instituicdo de saude voltada
para a hospitalidade, que é a esséncia da hotelaria hospitalar.
(TARABOULSI, p.180)

Para os autores, Powers & Barrows (2004), a palavra hospitalidade, em inglés,
€ derivada de hospice, significando casa medieval destinada ao repouso de viajantes e
peregrinos. Hospice — palavra claramente relacionada ao hospital —também se refere a
um forma antiga do que conhecemos como casa de tratamento de saude. Para eles,
hospitalidade ndo mais inclui somente hotéis e restaurantes, mas também se refere a
outros tipos de instituicdes que oferecem hospedagens, alimentos ou ambos as
pessoas que estdo fora de seus lares. J& com relagcdo as pessoas que lidam com o
setor de hospitalidade, trabalhando ou administrando, e com atencao as instalagoes e
servicos incorporados, Powers & Barrows (2004) definem essas pessoas como

provedores de hospitalidade, hospitalidade esta que esta

(...) entre uma das mais antigas da humanidade e envolve fazer
com que um hdspede, cliente, membro ou residente (qualquer que
seja o termo apropriado) se sinta bem-vindo e confortavel.
Entretanto, a uma razdo mais importante que leva as pessoas
interessadas em uma carreira nessa area a pensar a hospitalidade
como uma industria. Hoje, gerentes e supervisores, bem como
funcionarios qualificados, constatam que as oportunidades de
promogao, freqlentemente, significam mudar de uma parte a outra
do setor de hospitalidade.

(...) A administracdo de hospitalidade é uma das poucas
oportunidades remanescentes em nosso crescente especializado
mundo do trabalho que requer generalistas amplamente
capacitados. O estudante que entender esse principio aumenta
sua chance por uma carreira recompensadora em um dos
segmentos do setor de hospitalidade. (POWERS & BARROWS,
2004, p.24)

Retomando o entendimento do ambiente hospitalar, com suas nuances
multiformes de emocdes, fragilidades e reflexdes, varios hospitais que ja aderiram a

Hotelaria Hospitalar, ou mesmo estdo implementando alguns servigos ja existentes, no
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intuito de oferecer os mais diversos tipos de servicos ligados a hotelaria de forma a
proporcionar ao cliente de saude, seus amigos, seus acompanhantes algumas
amenidades em momentos dificeis. Muitos deles tém chefes de cozinha, lojas saldo de
beleza, recepcdo, higienizacdo adequada, areas de lazer, musica ao vivo, bancos 24
horas, maquinas de refrigerantes, floricultura, lojas de conveniéncias, fitness center e
muito mais.

Um servigo de hotelaria bem prestado aliado a um bom treinamento de
funcionarios é uma ligacdo fundamental para o resgate da humanizacdo1 dos
estabelecimentos hospitalares. Treinamento e Desenvolvimento de funcionarios € uma
ponto chave crucial na gestdo moderna, baseada em clientes e servigos, e isso sera
discutido em um capitulo apropriado.

A implantacao da hotelaria hospitalar pode ser considerada uma forma de se
colocar a frente dos concorrentes, prepara a empresa hospitalar para as mudangas do
mercado, torna-se importante a partir do momento em que os clientes comegcaram a
reivindicar os seus direitos e questionar a qualidade do atendimento de todos os
funcionarios que compde os ambientes de saude, e ainda quando os gestores
perceberam que os custos estavam exorbitantes e os recursos disponiveis comegaram
a nao cobrir os gastos, nesse momento perceberam na hotelaria hospitalar uma boa
alternativa para minimizar gastos, atrair e fidelizar clientes de saude. Assim a
importancia da implementacdo da hotelaria hospitalar ganha fundamental importancia
para a “satisfacdo” de ambas as partes interessadas: clientes: interno e externo.

De acordo com Petrocchi (2002), além de avancos na area de tecnologia e
também de gestédo, o hospital ndo focaliza apenas a hospedagem de pessoas. Ele deve
procurar se integrar ao seu entorno e oferecer ambientes de multiplas fungdes, em

todos os aspectos, visar a satisfacdo das necessidades dos seus clientes.

1 A humanizagao do atendimento hospitalar requer mudancga de valores, de comportamento, de conceitos
e praticas, exigindo do atendente um reposicionamento no que se refere ao modo, a forma do
atendimento as necessidades dos clientes de salde; € uma nova visdo de atendimento aos clientes de
salde, gerando assim um produto ou servico de melhor qualidade etc. Para (MEZOMO, 2001, p.7) a
humanizacdo é tudo quanto seja necessario para tornar a instituicdo adequada a pessoa humana e a
salvaguarda de seus direitos fundamentais, logo, inferi-se de que essa humanizagdo em uma
organizacao de salde deve ser vista como uma agao funcional, planejada capaz de produzir e gerar
saude aos seus clientes.
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O autor ressalta que a satisfacao do cliente é o ponto chave da hotelaria, ele
avalia a qualidade do hospital, dos servigos, estrutura, decoracdo, atendimento,
analisando, julgando e levando em consideracdo o conjunto de impressbes desses
clientes é fundamental para a sobrevivéncia da organizagao hoteleira. Ainda levando
em consideracao a hospitalidade faz-se necessario um ambiente onde ela possa ser
oferecida.

1.1 Ambiéncia

Conceber ambientes que traduzem sensacdes de bem estar e seguranca é
outro fator importante na humanizacdo de um hospital. Baseado na visdo
multidisciplinar, o arquiteto deve levar em consideragéo fatores como os destacados por
varios profissionais da area de arquitetura hospitalar, quais sejam:

e  Controle de Barulho/Ruido — som dos passos nos
corredores; som dos pagers; conversas da equipe
médica/enfermagem; som de televisores e radios de outros
apartamentos; barulho das lougas e de carinhos de alimentos.

o Qualidade do Ar — necessidade de ar fresco;
impedimento de odores fortes, como o0s de concentragdo de
medicamentos, gases, material de limpeza e comida etc.

. Conforto Térmico — facilidade de controle de temperatura
da sala ou quarto; controle da umidade e circulagéo do ar.

. Privacidade — capacidade de controla a visédo do lado
externo do edificio, da interagdo social e da visdo do paciente

vizinho etc.

. lluminagdo — luz amena (suave) no quarto do paciente;
capacidade de controlar a intensidade de luz; boa iluminagéo para
leitura etc.

. Comunicagcao — capacidade de contatar o staff, quando
necessario; locais confortaveis para visita dos familiares etc.

. Vista da Natureza — vista de paisagem, com areas verdes
e flores; em locais fechados, criagdo de painéis de paisagens.

. Cores — cuidados no uso da cor, criando ambientes que
transmitem disposic¢éo, elevem o humor com alegria e leveza etc.

. Texturas — introducdo de variagdes de texturas na
superficie da parede, piso, forro, mobiliario etc.

. Acomodacgéao para Familiares — provimento de local para
que os membros da familia fiquem a vontade e sejam bem
recepcionados; assim como para a venda de sucos, guloseimas e
café. (FIGUEIRA, INOUE & NETO, 2007, pp.15-16 in
GUIMARAES)
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Além destes itens, incluam-se os locais com acesso a internet para familiares e
visitantes; saldo de beleza ou equipe especial para atender ao cliente de saude e seus
familiares, pequenas lojas de conveniéncia; terracos, varanda nos apartamentos, além
de outros ambientes, com iluminacdo e ventilagdo naturais, sempre que possivel.

Para os autores é necessario, logicamente, estudar a disposicdo destas areas,
para que estas ndo fiquem proximas a ruas movimentadas ou voltadas para areas de
servicos e de infra-estrutura do prédio. (p.16)

Quando o gestor se preocupa com a disposicdo dessas areas essa
preocupacao é percebida pelos clientes de saude, gerando, assim, uma sensacao de
preocupacgao e presenca dos responsaveis pela gestao da organizacao que se mostram
envolvidos no processo de satisfacao das necessidades de seus clientes de saude.



25

2. HOTELARIA HOSPITALAR

A introducao do conceito de hotelaria hospitalar comecga pela ado¢cao de uma
nova nomenclatura na definicio dos usuarios dos servicos hospitalares antes
chamados de paciente, que passa agora a ser denominado cliente de saude. Taraboulsi
(2004) admite que a expressao cliente de saude seja mais que adequada e abrangente
ao contexto da empresa hospitalar, sendo que, no caso do doente, dos seus familiares,
amigos e visitantes, € mais facil a adogcao de estratégias e a adocao de politica de
implementacdo de acbes e servigos capazes de garantir a qualidade dos servigos
médicos hospitalares. Tomando a hotelaria como uma questdo de conforto o autor diz
que esse conceito ja esta totalmente incorporado no Brasil, porém isso é mais
observado em grandes centros comerciais como: Sao Paulo, Rio de Janeiro etc.

A Hotelaria Hospitalar deve ser considerada como toda infra-estrutura do
hospital voltada para o conforto, seguranca e bem estar do cliente externo e interno,
buscando transformar o ambiente para torna-lo mais acolhedor. Neste sentido o
conceito de Hotelaria Hospitalar deve ser adequado a cada instituicdo de saulde,
segundo a sua realidade: tamanho da empresa, publico alvo, regido, costumes etc.,
sempre com consideragdes a melhoria da qualidade da assisténcia prestada,
objetivando os clientes da empresa hospitalar. No entanto, todo esse conceito deve ser
incorporado de maneira que as pessoas envolvidas participem diretamente do processo
de implantagéo, inclusive indagando o cliente sobre os seus anseios, suas expectativas
e sugestoes.

O conceito de hotelaria hospitalar comega, necessariamente, pela nova viséao e
definicdo dos usuérios dos servicos hospitalares, aqueles que eram denominados de
paciente, agora passam a ser chamados e tratados como clientes de saude. Como
dentre as fungdes dessa hotelaria podem-se citar a prevengéo, a cura, o atendimento
humanizado, o acolhimento cujos objetivos sao oferecer conforto e bem-estar ao cliente
de saude, os servicos e um ambiente que se comparem aos de um hotel; essa
implantagao tem que se estrutura por meios da conjugacao dos diferentes servigcos de

apoio que garantem qualidade, eficiéncia, eficacia e resolugdes coerentes com o



26

ambiente hospitalar e ao atendimento humanizado ao cliente de saude. Como ja foi
mencionado, é notoério o desenvolvimento da Hotelaria Hospitalar nas organizacdes de
saude no Brasil e a hotelaria tradicional agrega as funcdes primarias do hospital outras,
tais como: a funcéo de propiciar aos clientes de saude fungdes de conforto e bem estar,
além de agregar servicos e ambientes que se comparam a estrutura de um hotel
proporcionando assim uma percepcado de qualidade, da eficiéncia, da eficacia e da
resolutividade do atendimento ao cliente de saude. Para Zanovello (2007, p.01 in
GUIMARAES) essa hotelaria também e capaz de criar
(...) criar um ambiente acolhedor dentro da realidade do hospital.
Minimizando a frieza e a falta de identidade de seus clientes e
colaboradores, fato comum num passado remoto e ainda presente
nos dias de hoje, em alguns hospitais.

E importante ressaltar que a chegada do cliente ao hospital vem sempre
acompanhada de uma grande expectativa dele préprio ou de sua familia. Este impacto,
se negativo compromete perante a comunidade a imagem do hospital. O cliente quer
ser acolhido e recepcionado, ter qualidade nas informag¢des e um pronto atendimento
as suas necessidades iniciais, garantindo-se assim a sua tranquilidade e sem bem-
estar. Este fato contribui para minimizar sua ansiedade e o0 medo muitas vezes presente
nestas situagdes, nesse sentido o que mais pode ser dito quando se trata do lugar onde
o cliente de saude vai repousar: em uma cama ou em uma rede? A intencao aqui nao &
se perturbar com essas necessidades a ponto de se sentir obrigado a cumpri-las, mas
sim de oferecer servicos capazes de minimizar dores, sofrimentos, manter
caracteristicas proprias daqueles que adentram a um ambiente estranho e inseguro, no
do que se pode acontecer no intercurso de uma internagéao, cirurgia, convalescia etc.

O cliente na maior parte das vezes esta fragilizado em decorréncia da prépria
doenca. Em que pesem o0s pontos comuns e as semelhancas dos servigos
desenvolvidos nas atividades de hotelaria hospitalar, necessario se faz um estudo
aprofundado para a adaptacdo no hospital dos servicos de hotelaria ja existentes, bem
como a implantagdo daqueles que possam aprimorar e agregar qualidade ao

atendimento.
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Que planejar é preciso todos nés sabemos ou acabamos por saber, mesmo
que de forma tragica e tardia. Para os autores Powers & Barrows (2004) a falta de
planejamento € convite para problemas que levam a dois tipos potenciais. Eles
enumeram, em duas etapas, as razdes do por que do planejamento.

Primeiro, em razao dos funcionarios precisarem saber o que seus
empregadores esperam deles, a auséncia de planejamento leva a
confusdo no trabalho. Segundo, para solucionar essa confuséo, o0s
funcionarios, freqlentemente, planejam para si préprios. Seus

planos podem visam metas totalmente néo relacionadas as metas
organizacionais. (p.326)

Conforme os autores (2004), essa falta de planejamento oferece e envolve
sérios riscos em qualquer nivel. Para os autores, cada funcionario da organizagdao de
saude precisa aceitar que, como membro de uma organizacao vocé faz parte dos
planos de outra pessoa. A importancia do entendimento de que o processo de
planejamento ajuda-nos a identificar a necessidade de uma empresa bem administrada
mediante planos cuidadosamente elaborados também é salientada pelos autores. E
como um participante do processo de planejamento, nés devemos ser funcionarios mais
eficazes e capazes encontrar maior significado em nosso trabalho, que aqui pode ser
defina como: oferecer servicos repletos de presteza, alegria, dedicacdo e respeito,
fatores que geram a satisfacdo, o encantamento do cliente e, principalmente, a
humanizagéo do atendimento e do ambiente hospitalar.

Assim, a implantagdo e desenvolvimento do processo da hotelaria hospitalar

podem ser esquematizados em conformidade com a figura 1:
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Diagnostico - » Levantamento e andlise das
Situacional necessidades

'

Elaboracao do planejamento

'

Plano de acdo

;

Implantagdo e acompanhamento

do  Servico de  Hotelaria ———» Avaliacdo e ajustes
Hospitalar.

Figura 1: PROCESSO DE IMPLANTAGCAO DA HOTELARIA HOSPITALAR. Fonte: Adaptado de ZANOVELLO (2007, p.3 in
GUIMARAES)

7

O Diagnéstico Situacional é entendido como sendo o conhecimento do
funcionamento do hospital, dos seus processos em desenvolvimento nas diversos
servicos e unidades da organizacédo e a identificacdo de quais s&o os pontos fortes e
necessidades de melhoramentos onde o foco é a qualidade do atendimento ao cliente;
ja com relacdo ao Levantamento e Andlises das Necessidades € dada importancia em
que se fagca uma analise critica estabelecendo prioridades e planejando acgées,
estratégias para implantacdo ou implementacdo de servicos com o direto dos
colaboradores para absorgao e disseminacao dessas acgdes se efetivem; na elaboragao
do Planejamento de Implantacao da Hotelaria Hospitalar deve-se primar por uma visao
realista da organizacdo de saude, assim sendo, projetos ja existentes devem ser
agregados, implementados mediante a elaboracdo de cronogramas de acdes de
maneira integradas, atacando-se assim 0s pontos criticos com inovagoes possibilitando

avaliacdes e ajustes de formas tranquilas e sem grandes surpresas.
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A renovagao dos conhecimentos em conjunto com a implementacdo das
percepcdes dos clientes internos € uma ag¢ao importante no planejamento e deve ser
continua. O planejamento deve ser disseminado para os diferentes servicos com o
apoio de suas liderangas que serdo os multiplicadores deste novo modelo de gestao.
Para Zanovello (2007, p.4 in GUIMARAES) a Implantagdo e o Acompanhamento do
Servico de Hotelaria Hospitalar prescindem do acompanhamento do gestor com o
envolvimento de toda a sua equipe, ja ela abrange diferente unidade de servico;
salienta a autora que a mudanca da cultura da gestdo2 de um hospital deve ser
gradativa, pois o respeito a questdes como valores e conceitos devem ser trabalhados
cuidadosamente uma vez que sado conceitos individuais e subjetivos, que podem
comprometer os resultados planejados sem o comprometimento da equipe. Para a
autora Avaliar e Ajustar pode acontecer sempre que se fizerem necessarios e de forma
sistematica e continua.

