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RESUMO

A hotelaria hospitalar € uma atividade recente nos hospitais do Brasil e do mundo.
Torna-se necessaria a partir do momento em que as instituicdes de saude buscam
agregar humanizagao e qualidade aos servigos prestados. A hospitalidade em hotelaria
hospitalar esta aos poucos sendo incorporado ao hospital moderno, contribuindo para
tornar a assisténcia mais humana e a hospitalizacdo menos estressante. O novo
conceito de hotelaria hospitalar busca proporcionar conforto, seguranga e bem estar ao
cliente externo e interno, através da transformacado do ambiente hospitalar, para torna-
lo mais acolhedor. O ambiente no hospital precisa ser percebido pelo cliente como
hospitaleiro, sendo a hospitalidade oferecida na sua forma mais ampla, abrangendo os
aspectos tangiveis e intangiveis do atendimento. Hoje, desenvolver estratégias capazes
de neutralizar as instabilidades do mercado de saude no Brasil € uma pratica
absolutamente necessaria ao sucesso do empreendimento. E propdsito deste artigo,
conhecer e avaliar as estratégias da hospitalidade e humanizagdo adotadas na
administragao do Hospital Alfa, dentro dos preceitos da industria hoteleira.
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ABSTRACT

Hospitalitty inside the hospitals is a new activity here in Brazil and all around the world.
That's makes necessary, at this moment, in all healthy institutions make sure the
humanization is present in their offers services. The hospitality concept in hospital
hoteling is incorporated to the modern hospital and makes easy to the client his situation
when admitted to hospital. The new concept of hospitality try to offer comfort, safety and
welfare to the client, through changes in the workplace to keep it pleasant. The hospital
setting must be perceived by the costumer as hospitable, being hospitality offered in its
broader sense, including the tangible and intangible aspects of assistance. Today, to
develop strategies to neutralizing the healthy market instabilities in Brazil is necessary
for a success business. The reason of this article is to show and value how hospitality
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and humanization’s strategies are adopted in Alfa Hospital, including all rules of the
hotel’s industry.
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1 INTRODUGAO

O mercado cada vez mais competitivo, a velocidade de informagdes e de mudancas é
parte do cotidiano de qualquer empresa. A organizagao hospitalar ndo difere das outras
organizagbes. O hospital, inserido neste contexto, além de atender aspectos fisicos
devera principalmente estar atento ao aspecto humano, como hospitalidade e

humanizagao no atendimento, para ter maior éxito no mercado globalizado.

E propdsito deste artigo, conhecer e avaliar as estratégias de hospitalidade e

humanizac&o adotadas na administragdo do Hospital Alfa*.

Segundo Taraboulsi (2004), preocupados com o estado fisico e emocional do cliente de
saude, alguns gestores estao tentando deixar para tras a imagem classica de hospital,
levando para as instituicbes mudancgas e servicos que minimizam o impacto desses
momentos dificeis, transformando a estada no ambiente hospitalar mais agradavel,
afinal, as pessoas nunca terdo prazer de estar no hospital, mas o desconforto pode ser

minimizado.

Para Boeger, (2003) hotelaria em hospitais, hoje, € um conceito sélido, irreversivel e
necessario. Nao é apenas mais um termo mercadologico, utilizado para demonstrar
preocupacdo com o0 bem estar dos clientes. O que era apenas um assunto se
transformou em um departamento ou, entéo, € de responsabilidade de alguma diretoria,
despontando entre os varios temas de importancia na pauta de reunibes dos

administradores, diretores e médicos.

*Doravante a empresa objeto de estudo sera tratada com o nome ficticio de Hospital Alfa, atendendo
pedido de seus gestores.



O objetivo é conciliar a saude e o ato de hospedar bem, tornando o ambiente mais
acolhedor para a familia e o paciente. Os beneficios dos servigcos de hotelaria nesse
ambiente ajudam a minimizar o desconforto dessa situag&o, visando tornar a estadia
mais agradavel. Todas as mudangas devem estar voltadas para o objetivo mais
importante que € humanizar o ambiente hospitalar. Afinal, o cliente alvo esta, ao
contrario do hdéspede de um hotel, internado por contingéncia e, geralmente, em

situagao de grande estresse, conclui o autor acima citado.