Nao basta simplesmente transferir os servicos da hotelaria tradicional para o
ambiente do hospital, adaptacbes com base em caracteristicas da atividade,
principalmente atividades que ndo comportem vicios e habitos € imprescindivel e requer
estudo e habilidades. Taraboulsi compara, (2004), de forma homogenia as atividades
tanto da hotelaria tradicional quanto da hotelaria hospitalar afirmando que elas possuem
muito em comum de forma que

(...) varios servigos de hotelaria, j& existentes no ambiente
hospitalar, podem ser perfeitamente adaptados & atividade
hospitalar — recepgcdo, conciergerie, alimentos e bebidas,
lavanderia, reservas —, assim como implantados outros que
possam melhorar e dinamizar o atendimento, porém com a devida
adaptacdo a realidade hospitalar — servico de mensageiro e
capitdo-porteiro servico de governanta (governanta e camareiras),
room service (servigo de quarto para familiares e acompanhantes),
departamento de eventos para promover seminarios, congressos,
cursos e reunibes, espaco para leitura, jogos e ginastica, musica e

pequenas apresentacdées nas areas sociais, passeio pela cidade
para os familiares e acompanhantes etc. (p.52)

2 Cultura organizacional, (RIVERA, 2003), é como um conjunto de referéncias compartilhadas, pelo
cliente interno e externo, que condicionam todo um sistema de regras que vai orientar as formas de
gestao e a Idgica de acao dos atores, seja na capacidade de os atores influenciarem a mudanca das
regras ou a mudanca de atitude dos atores.
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Tendo como base a missdo das organizagdes de saude, para Taraboulsi
(2004), seus objetivos sdo: produzir bens e servigos, visando a satisfagdo das
necessidades das pessoas, ou melhor, auxilia-las em suas necessidades. Para tal, elas
executam inUmeras atividades que, analisadas criteriosamente, determinam a natureza
do produto ou servico que estdo oferecendo no mercado, seus beneficios e suas
vantagens.

Entretanto, o hospital é uma dessas organizacdes que, devido a aspectos
legais, segue também esta I6gica na prestagdo de seus servicos, mas, vistas suas
particularidades, antes de tudo, tem uma missdo nobre a cumprir € ndo simplesmente
transacbes comerciais a realizar. Os clientes de saude precisam ser vistos como
pessoas, tratadas como pessoas e respeitadas, e nada melhor que a empatia para
entendermos seu estado de aflicdo e inseguranca.

A organizacdo da hotelaria tradicional baseia-se em quatro principios —
Hospedagem, Administracao, Alimentos & Bebidas e Marketing — porém neste estudo
priorizou-se a area de hospedagem, em especial ao setor de recepcdo. O setor de
recepcao € responsavel pelo setor de Recepcao, para Taraboulsi (2004, p.43) o papel
desempenhado pelos hospitais confere a empregados e equipe multidisciplinar o titulo
de missionarios, nesse sentido quando da oferta de novos servicos ou mesmo a
implementacdo daqueles ja existentes uma certa dose de humor, bons trajes,
tratamento com abordagem diferenciada podemos ser utilizados.

2.1 Indicadores de Servigo de Hotelaria Hospitalar

Um indicador, conforme Zanovello (2007, p.5 in GUIMARAES), é uma unidade
de medida direta da qualidade com a qual se esta relacionado um quantitativo que pode
ser usada como ou referéncia para se monitorar e avaliar a qualidade de cuidados
pertinentes ao cliente de saude e, também, as atividades de servicos de suporte; é
considerado também como sendo um identificador, com vistas a uma revisdo, que
direciona a atengdo a assuntos de resultados especificos, pode ser uma taxa, um

coeficiente, um indice etc.
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Os indicadores podem transmitir dados relevantes, quantitativos ou qualitativos,
sobre 0 meio ambiente da organizacdo hospitalar, quanto a sua estrutura ou seus
processos na proporcao de que esses contribuem de forma satisfatéria ao alcance da
satisfacdo de necessidades dos clientes da empresa de saude, os clientes: interno e
externo.

Para Castelli (2000) a empresa hoteleira € uma organizacdo que, mediante o
pagamento de diarias, oferta alojamento a clientela indiscriminada; é a pessoa juridica
que explora ou administra meio de hospedagem e que tem em seus objetivos sociais 0
exercicio de atividade hoteleira. Os indicadores, segundo Zilber & Fischmann (2002),
também podem ser instrumentos que auxiliam na definicdo do planejamento estratégico
e permitem verificar a adequacdo das decisdes tomadas, bem como corrigir e re
adequar os rumos do processo de gestao.

Os indicadores também correspondem aos planos de agdes, tal como
demonstrado no Quadro 1 onde se pode avaliar os servicos pertinentes a Hotelaria
Tradicional e aqueles constantes do ambiente organizacional. A similaridade dos
servicos de uma € notéria na outra que forma que a implantacdo € considerada
coerente e satisfatéria e possibilita uma facil avaliacdo de resultados. Para tanto
Taraboulsi (2004) diz que os indicadores contribuir de forma a implementar os servigos
de um segmento em outro de forma que as acbes pertinentes a Hotelaria Hospitalar
devem estar alinhadas a Misséo, Visao e valores do Hospital.

Hotel Hospital
Recepcao — Check-in e Check-out Recepgao — Internagbes e Altas
Conciergerie Balcdo de Informacdes
Alimentos e Bebidas Divisdo de Nutricdo de Dietética
Lavanderia Lavanderia
Reservas Agendamento/programacao

Quadro 1: SERVICOS DE HOTELARIA QUE PODEM SER IMPLANTADOS E ADAPTADOS A ATIVIDADE HOSPITALAR. Fonte:
Taraboulsi (2007, p.5 apud ZANOVELLO in GUIMARAES)

Com base em uma visado horizontal da Hotelaria Hospitalar e nos indicadores
de servicos para a sua implantagdo dentro de um ambiente totalmente especifico e
carente de profissional formado, com certeza, podemos pensar em servicos do setor
hoteleiro que podem ser adaptados a area do hospital, sendo que os demais servigos
de apoio deverdo aperceber-se na finalidade/resolutividade de suas agdes e na
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qualidade de atendimento que é prestado ao cliente de saude, atendendo as exigéncias
desta nova cultura de gestdo e de um novo mercado consumidor. Como exemplo,
podemos citar alguns servigos:

e Departamento de Nutricdo e Dietética/Gastronomia Hospitalar;

e Departamento de Farméacia

e Departamento de Laboratorio;

e Departamento de Arquivo Médico;

e Departamento de Banco de sangue;

e Departamento de Ouvidoria;

e Servico de Hospital dia;

e Servico Assisténcia Domiciliar;

¢ Departamento de Comunicagao Social;

Para Zanovello (2007, p.6 in GUIMARAES) a abrangéncia das acdes e a
padronizagdo dos processos sao a garantia da Hotelaria Hospitalar tanto em hospitais
(da rede publica quanto da rede privada).

A Hotelaria Hospitalar propicia uma gestao participativa3, onde os clientes e
colaboradores se interagem de uma forma efetiva e buscam por meio desta interacao a
qualidade, a eficiéncia e eficacia na prestacdo de servicos. Dinamiza e racionaliza os
servicos de apoio dos hospitais, cria e implementa programas e projetos de
humanizacao hospitalar e disponibiliza aos clientes servicos de hotelaria que
contribuem para minimizar a tensdo do ambiente hospitalar e propicia maior conforto e
bem estar.

Conforme Figueira, Inoue & Neto (p.13 in GUIMARAES) quando cliente de
saude adentra em um ambiente hospitalar moderno ele deve entrar em contato com um
novo conceito de hotelaria hospitalar, sendo que esse conceito deve se traduzir e

(...) materializa numa arquitetura diferenciada que em tudo lembra
ou recria a atmosfera de um hotel, imprimindo um clima mais
convidativo e menos estressante, mais humano, desde o hall de
entrada até o quarto do paciente.

No conceito de Hotelaria Hospitalar, os pacientes séo vistos como
héspedes, enfermos e que por isso requerem atengdo especial,

3 Entende-se por Gestao Participativa como sendo um conjunto de principios e processos que defendem
e permitem o envolvimento regular e significativo dos colaboradores na tomada de decisao.
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conciliando a saude e o ato de hospedar bem, tornando o
ambiente mais acolhedor para a familia e o paciente, humanizando
0 ambiente e o seu atendimento.

Consequientemente, a hospitalidade deve fazer parte da cultura institucional e
estar incorporada no comportamento e atitudes de todos os colaboradores. Nos dias de
hoje esse servico é imprescindivel nos hospitais da rede privada e publica. A Hotelaria
Hospitalar encanta o cliente e o atende nas suas reais necessidades, complementa e
colabora efetivamente para o sucesso do tratamento médico, principal preocupacao do
cliente que procura o hospital.

Na atualidade a busca pela qualidade de servigos e produtos sem defeitos e
com valores agregados € notoria e objetivo de todas as empresas que se preocupam
com seus clientes e, por conseguinte, pela satisfacao das suas necessidades de forma
que essas empresas procuram aplicar recursos para melhorar e dinamizar o processo
de producdo e crescimento. A alteragdo, modificacdo de conceitos, que até a bem
pouco tempo eram considerados intocaveis, por gestores possibilitou a observacao de
que no ambiente hospitalar isso ndo é diferente, ocasionando investimentos em
modernizagdo, em pesquisas cientificas, na diversificacdo dos processos de trabalho e
servicos de forma que

(...) tornando-se hospitais de Primeiro Mundo quanto aos aspectos
tecnologico e cientifico: instalagbes e equipamentos avancgados,
procedimentos clinicos e cirdrgicos revolucionarios e médicos
brilhantes de reconhecimento internacional. Esqueceram-se,
porém, do cliente de salde (pessoas enfermas, familiares,
acompanhantes, visitantes) como um ser circunstancialmente
fragilizado, um ser constituido de sentimentos e emocgdes, em ser
de perspectivas confusas e que necessita de respeito, atencao e
carinho. (TARABOULSI, 2004, pp.21-22)

Para Taraboulsi a busca de respostas para as perguntas Qual o negdcio das
empresas prestadoras de servicos? Certamente, oferecer servicos. Quem € o meu
cliente? Demonstra a notoriedade, cada dia mais expressa, da presencga e necessidade
da implantagéo e sua consequente implementagao dentro do ambiente hospitalar.

O autor salienta que na hotelaria, essa pergunta foi contemplada com
eficiéncia, pois se entendeu o hospital como sendo a extensédo da casa do cliente, e
todos os servicos que facilitam a continuagcdo da sua rotina familiar, profissional devem

ser disponibilizados, propiciando, dessa forma uma estada feliz e tranquila, sossegada
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e mais amena as necessidades do cliente de saude, amigos/visitantes e familiares. A
necessidade da visdo, pela hotelaria, de que os seus clientes sdo: o hdspede, o
familiar, o amigo e o visitante, conclui-se que todos eles devem ser tratados com
respeito e cortesia. Na area hospitalar ndo pode ser diferente, pois o hospital é um
prestador de servicos também, porém a abrangéncia da expressao cliente de saude
sempre esteve restrita a palavra paciente. Para Taraboulsi reconhecer a pertinéncia do

uso da expressao cliente de saude

(...) € a mais adequada dentro do contexto hospitalar e abrange,
além da pessoa enferma, os familiares, amigos e visitantes, torna-
se mais fécil adotar estratégias e implementar agées, inclusive as
de hotelaria, que possam garantir a humanizagdo e a qualidade
dos servicos-médicos hospitalares. Entretanto, precisamos, com
simplicidade e inteligéncia, conhecer bem o cliente para que todas
as pessoas envolvidas no atendimento possam ter a nogao de sua
importancia para a instituicdo de saude. (TARABOULSI, 2004,
p.24)

Conforme conclusao de Taraboulsi (2004) as organizacdes hospitalares na
tentativa de se livrarem da cara de hospital, do ambiente de hospital que emite uma
situacdo de dor, tristeza, medo, inseguranca e distancia/separacao de familiares e

entes queridos comegaram a se preocupar com

(...) com o estado fisico e emocional do cliente de saude e,
principalmente, com as internagdes prolongadas e as horas gastas
por familiares e amigos em recintos que parecem mais com muros
de lamentagbes do que salas de espera, alguns gestores estédo
tentando deixar para trds a imagem classica de hospital, levando
para suas instituicdes mudancas de servicos que minimizam o
impacto desses momentos dificeis, transformando a estada no
ambiente hospitalar mais agradavel, afinal, as pessoas nunca terao
prazer de estar no hospital, mas o desconforto pode ser
minimizado.

Essas mudangas nédo estdo acontecendo por acaso, pois estd em
curso um novo perfil de clientes que as exigem. Segundo alguns
gestores, psicologos e médicos, este novo cenario pode parecer
para muita gente luxo desnecessério e esfor¢o indtil, mas a
receptividade dos clientes de salude ao tratamento e a satisfacao
observada facilitaram muito o servico médico e diminuiram,
consideravelmente, os quadros depressivos. (p.25)

O triunfar da hotelaria é inevitavel e estd na forma como o0s servigcos sao

oferecidos aos clientes — recepgao e atendimento -, no treinamento e desenvolvimento

do pessoal responsavel por esta prestacédo de servicos, pelo marketing destes servicos,
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isto €, pela elaboracdo, planejamento de estratégias administrativo-financeiro-
operacionais que resultardo em pessoas entusiasmadas interagindo com os clientes de
saude encantados, revelando de tal forma o segredo dessa nova proposta que é o
sorriso sincero e permanente, marca registrada da satisfacdo e do amor pelo trabalho
realizado.

Clientes de saude e seus acompanhantes - familiares, acompanhantes,
visitantes — com certeza sentir-se-d40 seguros, confiantes e motivados quando da
implantacdo dessa hotelaria hospitalar, dindmica, interativa e disponivel a satisfacao
dos desejos, necessidade e expectativas desses clientes de saude. Logo, ampliar o
entendimento do que seja a Hotelaria Hospitalar certamente envolvera resisténcias,
pois os valores, modelos e acdes que dizem respeito a receber bem o ser humano
passarao por grandes e significativas transformagoes.
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3. SERVICOS DA HOTELARIA HOSPITALAR - area de hospedagem

A organizacdo da area de hospedagem esta estrutura em governanca e
recepcao. Sendo que nesta pesquisa foi levado em consideracdo, para discussao, o
setor de recepcao.

A recepcao de uma organizacdo de saude pode ser considerada como sendo a
mesma recepcao hoteleira. Para Candido, Morais & Viera (2004, p.53) ela € o local
onde o hospede é primeiramente recebido em sua chegada, € a sala de visitas do hotel.
(...) € recepcionado formando sua primeira opinido sobre o hotel, e concepcéo final de
uma hospedagem na hora do check out, sendo que, conforme Godoi (2004, p.109) ela
€ considerada como sendo a porta de entrada do hospital e também seu cartdo de
visitas. Logo, naturalmente esse é o primeiro local onde o cliente recebe uma atengao
pormenorizada e atendimento pessoal individualizado: sua internag&o (...)

Consequientemente, a visdo sobre a recepgcado sua importancia e evidéncia,
quando falamos na implantacdo da hotelaria hospitalar, torna necessario frisar a
importancia do bom atendimento, come¢ando pelo setor de recep¢do. Por isso ha a
necessidade de um treinamento, que deve ser: o atendimento telefénico, atendimento
humanizado, organizacéo e cursos especificos, que possam facilitar o atendimento em
situacbes de tensdo, buscando conhecimento em outras areas como, Turismo e

Hotelaria.

A expressdo acolhimento adquire uma dimensao significativa se
avaliarmos todas as relagbes que ocorrem entre os trabalhadores
da saude, as instalagdes hospitalares e os usuarios dos hospitais.
Focar esta inter-relacdo possibilita-nos criar diversos processos
capazes de articular vinculos de conquista entre os clientes e os
estabelecimentos de saude.

Dessa maneira, acolher funciona como o dispositivo
desencadeador da dindmica de atencdo a saude, onde o cliente é
o foco principal desse processo; independentemente do motivo de
sua procura por um servigo hospitalar. O objetivo macro é impactar
na producao da saude. (VIDES, 2007, p.31 in GUIMARAES)

Para a autora a expressado acolhimento ja € palavra abrangente e, também,

bastante usual no Sistema Unico de Salde, onde esse traz uma definicdo para
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acolhimento em todos os postos de acesso do cliente de saude ao espaco hospitalar.
Para tal ela menciona a Portaria 79, de 15/04/1999, que qualifica
(...) todas as portas de entrada, no sentido de serem espagos
privilegiados de acolhimento dos grupos mais vulneraveis da
populagdo, mais sujeitos a fatores de risco e, com mais
possibilidade de adoecimento e morte, para, a partir deste
conhecimento, organiza-los no sentido de garantir o acesso de

cada pessoa a todo o tipo de atendimento mais adequado para o
seu caso. (VIDES, 2007, p.31 in GUIMARAES)

Adentrando ao assunto ela traz a hospitalidade enquanto acolhimento afetuoso
€ premissa a ser trabalhada em todas as areas que possuem interface com os clientes,
onde acbes sao direcionadas no sentido de propiciar “0 melhor” atendimento para
aquele cliente. (p.32)

Porter (1989 apud Vides in GUIMARAES) demonstrou pela andlise dos
segmentos econdmicos que as fontes de vantagens competitivas das empresas advém
dos fatores: custos ou diferenciagdo nos produtos e/ou servigos. Assim, como 0s
nossos servicos podem propiciar um diferencial competitivo através do acolhimento,
estabelecendo com este principio uma vantagem competitiva. (p.32)

Em uma andlise sobre caracteristicas dos servigos, € fundamental a sua
definicdo. Na concepcao de Kotler (1988) um servico é qualquer ato ou desempenho
essencialmente intangivel que uma parte pode oferecer a outra e que ndo tem como
resultado a propriedade de algo.

Com o grande desenvolvimento do setor de servigos de saude, a concorréncia
entre as empresas torna-se mais acirrada, dai originando pesquisas que procuram
entender melhor o contexto no qual se encontram o0s hospitais empresas e,
posteriormente, oferecer subsidios que proporcionem vantagens competitivas a estes
hospitais em relagdo aos seus concorrentes.

A ndo abrangéncia de todos os setores hospitalares existentes em um
organizacao de saude aqui se justifica, pois a intencao dos pesquisador ndo é a
dissertacdo sobre os mesmos, mas apresentar e discutir os conceitos de Hotelaria
Hospitalar com base nas praticas da Hotelaria Tradicional, como ferramenta que leva ao
alcance de beneficios a organizacdo de saude e a satisfacdo do cliente de saude.
Portanto, informa-se ao leitor que, na organizacao de um setor de Hospedagem, existe
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um organograma, onde esse setor possui: 0 setor de Governanga, Recepcdo — com
seus funcionarios e suas funcdes, logo, sugere-se ao leitor que busque maiores
conhecimentos sobre esse organograma.

Neste sentido a hotelaria hospitalar pode aproveitar alguns dos processos de
hotelaria tradicional com relacdo ao processo da recepcao e do atendimento ao cliente
de saude. Dentre estes servicos serdo propostos os seguintes:

3.1 Reservas

O setor de Reservas é considerado o setor responsavel pelo atendimento a
todas as solicitagdes de internacdo dos clientes, sendo que essas solicitagbes sao
concretizadas apds uma observacao detalhada se ha a possibilidade de cobertura pelos
convénios, planos de saude ou de forma particular e de quais sdo os procedimentos
que podem ser realizados mediante a oferta de especialistas, capacidade da estrutura
fisica como Unidade de Terapia Intensiva, Centro Cirurgico etc. Cabe a esse setor a
responsabilidade de fornecer as informagdes e os esclarecimentos sobre esses itens a
todos os clientes de saude que porventura venham a procurar a empresa hospitalar,
seja in loco ou por meio de telefonemas. E estritamente necessario que aja fidelidade
nessas informacdes para que em contrapartida seja observada a existéncia de
qualidade dos servicos prestados, para tanto Taraboulsi (2007) sugere a existéncia da
figura de uma pessoa responsavel por este setor de reservas, seus auxiliares e em

contrapartida sugere também os conhecimentos necessarios a eles

(-..) O chefe de reservas € o responsavel pela central de reservas.
Ele, assim como seus auxiliares, deverdo ter excelentes
conhecimentos quanto aos procedimentos a serem realizados,
rotinas dos planos de saulde, tabelas da Associacdo Médica
Brasileira (AMB) e Classificacdo Internacional de Doencas (CID) e
quanto aos contratos celebrados pelo hospital: tipos de cirurgias,
tempo de permanéncia previsto para cada internagao, coberturas,
internacdo de véspera etc. o chefe de reservas tem o dever de
efetuar o devido acompanhamento da programacgéo cirdrgica, o
controle das internacdes eletivas; deve ter conhecimento exato da
capacidade instalada do hospital em unidades de internacao
simples, apartamentos ou enfermarias, ou complexas, unidade de
terapia intensiva e semi-intensiva; deve fazer o monitoramento das
transferéncias internas; ter informagao das altas do dia, das altas
nao previstas e do cancelamento de altas; deve elaborar mapas de
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previsdo de ocupacdo, além de acompanhar as internagcbes de
urgéncia. Assim como na hotelaria, é recomendavel que a central
de reservas e a recepgao — setor de internagdes e altas — estejam
proximos devido ao elo umbilical que as une. (TARABOULSI,
2007, pp.155-156)

Verificando as necessidades e conhecendo a fundo os desejos dos clientes de
saude, em conformidade com as mudancgas de ordem publica, econémica e cultural, os
hospitais estdo buscando adequar-se as tendéncias profissionais e alteracbes de
costumes para adquirir itens que se tornaram necessarios aqueles clientes.
Consequientemente, a central de reservas € um setor de apoio importantissimo para a
satisfacdo dessas necessidades e desejos mediante dinamizagcdo do setor de
internacdes e altas, acoplando qualidade aos servicos prestados aos clientes de saude.
Taraboulsi (2004, pp.159-160) relaciona as vantagens de uma central de reservas:
atendimento répido e eficiente; prevencao de situagcdo que possam comprometer a
qualidade dos servigcos prestados; as informacgdes recebidas pelos clientes de saude
sobre coberturas de procedimentos, materiais e medicamentos devem ser, literalmente,
entendidas de forma que durante a internacdo ndo deve haver nenhum tipo de
desgaste e constrangimento quando do surgimento da necessidade da realizacéo de
novos procedimentos que demandem proéteses, Orteses etc.; a reducdo do tempo de
internacdo denota que, ate certo ponto, ha eficiéncia e qualidade nos servicos
prestados pela organizacao de saude; o tempo minimo de uma alta deve ser observado
e cronometrado para evitar incidentes e isso prescinde de certa interacdo entre a
equipe médica, setor de altas etc. eliminando qualquer informacdo divergente; o
cadastro do cliente de saude sempre deve ser feito com antecedéncia, deve ser
completo e correto de forma a se evitar duplicidades no sistema; o controle da
programacao de internacdes deve ser controlado evitando-se assim situacdes de over-
booking de forma a instituicdo de saude possa atender as interna¢des de urgéncia; para
o autor todas as duvidas e situacdes dificeis devem ser tratadas pela chefia direta, pois
isso denota certa satisfacdo de cuidado por parte do cliente de saude; todos os
procedimentos devem ser realizados sem atrasos, com sintonia.

Quando da implantagdo do sistema de reservas do espacgo cirdrgico, para a

execucao de procedimentos diversos, surge possibilidade de se gerir as atividades que
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serdo realizadas pelo cliente e a avaliagdo da capacidade do hospital a qualquer
momento.

A existéncia de uma folha de registro que identifique todas as tarefas a realizar
€ uma forma de aceitacao, para tal deve-se disponibilizar um contrato de prestacéao de
servicos entre as partes: cliente de saude e a empresa hospitalar. Qualquer alteracao
ao previsto inicialmente sera autorizado e confirmado pelo mesmo. Deve ainda existir
um planejamento que permita aperfeicoar os recursos e garantir a execucdo em tempo
habil do trabalho assumido, com uma previsao temporal (semanal, mensal ou outra).

E aconselhavel que os setores de reservas e recepgdo nos hospitais estejam
em plena comunicacao sobre a disponibilidade de leito e a possibilidade de vacancia de
leito. E sugerido por Castelli (2003, p.153) que as reservas podem ser feitas utilizando-
se as Centrais de Reservas, devidamente informatizadas, e que essas podem
disponibilizar para os setores estratégicos do hospital todas as informagdes quando da

solicitagao de vagas, conforme a figura 2.
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Figura 2: CICLO DE RESERVA. Fonte: Adaptado de Castelli (2003, p.154)
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O hospital € uma organizacdo complexa tanto na estrutura fisica quanto na
funcionalidade, possui caracteristicas que ndo sdo observadas em qualquer empresa
como, por exemplo, a fragilidade ou situagdo e que seus clientes se encontram. Para tal
a criacdo de um setor de Recepcgao € um grande aliado e pode fazer com que o cliente
de saude perceba que a organizacdo estava a sua espera seja na apresentacao dos
quartos, arrumacdo das camas e a apresentagdo do enxoval denotam conforto e
higiene, a disponibilidade de kits, ou mesmo nécessaire, com produtos da higiene
basica, colocar & disposicao do cliente de saude, dentro do seu quarto, as informacoes
necessarias para que ele, seus familiares, amigos e acompanhantes possam utilizar a
estrutura da organizagao e os equipamentos constantes do quarto.

A Figura 4, em anexo, oferece contribuicbes muito importantes para se avaliar
o desempenho da recepcao do cliente de saude desde o setor de reservas, quando
esse é acionado por uma equipe médica de outra organizagdo de saude, pelo préprio
cliente de saude, da equipe multidisciplinar, se esta acontecendo um desempenho
eficiente dos processos tracados para cada um dos setores responsavel pela acolhida
do cliente em sua circulagéo pela organizagao de saude.

Cabe a central de reservas solicitar informacdes essenciais ao processo
burocrético interno, tais como: convénio do cliente, tipo de procedimento, orientar o
médico, a secretaria ou que seja o proprio cliente de saude sobre a existéncia de
vagas, do preenchimento de solicitagcdes, formulérios etc.

Para a execucdo de procedimentos cirurgicos a central de reservas também
deve ter o conhecimento de capacidade técnica e de estrutura da organizacado para
que, a partir de entéo, ela possa incluir o cliente de salde na programacao cirurgica. A
central também deve conhecer e controlar o mapa de reservas no intuito de se evitar
problemas e constrangimentos da sua ndo atualizagdo, e essa atualizacdo deve ser
encaminhada para toda a equipe hospitalar que tenha necessidade desse mapa para a
execucao de suas atividades rotineiras etc.

O alcance e a manutencao da qualidade, da satisfacdo das necessidades dos
clientes, prescindem de uma observacdao coerente e precisa das Figuras 4 e 5,
respectivamente, Ciclo e Fluxograma, uma vez que possibilita um controle completo da

estrutura fisico-organizacional. Faz-se necessario também que esse Ciclo e Fluxograma
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sejam comunicados aos funcionarios quando do treinamento para que ndao cometidos
erros por falta de conhecimentos dos mesmos.

A necessidade de um servico de manutencao no periodo de internacdo de um
cliente é primordial, mas se caso isso aconteca que seja discreto, limpo, higiénico, de
preferéncia que nao seja na presenca do cliente de saude e que isso ndo o exponha
muitas pessoas estranha ao seu convivio cotidiano, com excecédo é claro da equipe
multidisciplinar que Ihe assiste. Para tal a adocao de acbes anteriores a um processo
de internacao é considerado um porto forte, pois ela se torna capaz de garantir o bom
funcionamento de toda a estrutura fisica do ambiente hospitalar que esta sendo
oferecida ao cliente de salude, sejam os equipamentos e os materiais adequados a
oferta e execucdo de servicos, como os de uso imediato ou aqueles solicitados
posteriormente em complemento, com qualidade.

Com relagédo a seguranca e portaria a oferta de servigos precisa fazer com que
os clientes sintam a seguranca fisica em todas as suas dimensfes; seguranca
patrimonial sendo responsavel por uma manutengdo integra as instalacoes e de seus
usuarios; o atendimento pelo pessoal da comissdo de frente, Portaria, permite que
aquele que chega ao ambiente hospitalar se sinta respeitado em suas necessidades e
condicbes adversas, sejam elas de fragilidade, de sexo ou orientagdo sexual, de
religido ou credo, em um periodo critico de sua vida. Esse atendimento ofertado deve
ser capaz de elevar a humanizacdo no atendimento e no tratamento, a qualidade do
atendimento médico e da hospitalidade; a exploracdo das de acgdes e atitudes que
provoquem diferencas perceptiveis, (VIDES, 2007, p.36 in GUIMARAES), no cliente de
saude trazem valores a instituicao de saude.

Dentre essas acbOes e atitudes destacam-se, como por exemplo, a
apresentacao pessoal dos colaboradores e equipe multidisciplinar sendo capaz de
mudar as aparéncias das organizacdes com reflexos positivos em um cenario, areas
fisicas, harmonioso, nos servicos ofertados pelo administrativo a harmonia é um
importante diferencial para o cliente; apartamentos, se possivel, que oferecam visao de
jardins ou pequenas éareas verdes estimulam no cliente de saude a percepcao da
manutengéo e permanéncia do seu vinculo com o mundo externo; a disponibilidade de

areas, para aqueles com caracteristicas e necessidades diferenciadas, no ambiente da
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organizacao de saude onde o seu cliente possa ser atendido de forma a lhe garantir
sua integridade, individualidade e privacidade sao, também, diferenciais percebidos no
mercado competitivo; e o treinamento como forma de uma rede de colaboradores
ouvintes compreensiveis e solicitos, no limite de suas atribuicdes, pois até mesmo uma
linguagem nao verbal € percebida como caracteristica positiva ou negativa no pacote
de servicos ofertados.

Oferecer ao cliente de saude seguranca, uma boa recepcdo para O
atendimento das reais necessidades do cliente de saude implica no envolvimento da
equipe multidisciplinar na sua capacidade de muito bem se apresentar enquanto
profissionais técnicos e humanizados. O realmente envolvimento da equipe oferece
também um novo ar ambiente hospitalar — uma nova aparéncia ao setor hospitalar —
capaz de trazer uma seguranca intrinseca, individual e nao mensuravel que
provavelmente serd percebida em evolugédo tratamento propostos e recuperagdo do
estado de saude de cada um dos clientes em menor tempo.

Para a autora é importante que o acolhimento seja iniciado desde o primeiro
contato com o cliente, com o0s servigcos, percorrendo todas as areas do hospital
indistintamente de forma que sejam percebidas

Empatia na marcagao de consultas;

Admisséo rapida e carinhosa na interna¢ao;

Tratamento respeitoso e eficiente durante todo o
processo de internago;

Instalagdo de elementos variados em corredores, salas
de espera e exames que reduza o estresse: musica ambiente,
jardins de inverno, obras de artes e plantas artificiais nos locais
onde as naturais ndo pode ser colocadas;

Comunicacgéo visual eficiente, orientando o acesso dos
familiares e visitantes. (VIDES, 2007, p.38 in GUIMARAES)

Uma vez que, considerando que satisfagdo do cliente de saude, a organizagao
hospitalar objetiva causar certa sensacdo de prazer na observagao do desempenho
percebido no ato da entrega do produto e seu pacote de servi¢os; isso pode acontecer
tornando a permanéncia do cliente de saude agradavel ao maximo possivel com a

minimizagdo das percepgdes negativas sobre o ambiente hospitalar em geral. Para
tanto a audacia na transformacao de necessidades de consumidores em oportunidades
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que agreguem valores as atividades desenvolvidas com vistas a vantagens
competitivas organizacionais.

O “hall’ de recepgéao, por exemplo, pode oferecer ao héspede uma atmosfera
agradavel quanto a dimensdes, decoracao, equipamentos e apresentagdo do pessoal
que ali trabalha. Além disso, 0 ambiente da recepgao deve estar protegido do excesso
de ruidos, a presenca de uma boa iluminacdo deve ser considerada, ventilagdo e boa
visdo dos letreiros informativos. Para Castelli (2003, p.161) ndo raro o setor de
recepcao se localiza no ‘corredor’ do ‘hall’ que, além de ndo ser o melhor local e termos
funcionais, também n&o o € do ponto de vista de uma ‘boa postura receptiva’. Seguindo
a mesma linha de pensamento do autor, o hospital visto como um todo, um sistema e,
embora todas as partes que o componha sejam importantes para o seu proprio
funcionamento, algumas assumem maior relevancia, sendo uma delas é a recepgao.
Nela o cliente é recebido, e durante sua estada no hospital, € com ela que o cliente de
saude mantém contato continuo e permanente e, ao partir, é a recepcao que lhe presta

os ultimos servigos.