Segundo Taraboulsi (2004), uma das maiores dificuldades das instituicdes de saude
sempre foi e continua sendo a incapacidade de seus gestores em visualizar o leque de
entes que a expressao clientes de saude abrange. Ao conhecer que a 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 facil adotar estratégias e
implementar agdes, inclusive as de hotelaria, que possam garantir a humanizagao e a
qualidade dos servigcos médico-hospitalares. Entretanto, precisa-se, com simplicidade e
inteligéncia, conhecer bem o cliente para que todas as pessoas envolvidas no
atendimento possam ter a nogcdo de sua importancia para a instituicido de saude,
enfatiza (TARABOULSI, 2004).

Nos ultimos dez anos as instituigdes de saude tém procurado desenvolver servigos e
uma estrutura de apoio que venha de encontro ndo apenas as suas necessidades,
como também aliar o conforto e a hospitalidade ao frio ambiente hospitalar, afirma o

autor.

A medicina tem evoluido muito rapidamente. Assim, os hospitais devem seguir os
passos da evolugao e propor oferecer aos pacientes o que estes buscam, além da cura,

a humanizacgao e a hospitalidade.

Melhor relacionamento entre pacientes e médicos, com atendimento impecavel
de toda equipe de colaboradores do hospital e bom acolhimento, sdo fatores
que nao devem ser esquecidos pelos administradores, médicos, enfermeiros e

todos os envolvidos no contato com pacientes. (BOEGER, 2003, pg. 234).



A hotelaria hospitalar € um conjunto de pessoas, servigo e procedimentos, que visam
aumentar o conforto do paciente e seus familiares, assim como humanizar o

atendimento prestado no hospital, afirma o autor.

Para o Ministério da Saude (2000), humanizar “é garantir a palavra a sua dignidade
ética”. E preciso reconhecer o seu real significado. No ambiente hospitalar, dor e
sofrimento precisam ser reconhecidos e compreendidos de maneira humanizada, pois
s6 assim o cliente percebe que todos no hospital ttm um objetivo comum: atendé-lo e,

sempre que possivel, encanta-lo.

Esta preocupagédo com a humanizagdo leva em consideragcéo a necessidade de saber
falar e ouvir o outro, respeita-lo em suas necessidades e diferencas, enfim, deve ser
uma constante procura de meios que facilitem a comunicagao entre as pessoas. Se os
clientes, tanto os externos, responsaveis pelo faturamento do hospital, como os
internos, responsaveis pelo atendimento, se sentirem bem, certamente o ambiente sera
livre de estresse ou, pelo menos, o gerenciamento do estresse sera facilitado. Como
resultado, o paciente certamente vai ter uma recuperagao mais rapida e o colaborador
ira trabalhar com mais tranquilidade, o que contribuira para a manutencado e melhoria
dos niveis de saude (MINISTERIO DA SAUDE, 2000).

Diante dessa realidade implementada em alguns hospitais, o objetivo desse trabalho é
saber como o Hospital Alfa conjuga a pratica da hospitalidade e humanizagédo dentro

dos preceitos da hotelaria.

2 REFERENCIAL TEORICO

Segundo Castelli (2001), a empresa hoteleira € uma organizagdo que, mediante o

pagamento de diarias, oferece alojamento a clientela indiscriminada.

De acordo com Taraboulsi (2004), o hospital também oferece alojamento mediante
pagamento, mas a uma clientela especifica, que esta necessitando de cuidados com a

saude. Ao contrario da organizagao hoteleira, o hospital ndo esta voltado ao lazer, mas



ao atendimento ao cliente em um momento de grande vulnerabilidade e caréncia,
quando necessita de cuidados com a sua saude. O cliente deixa o seu ambiente
habitual de trabalho, de moradia e vai hospedar-se em um local que lhe causa medo,

pelo desconhecimento da evolucio de sua situacido de saude, afirma.

Segundo Taraboulsi (2004), se no hotel todos os servigos prestados estdo a disposi¢céo
do cliente, no hospital essa disponibilidade é ainda mais importante, pois a vida do

cliente pode depender da presteza com que for atendido.

2.1 Hotelaria Hospitalar: conceito soélido, irreversivel e necessario

A implantacdo dos servigcos de hotelaria no ambiente hospitalar requer estudo e
habilidade.

A Hotelaria Hospitalar € um servigo que se preocupa em atender o cliente desde a
recepgao, servico de quarto, higiene, lavanderia, rouparia, até as mudancas feitas na
arquitetura, decoragdo das instituicdes etc. E um conceito muito novo em algumas

instituicbes de saude nacionais, seja ela publica ou privada.