Cabe ao pessoal da recepgao esmerar-se:

. No zelo pela aparéncia pessoal — O pessoal da recepg¢ao
exerce suas fungdes num ambiente nobre do hotel, ja que é um
local de muita movimentagcdo de pessoas. Em vista disso, a boa
aparéncia é indispensavel;

. Na cortesia — Quem trabalha com o tipo de publico que
freqlenta hotel deve esmerar-se na cortesia. A cortesia é
materializada através do sorriso, da atencédo, da boa disposicao,
da preocupagao constante com o héspede. Mascar chiclete, fumar
ver televisdo, ler jornal, etc., durante o servigo, sao
comportamentos que demonstram falta de cortesia e educacao;

. Na cooperagdo — A cooperagdo é um ingrediente
fundamental da postura profissional do pessoal da recepgao.
Todos devem empenhar-se para acolher o héspede da melhor
maneira possivel e, ao mesmo tempo, prestar as informacoes
devidas aos demais setores com a méaxima brevidade;

o Na descri¢cdo — Ser discreto significa:

Abster-se de tecer comentarios sobre o que disse ou fez
determinado paciente;

Evitar tratamento demasiadamente intimo com héspedes,
mesmo com 0s mais extrovertidos;

Falar com o hdéspede em voz baixa e clara;

. Na honestidade, lealdade e responsabilidade — Ser
honesto, leal e responsédvel com a empresa significa cumprir com
as obrigagbes exigidas pela fungdo, zelando pelo bem-estar do
paciente. (CASTELLI, 2003, p.163)
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Outra forma de contato ou recepg¢ao de cliente de saude nas organizacoes
hospitalares € o Call Center que pode ser utilizado em algumas aplicagbes. Para
Padilha (2007, pp.42-44 in GUIMARAES) o Call Center serve ao hospital das seguintes
formas: atendimento direto, via fone, ao consumidor; agendamento de consultas,
exames com informacdes sobre 0s mesmos e procedimentos; disponibilizar
informacdes atualizadas sobre os planos de saude atendidos pela organizacao
hospitalar e informagdes financeiras sobre contas hospitalares como, por exemplo,
orcamentos diversos; disponibilizacdo de informagdes cadastrais de equipe médica,
observadas as restricoes pertinentes, e indicacdes de especialistas; localizar clientes de
saude internados além de proceder ao recebimento de chamadas e emissdo de
chamadas para os clientes de salde; realizar cadastro de clientes que possuem
internagdes programadas, proceder a coleta de senhas de autorizagbes junto as
autorizadoras, pesquisa de satisfacao dos clientes — mediante questionarios proprios —,

conforme j& mencionado pode-se também proceder as confirmagdes dos

agendamentos e ofertar servicos etc.

Confiabilidade ®oNo Call Center o p Acesso multimidia (voz,
nformagdes atendimento é a e-mail, chat e fax)

Rapidez no Atendimento distancia, como o cliente » URA com
Cordialidade e empatia estd presente somente feconhecimento de voz
Uniformidade no po telefone, n&o ha e Tom de voz agradavel do
tendimento como ele observar as pperador

pessoas, o local, as eMusicas de espera com
nstalagdes, etc. bom repertdrio
e Operadores com boa
comunicacao verbal,
fluéncia e dicgéo
adequadas

® Operadores que passem
seguranga na exposicao

e Nivel do servico (% de
igagbes atendidas em “x”
segundos) adequado

*eTMA (tempo médio de
atendimento) adequado

Confiabilidade das ® No Call Center o p URA’s bem estruturadas

nformacoes servico prestado pelo e Operadores bem
Rapidez no Atendimento  pperadores ou de forma freinados em técnicas de
Cordialidade e empatia automatica através da atendimento e nos produtos
Uniformidade no Unidade de Resposta g servigos oferecidos pelo

Audivel  (URA). Um |Call Center
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tendimento

operador inexperiente ou
mal treinado afeta a
gualidade do servico,
assim como uma URA

Informacdes

Rapidez no Atendimento
Cordialidade e empatia
Uniformidade
tendimento

no

prestados por pessoas e
para pessoas diferentes,
portanto, um servico
nunca é absolutamente
gual a outro, até mesmo
guando é prestado pela
mesma pessoa

mal estruturada pode
causar uma péssima
mpressao
Confiabilidade das ® Servigos sdo ® Operadores bem

treinados em técnicas de
atendimento e nos produtos
e servicos oferecidos no
Call Center

e Sistemas de informagao
amigaveis, abrangentes,
adronizados e velozes

Confiabilidade
nformacgoes
Rapidez no Atendimento
Cordialidade e empatia
Uniformidade
tendimento

das

no

e Os atendimentos nao
podem ser estocados
nos horarios de baixa
demanda para 0s
horarios de pico. Ha
momentos de ociosidade
para que se possa suprir
com bons niveis de
servicos os horarios de

maior demanda

® Dimensionamento
adequados das PA’s
Posicoes de Atendimento)
e Escalas de trabalho bem
montadas

e Treinamento para que o
operador trabalhe com a
objetividade, afim de
minimizar o TMA

Operadores bem treinados

Treinamento continuado

Tabela 1: CARACTERISTICAS ESPERADAS DE SERVICO DE CALL CENTER. Fonte: Padilha (2007, pp.45-46 in GUIMARAES)

® Supervisao do Call Center

Sistema de informagdo amigaveis, ® Monitorizacdo e feedback p Gestdo do Call Center
brangentes, padronizados e (iarios o Area de Tecnologia da
elozes Revisdo de melhoria continua [nformagao
os sistemas de informagao
Dimensionamento adequado de o Sistema DAC que permite @ Supervisdo do Call Center
A's nalisar o) trafego de » Gestao do Call Center
Operador bem treinado chamadas para calculo de pArea de  Tecnologia da
PA’s necessarios nos diversos [nformagao
horarios do dia o Area de Telecom
® Operadores treinados para
serem objetivos nas
chamadas, sem perder a
empatia e a qualidade
Operadores bem treinados ® Operadores treinados na [ Supervisdo do Call Center
utilizacgdo do tom de voz
pdequado e no uso da empatia
Operadores bem treinados ® Treinamento continuado ® Superviséo do Call Center
Sistemas de informacédo | Monitorizagdo e feedback [ Gestao do Call Center
migaveis, abrangentes, [iarios o Area de Tecnologia da
radronizados e velozes ® Revisdo e melhoria continua [nformagao

dos sistemas de informacao

Tabela 2: EXPECTATIVAS DOS CLIENTES DE CALL CENTER. Fonte: Padilha (2007, pp.49-50 in GUIMARAES)

A tabela 1 e a Tabela 2 mostram o Call Center como um grande prestador de

servicos, que necessita de estratégias de marketing para minimizar os problemas

causados pela natureza e caracteristicas dos servigos.
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4. TREINAMENTO & DESENVOLVIMENTO

Modernamente, treinamento € considerado um meio de desenvolver
competéncias nas pessoas para que elas se tornem mais produtivas, criativas e
inovadoras, a fim de contribuir melhor para os objetivos organizacionais, e cada vez
mais valiosas. Assim, o treinamento € uma fonte de lucratividade ao permitir que as
pessoas contribuam efetivamente para os resultados do negécio. Nestes termos, o
treinamento é uma maneira eficaz de agregar valor as pessoas, a organiza¢ao e aos
clientes. Ele enriquece o patriménio humano das organizacdes. Ele é o responséavel
pelo capital intelectual das organizagdes.

O desenvolvimento do empregado € mais orientado para o futuro e mais
preocupado com a educacgao do que o treinamento. O desenvolvimento se focaliza com
os cargos futuros na organizagao, seguindo niveis de carreiras onde vai precisar novas
habilidades e capacidades.

Se cultura organizacional é um conjunto de crengas, valores e normas
partilhados pelos colaboradores, Mello (2001, p.1), pode-se inferir que a implantagcao do
novo conceito de hotelaria hospitalar vai requerer uma firme lideranca, definicao clara
de objetivos e, acima de tudo, treinamento de todos os membros da equipe para que
compreendam e aceitem essas mudancas. Dessa maneira, diz Bower (2000, p.173), a
mudancga passa a ser vista como uma oportunidade € ndo como uma ameaga, sendo
abracada pela equipe e nao mais evitada.

Portanto, na eterna busca pela exceléncia e na sua adaptacdo as
necessidades, tanto do cliente hospitalar quanto para o hospital, Castelli (2003) nos diz
que além da formacdo técnico-cientifica deve-se também se buscar as qualidades
humanas na formagéo profissional. O profissional de hotelaria trata diretamente com
pessoas utilizando-se da prestacdo de servigos ele busca satisfazer as necessidades
delas e daqueles que |he acompanham por meio de envolvimento, iniciativa e
criatividades.

(...) o entusiasmo e o espirito de dedicagcdo em favor da “arte de

servir bem”, demonstrados pelos homens da hotelaria, superaram
muitas deficiéncias de formagéo especializada.
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As empresas prestadoras de servigos, para serem competitivas e
garantirem a sua sobrevivéncia, necessitam de capital humano. O
seu sucesso, enquanto empresas, repousa fundamentalmente no
elemento humano qualificado. Dai a necessidade de se investir na
sua educagdo e no treinamento para bem capacita-lo. Pessoas
capazes, na prestagdo de servigos, sao aquelas que possuem:
excelente qualificagdo pessoal, espirito de servigo, capacidade de
recuperacao e espirito de equipe. (CASTELLI, 2003, pp.37-38)

Ainda neste sentido o mesmo autor ressalta que as empresas prestadoras de
servicos devem apostar na qualidade do elemento humano, pois a exceléncia do
servigo, as condicdes de competitividade e a sobrevivéncia das empresas dependem
do elemento humano que interage com os clientes.

Essa qualidade se obtém através da educacédo e do treinamento.
Portanto, para as empresas prestadoras de servigo, existe uma
estreita correlagao entre o nivel de educacdo e treinamento dado
aos seus empregados e a sua competitividade e sobrevivéncia.
Correlacdo esta facil de ser compreendida, mas nem sempre tao

facil de ser posta em prética. Por isso, este assunto merece ser
mais exaustivamente analisado. (CASTELLI, 2003, p.29)

Atualmente as organizacdes tém observado a necessidade de se distinguirem
por meio dos recursos humanos. Conseqlentemente, se eles estdo felizes,
comprometidos e altamente preparados para as freqlentes mudancgas, que com certeza
acontecerao, nao resta duvidas que o alcance das metas e objetivos tragcados pela alta
administracdo dos hospitais, vistos agora como empresas, durante o planejamento

estratégico, serdo atingidos com grande éxito.

Treinamento e desenvolvimento dos trabalhadores de uma organizacao
fornece os requisitos basicos necessarios a fim de competir em um mercado
relativamente novo e carente de profissionais — como € o caso da hotelaria hospitalar —
altamente competitivo, desenvolve competéncias, dissemina a cultura, os valores, a
missao, a visdo, 0s objetivos, as metas da organizagao; discute questdes de clima
organizacional, entre outros; e tem como principais objetivos: preparar as pessoas para
a execucao de tarefas peculiares a sua organizagdo; mudar a atitudes das pessoas.
Neste ponto essa mudanca de atitude tem vérias finalidades; desenvolver novas
habilidades etc.; transmissdao de informagdes; aumento da produtividade; melhorar a

comunicagao; diminuir o re-trabalho; melhorar o relacionamento interpessoal; preparar



50

as pessoas € a organizagdo no que diz respeito a substituicdo e a movimentacao de

pessoas.

Para Santos (1978, p.137), o treinamento (...) visa a aprendizagem de novas
respostas a situagbes especificas, a extingdo de outras, indesejaveis nas mesmas
situagbes, e a preparacdo do organismo para futura ampliacdo de seu repertorio de
respostas, portanto, capacitando a organizagdo de saude ser capaz reagir
positivamente a responder as necessidades de seus clientes.

Segundo Boog (1999, p.210):

Podemos dizer também, que o treinamento é um processo
educacional, através do qual as pessoas adquirem conhecimentos,
atitudes e habilidades em fungdo de objetivos preestabelecidos.
Nas organiza¢des o treinamento é voltado para a transmisséo de
conhecimentos especificos ao ambiente de trabalho, as tarefas

desempenhadas pelo funcionério.

Para Edwin B. Flippo (1978, apud BOOG, 1999), treinamento é o ato de
aumentar o conhecimento e pericia de um empregado para o desempenho de um

determinado cargo ou trabalho.

Tendo em vista determinados tipos de tarefas a serem desempenhadas muitas
empresas preferem contratar pessoas inexperientes. Argumentando que é mais facil
treinar e desenvolver pessoas desde o inicio da sua contratacdo a pessoas que
precisem desaprender aquilo que ja sabem o que o empregador chama de mochila de
maus habitos. Um funcionario que conhece apenas uma forma de executar o trabalho é
improvavel se desviar do que aprendeu. Segundo Powers & Barrows (2004, p.367) é
inquestionavel a necessidade da disponibilizacdo de verbas financeiras para o
treinamento, os funcionarios devem receber esse treinamento durante o periodo inicial
em que ele é contratado e antes de se comecar a desempenhar as suas tarefas e
atribuicdes. Por isso o processo de selecdo se torna tdo importante, pois a ele é
incumbida a tarefa de se buscar pessoas que queira se qualificar e que esteja
interessadas pelo trabalho. Treinamento e desenvolvimento € a chave para se obter a
qualidade.
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O método mais comum de treinamento no setor de hospitalidade é
colocar o novo funcionario junto a um colega experiente.
Infelizmente, essa dupla ¢é, freqlentemente, formada
aleatoriamente: um novo funcionario é designado a trabalhar com
qualquer colega experiente que esteja disponivel. Um estudo (...)
constatou que muitos o consideravam n&o formal o suficiente e
que faltava envolvimento do gerente. Os funcionarios preferem
aprender com especialistas em treinamento ou com um gerente
em vez de “com outro funcionario. (POWERS & BARROWS, 2004,
p.368)

Para esses autores é de suma importancia a observacao de que: o treinamento
nunca para. Pois quando um novo funcionario entra na empresa, a administragéo deve
cuidar de seu processo de aprendizagem, treinamento, ou deixa-lo por conta do
ambiente. Para eles a decisdo correta é de que ele deve ser treinado. Entretanto, o
bom-senso favorece claramente um esforco de treinamento planejado e controlado pela
administracdo. (POWERS & BARROWS, 2004, p.370)

A figura 3 sugere as etapas de um processo de recrutamento e selecdo em
consonancia com as reais necessidades da organizagdo de saude, das necessidades
dos clientes de saude, pois se é por ele que se busca ofertar servicos com qualidade
também se justifica o recrutamento e a selecdo de pessoas que preencham as
atribuigcdes do cargo, que estejam dispostas a fazer o melhor para deixar o cliente de
saude com a impressao de que todo foi feito para ele pelo melhor funcionario da

organizagao.

Dentre as etapas sugeridas na Figura 3 a sele¢ao inicial € de suma importancia
para se comecgar um bom processo de selecdo, pois naquele exato momento deve-se
procurar perceber quais candidatos realmente demonstram disposi¢do para lidar com
pessoas em situacao de fragilidade e extrema dependéncia fisica e emocional. A
paciéncia e educacao devem ser um dos pré-requisitos, afinal como lidar com situagdes
de extremo cuidado sem a capacidade de entendé-la e interagir com as pessoas que
estdo envolvidas nesse processo? A resposta para essa pergunta é a contratacdo de
pessoas solicitas que logo apd6s devem ser treinadas e desenvolvidas, de forma
continua, nas tarefas e atribuicbes que desenvolverdo, oferecendo-lhes amplos

conhecimentos de todo o processo assim como da estrutura da organizagao.
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Figura 3: ETAPAS DO PROCESSO DE SELEGAO DE CANDIDATO A EMPREGO. Fonte: Adaptado de Powers & Barrows,

(2004, p.357)



53

Tendo como base a educagao para o treinamento e desenvolvimento das
pessoas, aqui consideradas como clientes internos, o sucesso de empresas lideres de
mercado constam de investimentos em educacdo e treinamento, essas empresas
compreenderam isso como sendo uma grande iniciativa para o sucesso e manutencao
da qualidade. A razdo para esse sucesso também se encontra no comprometimento
das pessoas envolvidas no processo com 0s objetivos e metas tragcados, assim sendo
imagine uma organizacdo onde ha comprometimento conjugado com um grupo de
funcionérios treinados e desenvolvidos. O resultado, é claro, sera o cumprimento de
todas as iniciativas pela qualidade onde o objetivo é a satisfacdo do cliente de saude.
Conforme Castelli (2003) a orientagdo para o servico precisa fazer parte da psique
organizacional e isso pode ser alcancado através da educacdo e do treinamento
possibilitando:

o Levar as pessoas a um comprometimento com a
exceléncia do servico;

. Transmitir a estratégia do servico;

. Explicar como a estratégia pode ser posta em pratica no
trabalho do dia-a-dia;

. Desenvolver as habilidades pertinentes para que cada
pessoa possa realizar bem o seu trabalho;

Através da educacio e do treinamento, é possivel fazer com
que qualquer funciondrio tenha capacidade para se tornar um
verdadeiro estrategista da qualidade. (CASTELLI, 2003, pp.124-
125)

Por meio do treinamento, objetiva-se aperfeicoar as habilidades dos
empregados para que estes possam entregar valor para o cliente, valores esses que
podem influenciar tanto na fidelizacdo de clientes quanto na eficacia da recuperacéo
dos clientes de saude. Nesse sentido o treinamento torna-se eficaz, segundo Albrecht
(2003 apud CASTELLI), quando:

. Os empregados aprendem antes 0 que €
verdadeiramente importante para seus clientes e depois como a
empresa esta se saindo em relagao a essas expectativas;

. Os objetivos do aprendizado focalizam fatores que séo
importantes para os clientes;

. Ensina aos empregados a pensar primeiramente nas
necessidades dos clientes e depois a fazer seu trabalho de forma a
encanta-los;

. Os empregados sao capacitados e dispéem de
autoridade e apoio da geréncia em seus esforgos para melhorar o
valor a ser entregue para o cliente. (CASTELLI, 2003, p.125)
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Para Taraboulsi (2003) a organizacao é resultado da interagdo continua do ser
humano com seu semelhante e essa cooperagdo tem como palco a organizagao,
estrutura em que as pessoas passam a maior parte de seu tempo vivendo e
trabalhando. Assim pensando essas reflexbes no ambiente hospitalar, onde as
qualidades dos servicos dependem das pessoas, percebe-se a importancia da
valorizacao dos funcionarios para a consecucao dos objetivos organizacionais.

Na concepcado de Castelli (2003, p.126) a empresa deve fazer um esforco
permanente para comunicar de forma clara, simples e convincente qual € a sua viséo,
missao e quais sao os seus valores. Neste particular, as liderangas possuem um papel
singular: “catequizar” todos os seus subordinados. Para tal elas precisam sair dos seus
gabinetes de trabalho e conversar com seus funciondrios, auxiliando-os a superar as
dificuldades. Essa maneira de agir € uma forma pratica de a geréncia apoiar o
treinamento. Vindo de cima tal exemplo diz muito para todo o quadro funcional.

Essa comunicacdo deve ser entendida como um trabalho continuo, diario onde
0 gestor é o responsavel por dizer aos funcionarios como algo deve ser feito, de forma
e qual o método. Comunicar quais sdo as metas da empresa € de suma importancia
para que seus funciondrios estejam cientes do que a empresa se propOs a oferecer
para seus clientes, onde ela pretende chegar, quais as metas a serem atingidas etc.
Percebe-se que alguns gestores da atualidade nao possuem o entendimento do poder
dessa comunicacdo para a organizagdo com relacdo ao alcance e manutencdo da
qualidade, satisfacdo de clientes, oferta de bens e servigcos em coeréncia com as
necessidades de clientes etc.

Para Chiavenato (2004), esta, em termos gerais, voltada para aquilo que a
organizagao pretende ser do que realmente €. O termo visdo é usado para descrever
um sentido claro do futuro e a compreensdo das acbes necessarias para torna-lo
rapidamente um sucesso. Para o autor essa visao estabelece uma identidade comum
quanto aos propdsitos da organizacdo para o futuro, orientando, assim, o
comportamento, as acgles e atitudes dos seus membros quanto ao destino que a
organizacao deseja construir e realizar. Ja com relagdo a Missdo o autor a define como

se ela funcionasse como um propdsito orientador para as atividades da organizagao e
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para aglutinar os esfor¢os de seus membros. Classificando e comunicando os objetivos
da organizacdo, seus valores basicos e a estratégia organizacional. Em consonancia
com as necessidades da organizagao, se manter atividade no mercado, conquistando
clientes e aumentando seu faturamento, nada mais coerente de se imaginar que se
essa organizagao possui funcionarios que conhecem a visdo da empresa sua missao,
logo, elas conhecem o caminho para se atingir os objetivos da organizacdo. O autor
também fala dos valores como sendo uma crenca sobre o que se pode ou nao fazer,
sobre 0 que é ou nao importante. Quando os funcionarios sabem o que é realmente
importante o que se pode ou nao fazer a qualidade esta garantida e os clientes
satisfeitos.

O treinamento de funcionarios representa o maior patrimbnio para as
organizagoes fornecedoras de servicos. Qualidade Total € um novo modelo gerencial
centrado no controle do processo, onde a meta é: a satisfacdo das necessidades dos
clientes. A obtencdo de uma gestao participativa é observada quando ha educacao e
treinamento, que gera na pratica o controle da qualidade. Visando melhorias tanto para
o cliente de saude, aqui considerado como cliente externo, quanto para o cliente interno
ele mesmo responde que é preciso

o Aprimorar o recrutamento e selecdo, no sentido de se ter
um quadro minimo, mas 6timo;

. Educar e treinar as pessoas de tal forma a transforma-las
nas melhores do mundo naquilo que fazem;

. Reter as pessoas nos quadros da empresa de tal forma
que a empresa faga parte do projeto de vida de cada um;

. Criar condicdes para que cada empregado tenha orgulho
de sua empresa e um forte desejo de lutar pelo futuro diante de
quaisquer dificuldade; (CAMPOS, 1992, pp.69-70)

Segundo Powers & Barrows (2004, p.194) muitas empresas hoteleiras, um
local de trabalho positivo € aspecto fundamental da cultura organizacional. Os autores
citam a empresa Marriott Corporation que desde sua fundagao, 1920, possui a seguinte
filosofia: Dé aos funcionarios e eles devolveram a vocé. Para o chairman da Marriott
Corporation motivacao, treinamento, cuidado e deles e identificacdo dos vencedores &
de suma importancia. Afinal o que poderia justificar o ndo cuidado e preocupacdo com
um patriménio, patriménio esse responsavel pela recepcao e cuidado dos clientes da

organizacao de saude? Os autores respondem que se tratarmos corretamente nossos



56

funcionarios, eles tratardo bens os clientes. E se os clientes forem bem tratados, eles
voltardo.

O processo de treinamento é definido por Dessler (2003, p.140) como sendo o
conjunto de métodos usados para transmitir aos funcionarios novos e antigos as
habilidades necessarias para o desempenho do trabalho.

Ele salienta a existem cinco passos para o Processo de Treinamento e

Desenvolvimento:

1. Levantamento das Necessidades: Identifique as necessidades
especificas dos cargos para melhorar o desempenho e a
produtividade. Analise o publico-alvo para assegurar-se de que o
programa é adequado ao seu nivel de educacdo. Especifique os
objetivos do treinamento.

2. Projeto |Institucional: Colete objetivos, métodos e midias
instrucionais, descricdo e seqléncia de conteudo, exemplos,
exercicios e atividades. Organize tudo isso para criar o material
institucional. Certifique-se de que todos os materiais, como roteiros
de video, guias e material didatico, complementam-se, estdo
escritos de forma clara e combinam-se em um treinamento
unificado e direcionado para os objetivos de aprendizagem.

3. Validagao: Apresente e valide o treinamento diante de um publico
inicial representativo. Use os resultados como base para as
revisdes finais, assegurando a eficacia do programa.

4. Implementacdo: Quando aplicavel, aumente o sucesso com um
workshop para instrutores voltados para o conhecimento e
habilidade de apresentagdo, além de para o contetdo do
treinamento.

5. Avaliacao e Follow-Up: Calcule o sucesso do programa com:

Reacédo: Documente as reagOes imediatas das pessoas
do treinamento.

Aprendizado: Use recursos de feedback ou testes
anteriores ou posteriores ao treinamento para medir o que as
pessoas realmente aprenderam.

Comportamento: Observe as reagdes dos supervisores
ao desempenho das pessoas apds o fim do treinamento. Esse é
um modo de medir em que grau as pessoas que receberam
treinamento aplicam novas habilidades e conhecimento ao seu
trabalho.

Resultados: Determine o nivel de melhora no
desempenho do trabalho e calcule a atualizacdo necessaria.
(DESSLER, 2003, p.141)

Com base nos elementos apresentados salienta-se que o treinamento, o
desenvolvimento ou 0s objetivos instrucionais, de modo geral, sdo descri¢des do
desempenho que os aprendizes devem ser capazes de exibir para que sejam
considerados competentes, com base em um conjunto de ferramentas e um manual de

servigos. A tabela 3 fornece subsidios dados correlacionados as fontes de dados sobre
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o0 cargo e as informagdes sobre as necessidades do treinamento. Por exemplo, o
campo ‘descricdes dos cargos’ € explicado dentro do campo ‘informacgdes sobre as
necessidades do treinamento’, logo, o funcionario que foi recrutado e selecionado
recebera treinamento e desenvolvimento com base nas atribuicbes basicas e nas
responsabilidades pertinentes.

Mesmo apds o processo de recrutamento e treinamento dos funcionarios as
avaliagbes devem continuar. Uma boa opcao para isso € a educacdo continuada
setorial, onde cada gerente de tempos em tempos promove treinamentos aos seus
funcionarios para sua area e procura envolvé-los em treinamentos nas outras areas do
setor da organizagao de saude. Isso gera conhecimento holistico, possibilitando o bom
atendimento ao cliente interno e, consequientemente, redundando em qualidade de

servigos aos clientes.

Fontes de dados sobre o cargo Informagoes sobre as necessidades do
treinamento
1. Descrigdes dos cargos Descrevem as atribuicbes basicas e as

responsabilidades, mas nao pretendem incluir tudo.
Ajudam a definir discrepancias de desempenho.
2. Especificagdes de cargo ou analise | Listam as tarefas necessarias para cada cargo.

de tarefas Podem incluir julgamentos sobre habilidades e
conhecimentos exigidos dos ocupantes dos cargos.
3. Padrbées de desempenho Objetivos das tarefas dos cargos e padrdes de

acordo com os quais elas sdo julgadas. Podem
incluir também dados de controle.

4. Desempenhar o cargo E o modo mais eficaz de determinar tarefas
especificas, mas tem serias limitagdes nos cargos de
nivel mais alto porque os requisitos de desempenho
geralmente tém gaps maiores entre o desempenho e
0s resultados.

5. Observar amostras de trabalho O mesmo que o item 4

6. Revisar a literatura sobre o cargo Pode ser util na comparagdo das estruturas do
a. Pesquisas em outras | cargo, mas passa ao lago dos aspectos Unicos da

empresas; estrutura do cargo dentro de uma organizagao

b. Periddicos profissionais; especifica ou dos requisitos de desempenho
c. Documentos; especificos
d. Fontes governamentais;
e. Teses de doutorado.

7. Fazer perguntas sobre o cargo Acréscimos vindos de varios pontos de vista podem
a. Ao ocupante do cargo; revelar necessidades ou desejos de treinamentos.

b. Ao supervisor;
c. A Alta Geréncia
8. Comités ou conferéncias de | O mesmo que o item 7
treinamento
9. Andlise de problemas operacionais Indicagbes de interferéncias nas tarefas, fatores
a. Relatérios de horas paradas; ambientais etc.
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Desperdicio;
Reparos;

Entregas com atraso;
Controle de qualidade

eoogT

Tabela 3: FERRAMENTAS PARA DESCOBRIR AS NECESSIDADES DE TREINAMENTO DE UM CARGO. Fonte: Dessler (2003,
p.143)

O aumento da competitividade aliado ao continuo avangco da tecnologia faz
com que as empresas passem a se preocupar com o freqlente aperfeicoamento de
seus funcionarios. Sendo assim, as empresas deverao se tornar verdadeiras escolas,
onde o gerente seja o educador, e 0s seus funcionarios serdo os alunos. Trazendo a luz
da discusséo o verdadeiro sentindo da educacdo, que é de desenvolver a capacidade
fisica, intelectual, e moral do ser humano, levando este a se integrar e interagir com o
meio que o cerca, podendo refletir criticamente sobre as mudancas ocorridas a sua

volta e dessa reflexdo tomar uma decisao e rumo a seguir.

Logicamente esta postura ndo sera alcancada de uma hora para outra nas
organizagOes, cabe aos profissionais de Recursos Humanos que devem ser
verdadeiros agentes de mudanca, fazer desse principio uma realidade imprescindivel
para 0 sucesso das empresas. Treinar € um processo continuo de aprendizagem
elaborado e planejado pelos profissionais de Recursos Humanos com total apoio da
alta geréncia. Estes devem se empenhar ao maximo para fazer com que o treinamento
se torne um investimento feito pela empresa e que apds o seu término traga reais

beneficios para a organizacao e seus funcionarios.

Consequentemente, tendo em vista a organizacado como sendo um conjunto de
crencas, valores e normas sendo partilhados pelos colaboradores entende-se que o
gestor hospitalar devera possuir uma lideranga firme, uma defini¢cdo clara dos objetivos
da Hotelaria Hospitalar e, acima de tudo, treinar e desenvolver todos os membros da
equipe para que compreendam e aceitem a essas mudangas. O comprometimento da
alta administracdo do hospital € imprescindivel e contribui sensivelmente para que a
mudanga seja vista mais como uma oportunidade e ndo como uma ameaga, sendo

abracada pela equipe e nao mais evitada.
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5. QUALIDADE DOS SERVICOS

E necessario que todos os servicos basicos da hotelaria hospitalar — em
especial a Hospedagem, destaque para a area de governanga (que envolve higiene e
limpeza, além da lavanderia e rouparia), seguranca patrimonial, estacionamento,
paisagismo e jardinagem, nutricdo e dietética, tenham a sua gestdo focada no cliente e
na qualidade da assisténcia prestada.

Dependendo da criatividade e do padrdao de qualidade de servico a ser
oferecido ao cliente, a hotelaria hospitalar ainda pode proporcionar ao cliente aquilo que
ele nem espera, como por exemplo, salao de beleza, loja de conveniéncia, agregando

dessa maneira, um diferencial competitivo ao hospital.

(...) qualidade pode ser definida como a satisfacdo das
necessidades dos clientes, considerando que este devera ser o
objeto central das estratégias em busca da qualidade, no papel de
avaliador das atitudes dos profissionais de salde e dos resultados
alcancados com o tratamento recebido. O diagndstico do clima
organizacional, neste caso, tem a fungdo de apontar falhas que
prejudicam a qualidade em servigos e a partir de sua analise é
possivel buscar sugestdes para sua melhoria. (BERWICK, 1994)

Para tanto a funcédo das diagnoses da estrutura da organizacédo de saude, do
clima que impera no ambiente hospitalar em conjunto com as atuagdes de seus
colaboradores e observagbes das disponibilidades e dificuldades desses deles em se
comprometerem na busca da qualidade em servigos fornece ferramentas e sugestoes
muito importantes aos gerentes na tentativa de se alcangar melhoria que beneficiam a
todos. Para o SENAC/DN - Servico Nacional de Aprendizagem do Comércio /
Departamento Nacional (2007, p.11) — a qualidade ndo € uma preocupacao recente,
pois os artesdos cuidaram de sua producdo em todos os sentidos: criacdo, confecgao,
atendimento ao cliente, vendas etc., e partindo dai também observavam se o cliente
esta ou ndo satisfeito, se precisavam aprimorar 0s Servicos ou inovar no processo
produtivo para melhor atender as necessidades do cliente, mantendo-o assim fiel.

O objetivo final da atividade do hospital, traduzido pelo elevado padréo das
atividades assistenciais desenvolvidas, € permanentemente desafiado por problemas
que desabam sempre sobre o administrador da instituicdo, como por exemplo,
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profissionais capacitados e envolvidos com os interesses dos clientes de saude e da
organizacao enquanto empresa que busca vencer no mercado financeiro, atender aos
clientes, interno e externo, de forma a satisfazer-lhes as necessidades na oferta de
produtos e servigos, equipes motivadas e desenvolvidas, aumento da produtividade em
coeréncia com a melhoria da qualidade esperada etc. Sdo todos problemas que, se nao
superados, determinam baixa da qualidade dos servigos assistenciais oferecidos pela
instituicao.
(...) aumentar a produtividade é melhorar a qualidade, ou seja,
segundo a correlagdo qualidade custos, pode-se aumentar a
produtividade e, em conseqiéncia, competitividade e
sobrevivéncia da empresa, melhorando a qualidade. De que
maneira? (...) através do investimento em:

. “Hardware”: equipamentos, tecnologia (ativo
imobilizado); (...) modernizar, automatizar, robotizar etc. Isso exige
investimentos, ou seja, aporte de capital. (...) O investimento no
hardware é, para as empresas de alguns ramos de atividades, uma
questéo de vida ou morte.

. “Software”: procedimentos, métodos, rotinas (maneiras
de se fazer bem as coisas); (...) as pessoas que podem
desenvolver ou melhorar os procedimentos ou os métodos de uma
organizagdo. (...) sua esta na dependéncia da énfase que é dada
ao desenvolvimento dos recursos humanos
“Humanware’: empregados, colaboradores (capital humano). (...)
educagdo e do treinamento, ou seja, através do aporte de
conhecimento, do desenvolvimento das habilidades, da formagao

de bons habitos (atitudes) e da indicacdo das perspectivas para
seu crescimento profissional. (CASTELLI, 2003, p.34)

A qualidade deve ser buscada por todos os funcionarios da organizagao, desde
a pessoa responsavel pela limpeza do sagudo. Imagina-se que quando o saguao esta
sendo limpo ele deve ser limpo utilizando-se de técnicas e ferramentas compativeis,
préprias do profissional em questdo, da mesma forma que um gestor utiliza-se de
técnicas e ferramentas para fazer seu planejamento.

Ele deve conhecer sobre o pessoal que estara executando seu planejamento: a
saber, 0 pessoal da limpeza, os médicos, os enfermeiros, o pessoal da manutengao, o
pessoal da nutricdo e dietética etc. E impossivel pensar em qualidade sem
equipamentos compativeis para a busca e manutengdo da mesma, sem procedimentos
e rotinas que norteiam como produzir esta qualidade e incorpora-la ao dia-a-dia do
funcionario, que por sua vez deve estar motivado, treinado, e disposto a fazer acontecer

a qualidade aos clientes de saude.
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A estrutura fisica dos edificios em conjunto com suas instalagées constitui outro
importante fator de qualidade. Basta lembrar que eles representam um verdadeiro
cartdo de visita do hospital, uma vez que se trata do ambiente responsavel pelo
primeiro contato do cliente de saude com a instituicdo. Tudo deve ser pensado,
planejado, elaborado e cuidado de forma a encantar o cliente de saude, e produzir
saude e denotar percepcao de qualidade. Detalhes como cor das paredes, material de
revestimento do piso, desde os elevadores até a cama do cliente de saude ou o sofa-
cama em que 0 acompanhante vai repousar remetem a cuidado, conforto e tem que
emitir uma ambiéncia que o fara sentir-se em sua prépria casa que, para ele, com
certeza existe qualidade.

As ocorréncias de problemas nos setores da organizacdo podem ter seus
problemas agravados pelo padrdao da qualidade observado e desenvolvido pelo gestor
do hospital, assim quando da implantagdo da hotelaria hospitalar o planejamento deve
ser visto e comparado, na usa importancia, como o organismo vivo precisa de agua e
nutricdo. A qualidade precisa ser cuidada, buscada e aprimorada em conformidade com
as necessidades e expectativas dos clientes, para tanto a estrutura fisica, as pessoas
envolvidas na misséo, visdao e objetivos institucionais, os processos etc. todos ser
precisam de cuidados e monitorizacdo. Pense os seguintes exemplos: organograma
superado, administracdo centralizadora, falta de planejamento de médio e longo prazo,
falta de coordenacdo, auséncia de programas de avaliagdo e acompanhamento etc.
Agora imagine as consequéncias advindas sobre a organizacdo hospitalar e seus
reflexos na satisfacdo dos clientes de saude, no desempenho do cliente interno?

A Hotelaria Hospitalar, mediante a implementacao dos servigos hoteleiros, é
uma situacao a ser considerada como complemento a este servico: em trabalho anterior
0 pesquisador sugeriu a observagao das ferramentas gerenciais — Gestdo de Pessoas,
Relagbes Humanas, Lideranca, Motivacdo e Avaliagdo de Desempenho — com fins a
obtencdo de resultados satisfatérios no ambiente do hospital empresa e,
consequentemente, na obtengcdo da qualidade dos servigos dispensados ao cliente de
saude.

Conforme Castelli (2003, p.34) a melhoria do Humanware ocorre,

necessariamente, por meio da educacao e do treinamento, ou seja, através do aporte
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de conhecimento, do desenvolvimento das habilidades, da formacéo de bons habitos —
atitudes — e da indicacao das perspectivas para seu crescimento profissional, porém a
qualidade necessita da juncao, por assim dizer dos trés elementos: hardware, software,
e humanware.

A figura 5 demonstra de forma didatica a intrinseca relagdo entre o aumento da
qualidade e a relagdo entre a melhoria da qualidade. Nao existe produtividade sem
equipamentos para a execug¢ao de procedimentos pelo elemento humano. Sabe-se que
nada é tao simples, mas a busca pela compreensao deve comecar pelo simples, pelo
mais facil, afinal dentro da organizacdo nem todos estao habilitados a trabalhar ou usar
as ferramentas gerenciais proprias de habilidosos gestores. Atualmente percebe-se que
alguns administradores, talvez por inseguranca ou por falta de visdo e entendimento
das atribuicées inerentes ao ato de se planejar, procuram fugir do quesito ‘custos’
alegando a existéncia de crises globais e possibilidades do nao retorno dos

investimentos.

Hardware: equipamentos
Software: procedimentos
Humanware: elemento humano

.

QUALIDADE = PRODUTIVIDADE
CUSTOS
Precos menores aumento do mercador

> .
Retorno do geracdo de permanéncia
Investimento &« empregos «—— nos negocios

COMPETITIVIDADE

|

SOBREVIVENCIA
Figura 5: COMPONENTES DA MELHORIA DA QUALIDADE. Fonte: Castelli (2003, p.35)
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A eterna busca pela produtividade necesséria, aqui entendida como sendo o
alvo das organizacbes, gera aumentos satisfatérios tanto do faturamento financeiro
quanto social. O aumento social pode ser entendido como sendo a satisfagcdo das
necessidades dos clientes de saude, dos funcionarios em relagdo ao hardware e aos
softwares dispensados e utilizados por eles. Para se entender melhor a acao de alguns
gestores da atualidade, cita-se (CASTELLI, 2003, p.30) defendendo que o processo
produtivo é produzir cada vez mais e melhor com custos cada vez menores, porém logo
a seguir ele também defende que a diminuicdo dos custos deve estar em consonancia
com as necessidades / preferéncias dos clientes, pois o que adianta a venda de
produtos se eles ndo forem do agrado dos consumidores.

Para produzir mais e melhor, atendendo as necessidades dos clientes de
saude e da prépria organizacdo o autor sugere a melhoria dos trés elementos mais
importantes pelo sucesso da organizagdo de saude.

A figura 8 traduz a demonstra a importéncia do elemento humano, atualmente
conhecido por humanware, dentro da organizagao de saude e imprescindivel, como em
qualquer empresa, também deve ser percebida na gestao da Hotelaria Hospitalar como
uma forma de se ofertar servicos com a hospitalidade necessaria a obtencdo da
qualidade dos servigos e produtos ofertados aos clientes de saude. A definicdo de
qualidade deve ter uma linguagem féacil para ser entendida e compreendida. Para
(MOURA, 1999, p.68) a qualidade, necessariamente, deve estar em conformidade com
aquilo que se oferece e aquilo que se espera receber no momento da compra de um
produto ou servico, € que o produto vendido deve ir de encontro aos desejos dos
usuarios, de modo que sua satisfagdo seja alcancada.

No processo da busca pela qualidade dos servicos oferecidos aos clientes de
saude outro ponto de suma importancia a ser considerado € a educagdo e o
treinamento das pessoas que lidam com clientes, aqueles responsaveis pelo seu
atendimento direto em primeiro lugar e, logo apds, daquelas pessoas responsaveis pela
execugao ou processamento de atividades coadjuvantes responsaveis quando da oferta
do produto final.

Cita-se, como exemplos, as tarefas relacionadas a limpeza: o pessoal

responsavel pela limpeza das dependéncias da organizacdo de saude contribuem na
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criacdo de um ambiente asseado, limpo e pronto para receber o cliente de saude. Isso
agrega qualidade ao produto uma vez que deixa o cliente a vontade e seguro da sua
escolha.

Outro exemplo de contribuicdo para o alcance da qualidade é a pessoa
responsavel pela solicitagdo de autorizacdes de procedimentos a serem realizados, a
essa pessoa € necessario agilidade para a execucao do processo em tempo habil. Uma
estrutura funcional que ndo contemple o preparo, treinamento e desenvolvimento do
seu pessoal estd caminhando em sentido contrario ao caminho que leva a obtencgao e
aumento da percepcao de qualidade de seus produtos.

O comprometimento nesse momento deve ser geral, é inadmissivel a aceitagao
de desculpas infundadas de erros simples e elementares. Lidar com cliente prescinde
respeito, principalmente com os clientes da area de saude justificando assim a atitude
de se primar por profissionais qualificados, modernos e diferenciados, capazes de
promover a satisfagdo das necessidades dos clientes de saude em momentos criticos e
desesperadores. Essa é a finalidade da existéncia da organizacdo e de seus
colaboradores, aqui, expressa na Figura 6.

A finalidade da educacao de funcionarios deve ser: educar € formar as pessoas
para a execucao de servicos com bases nas caracteristicas do cargo e na capacidade
de contribuir além daquilo que foi pré-estabelecido no contrato de trabalho; treinar &
manter as caracteristicas do cargo latente no espirito profissional do funcionario
provendo-lhe, cada vez mais e de forma gradativa, mediante observagdo das
necessidades e solicitacbes dos clientes, também, uma capacitacdo melhorada

continuamente com vista a qualidade dos servigos ao consumidor.
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Humanware: elemento humano,

conhecimentos, habilidades, EDUCACAO
atitudes, perspectivas -— E
TREINAMENTO

.

QUALIDADE = PRODUTIVIDADE
CUSTOS l
Precos menores , aumento do mercador
Retorno do geracao de permanéncia
Investimento empregos nos negécios

|

COMPETITIVIDADE

|

SOBREVIVENCIA

Figura 6: MELHORIA DO HUMANWARE. Fonte: Castelli (2003, p.35)

Para Castelli (2003, p.36) em médios e grandes hospitais de estruturas mais
complexas, a exigéncia do elemento humano qualificado é condicdo sine qua non —
grifo do pesquisador — para garantir o nivel dos servicos prestados e,
consequentemente, a qualidades dos servicos.

Entender, conforme a figura 7, o significado de Garantia da Qualidade Total
como sendo um modelo gerencial em que a empresa, através do controle ou da gestao
de processos, busca satisfazer as necessidades de todas as pessoas com as quais se
tem compromisso (clientes internos e externos e vizinhos) em conformidade com
Castelli (2003, p.76). A responsabilidade para o alcance dos resultados necessita de
uma pessoa — autoridade — que possa exigir e querer que as tarefas sejam feitas da

melhor maneira possivel, com atendimento de necessidades individuais e subjetivas. A
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criacao de itens de verificagdo e de controle pode auxiliar aos gestores, gerentes e
funcionarios em uma desenvoltura satisfatéria para ambas as partes no processo de
compra e venda de produtos e servicos. Os motivos para a busca da qualidade total e o
porqué da necessidade disso devem ser especificados no ato da definicdo das metas e
do treinamento e desenvolvimento de funcionarios da organizacéo de saude, e, caso se
faca necessario, isso também pode e deve ser feito aos clientes fornecedores quando
da contratacdo para fornecimento de matérias-primas, equipamentos, servigos etc.

AUTORIDADE RESPONSABILIDADE
ﬂ METAS

F
O
R
N| | materias equip. inform. QUALIDADE TOTAL
E primas
C \ \ RESULTADOS Satisfacao | Clientes
EM > ly das Empregados
D _ Pessoas Acionistas
o| | cond. proced. PESSOAS (fins) Vizinhos
R| | amb.
E
i J \ )

\

sua area gerencial objetivos

Itens
de

Itens
de

Verificacao Controle

Figura 7: CARACTERISTICAS BASICAS DO PROCESSO GERENCIAL. Fonte: Castelli (2003, p.76)
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Com relacdo as pessoas, Castelli (2003, p.77), diz que a satisfacdo das
necessidades das pessoas significa e prescinde do atendimento dessas necessidades,
logo, todas as pessoas, com as quais a organizacdo possui compromisso, devem
perceber e obter a satisfacdo de suas necessidades. Essas pessoas sao o0s
empregados, os clientes, os acionistas, os fornecedores, a sociedade etc., assim
sendo, a criacdo de uma linha de dialogo entre esses personagens evita o ocorréncia
de desequilibrios, que podem vir a ser um serio entrave para a competitividade e
sobrevivéncia da empresa com sérios riscos as dimensdes da qualidade dos servigos
prestados aos consumidores. Tendo em vista essas dimensdes de qualidade o autor
também diz que as necessidades das pessoas ndo sdao somente satisfeitas pela
aquisicao de bens, mas também por meio de servicos com qualidade abrangentes ao
produto, ao ambiente oferecido na organizagdo para recepc¢éo do cliente, no espago
destinada a execucao de cirurgias e procedimentos, nos equipamentos utilizados
nesses procedimentos etc. Todas as dimensdes da qualidade afetam a satisfagao das
pessoas, mesma aquela qualidade intrinseca como: durabilidade, originalidade,
aparéncia agradavel etc.

Castelli (2003, p.77) diz que os bens e servicos sdo revestidos de
caracteristicas, logo, quando essas vém ao encontro das necessidades das pessoas,
dizemos que elas proporcionam beneficios, ou seja, sdo produtos uteis para as
pessoas. Portanto, e conforme o autor, ndo adianta revestir o produto de iniumeras
caracteristicas se elas nao levam beneficios para as pessoas, se ndo agregam valor ou
nao possuem valor para ele.

O autor, (pp.78-79), pondera sobre o avaliar a dimensdo da qualidade dos
servicos medindo as caracteristicas que levam beneficios e satisfacbes as pessoas
dizendo que a qualidade dos servigos consiste, pois, no desempenho obtido no servigo
propriamente dito. Para tal, até mesmo questées como a moral dos funcionarios deve
ser avaliada e medida tendo em vista: indices de absenteismo, quantidade e
veracidade de licencas médicas, numero de causas trabalhistas, volume de sugestao e
participacbes no processo da construcdo da qualidade, dentre outros. Outro ponto
véalido para o autor € o grau de motivacao dos empregados e seus reflexos positivos e

negativos em empresas prestadoras de servi¢os, sobretudo nos momentos da verdade
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em que a qualidade dos servigos esta na qualidade das interagdes. Dai a importancia
de se cuidar bem dos empregados. Se isto ocorrer eles saberdo como cuidar dos
clientes.

A conceituacao de cliente interno e externo consiste na tarefa de imaginar que
todas as pessoas sdo consideradas e também denominadas de fornecedores, sendo
que, aquelas que recebem, servicos e produtos, sdo chamadas de clientes em
potencial. Castelli (2003) diz que é dessa relacdo que surgem o conceito de cliente,
dentro do enfoque da garantia para a qualidade total e justifica essa afirmacdo da

seguinte forma:

(...) cliente “é a préxima etapa do processo” e pode ser tanto
interno como externo. Nas empresas prestadoras de servigos, sao
as pessoas que constituem ou fazem parte do processo. Em vista
disso os conflitos sdo uma realidade sentida e presente no
cotidiano e podem “detonar” o processo, pois as pessoas, nessas
circunstancias, 0 que mais querem é passar para a proxima etapa
(cliente) uma “bomba”. (CASTELLI, 2003, p.84)

Visualizando, conforme Castelli (2003), os conflitos mencionados e toma-los
como uma contribuicdo positiva € nao considerados como sendo um momento de
loucura, mas eles sao indicadores de onde esta ocorrendo erros, onde devem ser
concentrados esforcos e aplicado um novo planejamento. O sistema da organizagao
hospitalar € composto de varios subsistemas ou areas e, segundo o autor, é no interior
de cada uma dessas areas e subsistemas que as pessoas executam suas tarefas ou
realizam suas atividades. Por isto é preciso transformar estas pessoas nas melhores do
mundo para que cada uma das unidades gerenciais possa atingir suas metas da
qualidade dos servicos e lidar com os conflitos de forma positiva e contributiva para o
alcance dessa qualidade.

Na jung¢ao do treinamento e desenvolvimento, com a dedicagdo dos recursos
humanos em geral, com os equipamentos disponiveis e com as instalagdes hospitalares
pode-se garantir a qualidade dos servicos que o hospital esta em condi¢cdes de prestar,
sendo que esse € o principal critério de avaliagdao pelo qual o hospital serd apreciado.
Nesse sentido e conforme Web (2005 apud MOURA, p.27) compreender o papel do
cliente e sua importancia na formacao de expectativas acerca da qualidade de servi¢co
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também é muito importante, pois promove o alcance da qualidade dos servicos e dos
produtos em uma organizagao de saude.

A compreensdo do seu papel de cliente parece agir como mediadora no
processo de formacdo de expectativas e construcdo da qualidade dos servigos
prestados segundo o autor, e que ela é entendida como uma conseqiéncia do
conhecimento e um antecedente das expectativas.

Em contrapartida a contribuicdo do cliente a Tabela 9 oferece classifica os
setores, e suas subareas, responsaveis pela construcdo da qualidade. Esses setores
devem estar auto organizados de forma a contribuirem com os demais setores
responsaveis pela execucéo da producao de cada produto e servigo de saude, de modo
que esses servigos estejam impregnados dos pré-requisitos da qualidade.

O setor de Alimentos e Bebidas, na execucdo de suas tarefas e servicos
pertinentes, ndo disponibilizar servicos coerentes com a missao da organizagdao, com
certeza havera reflexos negativos para o setor de Hospedagem e na Administragao.
Agora a grande duvida é: a dificuldades de se produzir servigos com qualidade, pelo
setor de Alimentos e Bebidas, ndo seria um reflexo de um ‘Recursos Humanos’
deficiente ou omisso quando da contratagcdo de funciondrios e seus treinamentos,
desenvolvimento e capacitagdo? O sera que nao seria um problema de processos,
equipamentos obsoletos? Os gestores, gerentes, supervisores e funcionarios precisam

entender que a organizagao € um sistema e que ele reagira como a tais omissoes.

Recursos Humanos

Hospedagem Alimentos e Bebidas Administracao
Recepcgao Restaurante Compras
Telefonia Cozinha Contabilidade

Governanca Almoxarife Controle

Tabela 9: SISTEMA HOTEL. Fonte: Adaptado de Castelli (2003, p.86)

Na busca pela qualidade dos servicos e almejando a obtengdo da qualidade
nos servicos prestados (CASTELLI, 2003) sugere a observacdo do modelo PDCA,
Figura 10. Esse modelo trata de cada uma das etapas do processo de planejamento

organizacional como se cada uma delas fosse Unica e vital para toda a organizacao.
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Para tanto, o autor salienta que o planejar significa estabelecer diretrizes de
controle com vistas a qualidade e com as definicoes de seus padrdes, a saber:

a. Estabelecimento das metas para cada item de controle,
ou seja, a faixa de valores desejada para cada item de controle em
questao;

b. Estabelecimento do método (procedimentos, meios)
necessarios para se atingir as metas. (p.91)

Com relagdo ao executar tarefas, isso significa exatamente como o previsto na
etapa do planejamento. Para tal é preciso educar e treinar as pessoas no ambiente de
trabalho, onde a coleta de dados é imprescindivel para a fase seguinte, ou seja, o
verificar se aquilo que foi planejado e executado esta de acordo com as metas
objetivadas. Isso pode ser feito comparando-se o resultado obtido com o resultado
planejado. Para a acao de corrigir estabelece-se que aquilo que nao estad de acordo
com o planejado, executado e verificado fora do desejado deve ser corrigido ou

melhorado continuamente, para tal Castelli (2003, p.92) sugere dois tipos de decisdes:

a. Manter o padrdo planejado, caso a meta tenha sido
atingida;

b. Caso contrario, agir sobre as causas para encontrar a
razao dos desvios e tomar as medidas necessarias para evitar que
0 problema volte a ocorrer. (p.92)

Conforme a Figura 8 observa-se que o planejamento organizacional e a sua
execucado devem ser tomados como ferramentas obrigatérias e de uso constante na
alta administracdo, e isso ndo deve ser de uso restrito somente aos setores da alta
administracdo. Os funcionarios também devem se familiarizar com essa ferramenta de
controle, e isso pode acontecer no momento em que eles sao treinados e
desenvolvidos. Logo, esse processo de preparacdo de pessoas vislumbra todas as
necessidades da organizacdo de saude, principalmente com relacdo a obtencdo e
manutencdo da qualidade, pois cuidar dos interesses da empresa ndo deve ser
prerrogativa somente da alta administracdo, mas de todos aqueles que interagem no

processo de criagao de servicos impregnados de qualidade.
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PLAN
(planejar)

ACTION
(agir)

Atuar Definir
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<
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Determiniar
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Figura 8: METODO PDCA. Fonte: Castelli (2003, p.92)

Os autores Ziethaml, Parasuraman & Berry (1985) formularam um modelo para
os determinantes da qualidade percebida no servigo. Eles identificaram 10 fatores

determinantes do sucesso de um servigo:

1.  Confiabilidade (coeréncia no desempenho e constancia).

2. Rapidez de resposta (disposicédo e rapidez na execugao
do servico).

3. Competéncia (possuir habilidades e conhecimentos
Necessarios).

4. Acesso (facilidade de abordagem e contato).

5. Cortesia (boas maneiras, respeito e consideracao).

6. Comunicagdo (manter os clientes informados em
linguagem que possam compreender).

7.  Credibilidade (confianca, crédito e honestidade).

8. Seguranga.

9. Compreender / Conhecer o Cliente.

10. Tangiveis (evidéncia fisica do servigo: instalagoes,
aparéncia do pessoal e equipamentos). (ZIETHAML,
PARASUARAMAN & BERRY, 1985)

Na busca e manutencdo da qualidade é de suma importancia que o gestor de
saude seja competente — habilidades / conhecimentos — e possua entendimento
especifico quando utilizar as praticas da Hotelaria Tradicional adaptadas a Hotelaria
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Hospitalar, pois o intuito dessa hotelaria é oferecer possiveis adapta¢cées do modelo da
Hotelaria Tradicional que priorizem a satisfacdo do cliente de saude e promova
mudancas relevantes na forma de organizacdo de uma instituicdo de saude.

Treinar e desenvolver funcionarios sdo dos elementos imprescindiveis para o
alcance da qualidade dos servi¢os e dos produtos e, conseqlientemente, uma excelente
forma de entender e compreender para receber bem aos clientes de saude com base
nos conceitos da hotelaria/hospitalidade; oferecer rapidez de respostas facilidades de
acesso a organizacdo de saude, seguranca, tangibilidade etc. sao indicadores
diferenciados de qualidade que satisfazem as necessidades dos clientes de saude.

Na busca de outra opinidao sobre o que seja essa qualidade, Castelli (2002), diz
que, nas organizacoes, ela esta ligada diretamente a necessidade de se definir o que &
Qualidade, e ele sugere que o seguinte:

e “Qualidade é uma atitude. Nao tem comeco, meio e muito menos
fim. A qualidade de um produto — exige uma continuidade e deve
chegar a integrar-se a mentalidade de cada funcionario” (...)

¢ “No sentido mais amplo, Qualidade é qualquer coisa que pode ser
melhorada. Nesse contexto, a qualidade é associada nao apenas
aos servicos e produtos, mas também a maneira como as pessoas
trabalham, como as maquinas sdo operadas e como os sistemas e
procedimentos sdo abordados. Ela inclui todos os aspecto do ser
humano” (...)

e “Conjunto de caracteristicas de um produto, processo ou servigo
que lhe fornegam a capacidade de satisfazer as necessidades
explicitas ou implicitas.” (...)

e “Qualidade € conformidade com os requisitos” (CROSBY,
Qualidade — Falando Sério. Sao Paulo, McGrow-Hill, 1990.

CROSBY, P. Qualidade Sem Lagrimas. Rio de Janeiro, J. Olimpio,
1993). (p.19)

Definindo quais sado esses requisitos Crosby (2002 apud CASTELLI)
exemplifica com uma pergunta: Quais sdo os requisitos para se dirigir um automével
com seguranca? Respeitar os sinais e as normas de transito. Logo, € imprescindivel
que todos os funcionarios da organizacao de saude tenham competéncias — habilidades
e conhecimentos — sobre os processos e servicos de uma organizacdo de saude no
intuito de que os clientes de saude tenham as suas necessidades satisfeitas em
conformidade com os requisitos da qualidade. Ora, se os requisitos sao fixados com a
intencdo de se obter certos resultados, é, entédo, preciso leva-los a sério e cumpri-los.

Até porque os requisitos servem para marcar um acordo entre pessoas e devem tomar
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a forma que seja necessaria. Devem ser respeitados e jamais alterados, a ndo ser por
intermédio de acordo entre aqueles que os criaram. Os requisitos sdo estabelecidos a
partir das exigéncias dos clientes. S&o essas exigéncias que constituem o ponto de
partida para que todos os requisitos sejam
(...) cumpridos e com isso obter-se a Qualidade dos produtos-
servigos que eles querem, cabe a gerencia realizar “trés tarefas
bésicas: estabelecer os requisitos que os empregados devem
cumprir, fornecer o material de que necessitam para cumprir tais
requisitos; e permanecer incentivando e ajudando os empregados
a cumprir tais requisitos” (...) Com isso fica patente a importancia
que deve ser dada a definicao dos requisitos, merecedores de toda
a atencdo e estudo. Se o sucesso esta na dependéncia da
seriedade com que tais requisitos sdo cumpridos, € preciso ter
ainda mais seriedade ao estabelecé-los. Para tanto, & preciso

ouvir a voz do cliente, j4 que é ele que define o que quer. Crosby
(CROSBY, 2002, apud CASTELLI, p.19)

ya

E necessario estabelecer requisitos que traduzam desejos, necessidades e
expectativas. Uma vez estabelecidos eles devem ser cumpridos a risca, j4 que a
Qualidade € conformidade com os requisitos. Por exemplo, em que consiste um
excelente apartamento de um hotel cinco estrelas? Conforme Castelli (2002, p.20) eis
alguns dos requisitos que devem ser cumpridos: aspectos construtivos: area do
quarto, do banheiro privativo etc.; equipamentos e instalacoes: quarto — refrigeracao/
calefacdo, equipamentos de comunicagao, banheiro: bidé ou ducha tipo telefone etc.;
servicos: troca diaria de lencdis e fronhas, troca didria de toalhas e de tapetes do
banheiro etc.

As dimensdes da qualidade envolvem, necessariamente, multipas dimensoes e
pontos de vista, tornando mais complexa a tarefa de elaborar um Unico conceito, capaz
de inserir em si todos estes aspectos. Para Castelli (2002) a qualidade de um produto
ou servico relaciona-se, com maior ou menor intensidade, com as varias dimensdes da

Qualidade, dimensbes estas constantes da figura 9.
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Desempenho Confiabilidade

Qualidade
Percebida

Qualidade Caracteristicas
de Produtos

e Servigos

Estética Conformidade

Atendimento Durabilidade

Figura 9: DIMENSOES DA QUALIDADE. Fonte: Castelli (2002, p.26)

Para o autor cada tipo de produto ou servico, tendo em vista os requisitos dos
clientes da organizacdo de saude, compéem-se de um mix de dimensdes que pode
variar muito de uma organizacdo para outra dependendo de como cada uma delas
soube ou nao captar a voz do cliente e materializa-la. Até pode acontecer que a mistura
das dimensdes da Qualidade feita pela empresa nao agrade ao cliente. Ou seja, esse
cliente de saude nédo sera atendido em suas necessidades e expectativas. Nesse caso,
a organizacgao falhou por trés razdes:

. Por ndo saber captar a voz do cliente;

. Porque nao soube materializar a voz do cliente, ou seja,
0s seus desejos, necessidades e expectativas;

. Porque ndo soube oferecer um mix ou menu melhor do
que o concorrente. (CASTELLI, 2002, p.25)

No caso da hotelaria e da obtengédo da qualidade dos servigos ao consumidor
deve-se pesquisar e ouvir a voz do cliente para se identificarem quais sdo as

dimensbes e atributos mais apreciados pelos clientes de saude para cada um dos
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produtos e servicos ofertados. Nao adianta revestir as dimensées de um
produto/servico com atributos que nao se traduzam em beneficios para os clientes.

A qualidade pode ser percebida, segundo Garvin (2002, apud CASTELLI),
tendo em vista as suas varias dimensdes, tais como: desempenho € uma dimensao que
se refere as caracteristicas operacionais basicas de um produto e diz respeito a
esséncia de um produto ou servico; confiabilidade reflete a probabilidade de mau
funcionamento de um produto ou de ele falhar num determinado periodo;
caracteristicas dos aderecos dos produtos, ou seja, as facilidades de uso, de reparo,
de limpeza; conformidade consiste em verificar se um produto esta de acordo com as
especificagdes constantes do projeto; durabilidade diz que todo produto possuem um
ciclo, dai a necessidade de renovacdes e inovagdes, como por exemplo, o autor cita a
possibilidades de substituicbes em tempo habil, antes que venham a prejudicar os
héspedes; atendimento pode se referir a uma bela edificagdo, bons precos, boa
comida etc., mas é preciso que o atendimento seja igualmente excelente; estética é a
dimensao da Qualidade equivalente a aparéncia fisica do produto, que o hospital seja
atraente e funcional em termos de linhas arquiteténicas, jardins, sinalizagdo e pintura;
qualidade percebida sido caracteristicas intrinsecas dos produtos, ao passo que outras
s&o caracteristicas atribuidas.

Portanto, preocupar-se com o tipo de qualidade percebida pelo cliente de
saude deve fazer parte da visdo da organizagdo de saude e também do gestor
hospitalar. Se houve qualidade percebida, necessariamente, também ocorreu a
satisfacdo das necessidades dos clientes; caso contrario faz-se necessario verificar em
qual parte do processo de ofertado do bem ou do servico ocorreu a falha. A grande
desvantagem percebida aqui, para a organizacao de saude, é a incorreta avaliacdo das
dimensbes da qualidade com relagdo aquilo que realmente foi percebido pelos clientes
de salde; essa avaliagdo deve ser feita a partir da visdo do cliente de saude, nao
somente da visdo do cliente interno, levando-se em consideragao sua capacidade de
exteriorizar esta opinido.

O cliente de saude deve ser levado a relatar como ele percebeu e verificou a
confiabilidade de funcionamento dos equipamentos, produtos, servicos que foram

utilizados ou pessoas que |lhe prestaram servigos durante sua estadia na organizagao
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de saude; percebendo o cliente que as caracteristicas estdo em conformidade com
aquelas que, inicialmente, Ihe foram apresentadas no ato da compra ou aquisicao do
produto ou servico, logo, o cliente de saude sé tera a acrescentar observacoes
pessoais, observacdoes essas que mediante andlise do gestor podem ou ndo ser
incorporadas ao produto ou servico.

A durabilidade e a estética do produto estdo intrinsecamente ligadas a
possibilidades de o produto ter ou ndo, ser ou ndo percebido com qualidade. Todavia,
essa percepcao da existéncia ou da construgdo de determinado tipo de qualidade, por
parte do cliente de saude, pode ser criada no ato do atendimento do cliente de saude,
portanto, faz-se necessario manter a aparéncia das edificagdes, os bons precos, a boa

comida etc. em consonancia com um excelente atendimento.
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6. METODOLOGIA

O objetivo geral da pesquisa é apresentar e discutir — buscando bases da
hospitalidade — os conceitos de Hotelaria Hospitalar com base nas préaticas da Hotelaria
Tradicional, como ferramenta que leva ao alcance de beneficios a organizacdo de
saude e a satisfacao do cliente.

Consoante Vergara (2000), as pesquisas podem ser classificadas quanto aos
fins e aos meios. Quanto aos fins, a pesquisa pode ser: exploratéria, descritiva,
explicativa, metodoldgica, aplicada e intervencionista. Ja quanto aos meios de
investigacdo, a pesquisa pode ser: pesquisa de campo, pesquisa de laboratorio,
documental, bibliogréafica, experimental, ex post facto, participante, pesquisa-acdo e
estudo de caso.

Esta pesquisa caracteriza-se, quanto aos fins, em descritiva e bibliografica.
Descritiva porque discorre sobre a Hotelaria Hospitalar com base nos conceitos,
servicos da Hotelaria Tradicional e nas dimensdes da hospitalidade; bibliografica, pois
trabalha a teoria de académicos reconhecidos.

Quando da pesquisa bibliografia descritiva deu-se preferéncia a utilizacao
de publicacbes de autores com amplos conhecimentos e formagdo académica nos
respectivos assuntos aqui abordados, a saber: Hospitalidade versus Hotelaria, Hotelaria
Hospitalar, Servicos de Hotelaria hospitalar, Treinamento & Desenvolvimento e
Qualidade dos servicos. A escolha dos tépicos apresentados neste estudo deu-se pela
observacdao de suas relevancias, sendo, portanto representativo para diversos
segmentos que se pautam na prestacao de servicos, em especial a area hospitalar.

A caracterizacdo efetuada anteriormente respalda-se nas definicbes de
Vergara (2000):

A pesquisa descritiva expde caracteristicas de determinada
populacdo ou de determinado fendmeno. A pesquisa aplicada é
fundamentalmente motivada pela necessidade de resolver
problemas concretos (...). Tem, portanto, finalidade pratica (...)".

Segundo Marconi & Lakatos (1988, p.57-58), a pesquisa bibliografica tem como
finalidade colocar o pesquisador em contato direto com tudo o que foi escrito (...) sobre
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determinado assunto. Desta forma, a base desta pesquisa foi o estudo de livros,
possibilitou o acesso e manipulagdo de informagdes relevantes, tanto para o
pesquisador quanto para o leitor, para nossa reflexdo sobre a importancia do
conhecimento de Hotelaria Hospitalar, tendo como base a Hotelaria Tradicional com
seus servicos, por parte do gestor de uma organizacao de saude.

6.1 Fontes

A pesquisa foi realizada mediante utilizagdo de fontes formais, isto é,
publicacdes de autores reconhecidos pela academia.

6.2 Coleta de dados

A coleta de dados sera feita por meio de bibliografia descritiva e formal.
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7. CONSIDERACOES

Retomando o objetivo geral desta pesquisa de apresentar e discutir os
conceitos de Hotelaria Hospitalar, com base na hospitalidade e nas praticas da
Hotelaria Tradicional, como elemento que leva ao alcance de beneficios a organizacao
de saude, dentre eles a satisfacdo do cliente de saude. Promovendo, assim, aos
gestores de saude material de base para ampliar o conhecimento sobre o que € a
Hotelaria Hospitalar dentro de uma organizacdo de saude de forma a aprofundar seu
entendimento quanto a forma e nuances de disponibilizacao desta Hotelaria Tradicional
adaptadas a Hotelaria Hospitalar. Para tal buscou-se levantar possiveis adaptacdes do
modelo da Hotelaria Tradicional que priorizem a satisfagdo do cliente de saude e que
estimule mudancas relevantes na forma de organizacdo de uma instituicdo de saude.
Foram, também, apresentados alguns servicos da Hotelaria Tradicional que, adaptados
a Hotelaria Hospitalar, podendo ser diferenciais de indicadores de qualidade que
satisfacam as necessidades dos clientes de saude.

A existéncia de hospitalidade é pré-requisito a Hotelaria Hospitalar, baseada na
Hotelaria Tradicional, principalmente em uma organizacao de saude onde ela também
deve oferecer conforto e seguranca. Com a evolucdo do tempo, dos processos de
producao de bens e servicos e até mesmo com o advento da globalizagéo, a percepcao
palpavel sobre a capacidade de busca por servicos que oferecam qualidades
intrinsecas e com valores agregados, por parte ndo somente dos clientes de saude,
mas de todos os clientes, é inevitavel que as empresas se preparem para receber e
atender as necessidades dos seus clientes. O cuidado com a saude das pessoas € 0
foco da atencdo de toda a equipe multidisciplinar de uma organizacdo de saude,
portanto, essa preocupacao também deve estar refletida na forma da disposicao e
disponibilizacdo da estrutura hospitalar, inclusive na Hotelaria, sendo que a qualidade
do atendimento ofertado aos clientes de saude, seus familiares, amigos e visitantes € a
tbnica que satisfard as necessidades de ambos.

Conhecer a ferramenta Hotelaria Hospitalar de forma ampla e holistica

proporciona um diferencial dos indicadores de qualidade a organizacado de saude que,



80

no inicio do Século XXI, faz com que a mesma saia na frente de seus concorrentes com
grandes vantagens competitivas na oferta de bens e servicos com satisfacdo garantida
de seus clientes. Atualmente bens e servicos ndo sdo mais vendidos e oferecidos de
forma separada aos clientes como antes, agora eles sdo apresentados em conjunto, na
forma de pacotes que contém: qualidades, durabilidade, hospitalidade etc. Esse pacote
faz parte das novas exigéncias dos clientes, de um modo geral, quanto mais de clientes
de saude que conhecendo seus direitos enquanto consumidores aprenderam a exigir
bens e servigos com qualidade, pois o mercado implica na oferta de produtos e servigos
a cliente que querem ser priorizados quanto a satisfacao de suas necessidades. Com a
Hotelaria Hospitalar, o gestor possui a oportunidade de, conhecendo os seus clientes,
oferecer tais servicos voltados para a satisfacdo das necessidades dos seus clientes
com a agregacao de valores a esses bens e servicos. Como foi priorizado nesta
pesquisa, o ato de recepcionar e atender devem estar em consonéncia com
hospitalidade. Na oferta bens e servicos hospitalares aos clientes de saude é de grande
importancia a forma como eles sao recepcionados e atendidos.

Treinar e desenvolver pessoas ha muito tempo tem sido o alvo de muitos
gestores, nao somente da Administragdo Hospitalar. Todo treinamento deve ser
previamente planejado e programado para que, ao seu término, haja a possibilidade de
mensurar os resultados conseguidos. Sem essa condicdo cria-se uma dificuldade muito
grande que compromete a possibilidade da efetividade do trabalho realizado e
eficiéncia dos funcionarios envolvidos na execucdo dos servicos da Hotelaria
Hospitalar. Por essa razdo — e por existir, de fato, em alguns casos com essa
dificuldade — afirma-se que um dos grandes problemas enfrentados pela area de
Treinamento & Desenvolvimento é: poder mensurar claramente os resultados de certos
modulos de treinamento. Assim, em ocasides em que nao ha reais possibilidades de
realizar uma avaliacdo objetiva, deve-se tragar previamente metas que conduzam a
resultados ao menos observaveis ou com respostas indiretas que subsidiem a decisao
de saber se a relacdo custo-beneficio foi conseguida ou ndo. Logo Treinamento &
Desenvolvimento sdo elementos imprescindiveis para o alcance da qualidade dos
servicos e dos produtos e, consequientemente, do receber bem aos clientes de saude

com base nos conceitos Hotelaria / Hospitalidade.
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Com a abordagem sobre Treinamento & Desenvolvimento, conclui-se que para
a organizacdo de saude obter resultados mais expressivos, deve-se investir no
colaborador com treinamento, buscando sua qualificagdo e aprimoramento. Um
treinamento eficiente acontece quando o funcionario ingressa na empresa e participa de
uma integracao, isto é, passa a conhecer o motivo pelo qual a empresa existe, sua
estrutura, seus processos e seus clientes. ApOs essa integracdo, sugere-se que 0O
funcionario seja avaliado no desempenho de suas tarefas onde o intuito, dentre outros,
€ promover a qualidade dos servigos e produtos. Como consequéncia disso verifica-se
a obtencdo, ou ndo, de satisfacdo dos clientes com funcionarios preparados para
receber bem aos clientes de saude. Logo apds analisa-se os resultados e aprimora-se o
sistema de Treinamento & Desenvolvimento que podem por meio de processos de

melhoria continua.

Consequentemente, percebeu-se a dimensao e importancia do Treinamento &
Desenvolvimento como elementos imprescindiveis para o alcance da qualidade dos
servicos e dos produtos e, conseguintemente, do receber bem aos clientes de saude
com base nos conceitos da hotelaria’hospitalidade é, de fato, muito importante para
esse gestor de saude no desenvolvimento das atribuicées de suas fungoes.

Nao se pode pretender que alguém insatisfeito com seu ambiente de trabalho
se dedique e se aplique na elaboracao de suas tarefas, de modo a obter um produto ou
servico de qualidade. Assim sendo, ndo hd como assegurar uma harmonia entre a
Qualidade do produto oferecido e do trabalho realizado, sem a implementagdo de
servicos que concorram, consequentemente, em excelentes condi¢coes de trabalho para
os funcionarios e o encanto por parte dos clientes de saude. Se propiciadas as
condigbes para desempenharem suas fungdes tao relevantes como o cuidado no ato da
recepcao do cliente de saude, certamente este profissional podera oferecer-lhe muito
mais do que as tecnologias disponiveis, produzindo um diferencial em sua vida,
proporcionando assim uma melhor qualidade na relagéo e influenciando diretamente o

seu estado de saude conforme Albuquerque (2007, p.11).
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A busca pela Qualidade dos servigos ofertados no ambiente hospitalar deve se
dar, em primeiro plano, pela busca do conhecimento do que é a Hotelaria e suas
nuances; quais os servicos da Hotelaria Tradicional que podem ser implantados no
ambiente hospitalar e quais devem ser adaptados a esses ambientes. O Treinamento e
o Desenvolvimento dos clientes interno devem ser levados a sério com vistas ao
objetivos organizacionais: mercado, produto, clientes — interno e externo — e que para
tal a eficiéncia na recepcao e a eficacia no atendimento desses clientes podem
contribuir de forma significativa no desenvolvimento de processos e servigcos. O
planejamento desses processos e servicos € de suma importancia para as empresas
que almejam o alcance da Qualidade dos Servigcos ao Consumidor, seja pesquisando
ou ouvindo a voz dos clientes e identificando quais sao as dimensdes e atributos mais
apreciados por eles em cada um dos produtos e servicos ofertados na Hotelaria

Hospitalar.

Concluiu-se que a Hotelaria Hospitalar deve ter como premissa hospitalidade
no quando do recebimento e atendimento ao cliente de saude, ambiéncia para a oferta
de tal hospitalidade, funcionarios treinados e desenvolvidos em suas tarefas sdo como
elementos imprescindiveis para o alcance da qualidade dos servicos ofertados pela
organizacao de saude. Todavia, 0 alcancar desta hotelaria prescinde de controle,
avaliacdo, treinamento e desenvolvimento da organizacdo de saude, na pessoa dos
clientes interno, de modo que a organizacao possa estar preparada para encantar seus
clientes com os servigos disponibilizados pela Hotelaria Hospitalar. Seja por meio de
servicos adaptados da Hotelaria Tradicional, hospitalidade com atendimento cordial e
sorrisos, boa educacdo, treinamento e desenvolvimento, qualidade dos servigos,
ambiente etc. que transparecam competéncia e eficiéncia promovendo-se assim

mudangas relevantes na forma de organizacao da instituicao de saude.
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1. O médico/secretéria verificara 2. O médico/secretaria
com a Central de Reservas a encaminhara a solicitagdo de
disponibilidade de vaga no internacdo e o relatério médico
hospital, assim como a cobertura devidamente preenchidos até a
do convénio de seu cliente central de Reservas.

3. A Central de Reservas analisara o pedido e orientard o médico/secretaria sobre o
correto preenchimento da solicitagdo, completando os dados necessarios.

4. A Central de Reservas contatard, via fone, o cliente de salude para o
preenchimento do cadastro, orientagcao sobre o processo de internagédo, seu plano de
saude e outras informagdes julgadas pertinentes, principalmente, itens e
procedimentos ndo cobertos.

5.. Quando necessario o cliente de salde sera convidado a comparecer
pessoalmente a central de Reservas para os devidos esclarecimentos e orientacdes.

6. A Central de Reservas agendara a internagéo do cliente de salde, data e hora de
sua chegada, cddigos das tabelas CID e AMB, médico e equipe médica responsavel.

7. Em caso de internagéo cirargica, a Central de Reservas incluird o cliente de saide
na programacgéao do centro cirurgico.

8. Com um ou dois dias de antecedéncia, a Central de Reservas contatard o cliente
de saude para confirmar sua internacéo e esclarecer dividas remanescentes.

9. A Central de Reservas anotara no cadastro do cliente de salude toda e qualquer
observacao necessaria ou atipica no intuito de nortear a conduta da recepcionista de
internacao.

10. A Central entregara o mapa de reservas a recepcao (setor de internagdes e
altas), sempre no dia anterior & data da programagé@o com todas as guias, senhas,
autorizacg6es e garantias, devidamente providenciadas.

Processo burocratico/administrativo previamente
concluido.

Figura 4: FLUXOGRAMA: SOLICITACAO E CONFIRMACAO DE RESERVAS. Fonte: Taraboulsi (2004, p.161)
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HOSPITAL | FICHA DE GARAGEM
Marca:. ..o Placa:....ccocoeveeiiiiiien Pintura:.....oooeeeeeeeee,
SeIOr e Ap.ioee Ramal:.........ccoooiieiins
(01 11=) 01 (=X [ XT= 10 [0 [= SO UT TP
A S SO 0 et
(@ E YT V= oo L= PP PPPPPPPT
RECEBIDO ENTREGUE
Dia Estado Rubrica Dia Estado Rubrica

Tabela 4: FICHA DE GARAGEM. Fonte: Adaptado de Castelli (2003, p.166)
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Apart.

Boxe

Placa

Entrada

Dia/Hora

Saida

Dia/Hora

Tabela 5: PLANILHA DE GARAGEM. Fonte: Adaptado de Castelli (2003, p.166)



LOGOTIPO DO HOSPITAL | Ne

LOGOTIPO DO HOSPITAL | N°

ETIQUETA BAGAGEM

ETIQUETA BAGAGEM

NOME DO HOSPEDE:

NOME DO HOSPEDE:

TELEFONE:
E-MAIL:

TELEFONE:
E-MAIL:

DATA: / /

DATA: / /

ASS. ENCARREGADO

ASS. ENCARREGADO

Tabela 6: ETIQUETA DE BAGAGEM. Fonte: Adaptado de Castelli (2003, p.195)
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Etiqueta | Nome do Hospede: Data entrada: Data saida:
Ne: I/ /]
Descricao da Bagagem:

Guarda pelo hospital Entrega ao cliente Observagodes

Cliente encarregado
Data Data
Y R

Cliente encarregado
Data Data
Y R

Tabela 7: LIVRO DE BAGAGEM. Fonte: Adaptado de Castelli (2003, p.195)
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chamar Café chamar café chamar café chamar café Chamar Café

chamar Café chamar café chamar café chamar café Chamar Café

‘
N

chamar chamar chamar chamar Chamar

chamar Chamar chamar chamar Chamar

N
‘

chamar Café Chamar café chamar café chamar café Chamar Café

chamar Café Chamar café chamar café chamar café Chamar Café

chamar Chamar chamar chamar Chamar

‘
N

chamar Chamar chamar chamar Chamar

chamar Chamar chamar chamar Chamar

Tabela 8: CHAMADA DE HOSPEDES. Fonte: Adaptado de Castelli (2003, p.198)