O conceito de hotelaria esta baseado na idéia de receber bem, de acolher, fatores

esses que geram a satisfagdo e o encantamento do cliente.

Nos hotéis, o perfil do cliente € de alegria, descontracdo e animagéo, ao
contrario do perfil do paciente, que muitas vezes estda com o seu estado
emocional abalado, sentindo-se inseguro, com medo e geralmente estressado.
(BOEGER, 2003, pg. 123).

Taraboulsi (2004) comenta que varias instituicbes de saude investiram na
modernizagao, na pesquisa cientifica e na diversificacdo de processos de trabalho e
servigos, tornando-se hospitais de primeiro mundo quanto aos aspectos tecnoldgico e
cientifico. E esqueceram-se do cliente de saude (pessoas enfermas, familiares,

acompanhantes, visitantes) como um ser circunstancialmente fragilizado, constituido de



sentimentos e emocgoes, perspectivas confusas e que necessita de respeito, atencao e

carinho.

Esse cliente ndo mais procura somente pelos beneficios dos servicos de saude; ele
prima pelas vantagens que lhe sao oferecidas e que sao caracterizadas pelo respeito e
solidariedade a seu estado fisico e emocional. Em decorréncia disso, o desempenho
com a qualidade dos servicos hospitalares é condicdo determinante para o sucesso da
instituicdo de saude, onde a concorréncia tornou-se mais acirrada e o cliente de saude

mais perceptivel e exigente. O caminho encontrado € a Hotelaria Hospitalar.

2.2 A hospitalidade como novo paradigma na area hospitalar

Consoante Taraboulsi (2003), o hospital € visto pela hotelaria hospitalar como um hotel
com uma clientela com necessidades diferenciadas. Portanto, agregar servigos
oferecidos em hotéis a esse publico tornara sua convalescenga menos traumatizante.
Alguns hospitais ja tornaram isso uma realidade diaria, apos incluirem em seus
quadros, gerentes de hotel, chefs entre outros. Um exemplo é o Hospital Albert Einstein
(Sao Paulo), que tem no atrio uma galeria de arte aberta 24 horas por dia. Quiosque
com café, grupos de musica, duas lojas de conveniéncia, sala para meditagdo e dois

restaurantes. Nas suites impera o luxo e o bom gosto.

As mudangas aceleradas que ocorrem no mundo atual exigem dos gestores dos

hospitais atengédo cada vez maior no que se refere a hospitalidade.

A Hospitalidade é hoje uma ferramenta de gestdo imprescindivel nos hospitais.
Hospitalidade é o ato ou efeito de hospedar, € a qualidade do hospedeiro e hotelaria
ndo é sindbnimo de luxo e glamour, mas sim de conforto e qualidade. O conceito esta

baseado na idéia de bem receber ou acolher.

Boeger (2003) aborda a questao do valor da hospitalidade na entrada do hospital: a

importancia de um sorriso, seguido de “bom dia” proferido pela recepcionista, bem



uniformizada e treinada. Entende a importancia de contar com uma equipe operacional
que saiba como entrar em um apartamento para melhor servir o cliente. Neste ato tao
nobre de valores agregados a formacédo de cada individuo, o servigo de governanga,
por exemplo, estimula o resgate de atengao, carinho e amor que pode ser adicionado a
qualquer tarefa realizada pelo ser humano. A hospitalidade é imprescindivel nos

hospitais, enfatiza o autor.

2.3 Humanizagao nas instituicoes de saude

Segundo Ghellere (2001), quando fala em humanizagao hospitalar, refere-se a uma
visdo completa do processo de funcionamento do hospital. Essa dindmica se evidencia
por meio da atual tendéncia de introducédo de praticas de humanizacdo nos centros de

atendimento a salde.

Humanizacdo é a palavra utilizada para falar da melhoria da qualidade do
atendimento aos clientes. E o cuidado prestado com respeito, dignidade,
ternura e empatia ao cliente e sua familia. Consequientemente, nos deparamos
com ambientes tecnicamente perfeitos, mas sem alma e sem ternura. A pessoa
que ja esta vulneravel pela doenga deixou de ser o centro das atengbes e foi
instrumentalizada em funcao de determinado fim. (GHELLERE, 2001, pg. 58).

A esse respeito a autora diz que a implantagdo de programas de humanizagéo
hospitalar € uma tarefa nunca terminada, devido aos rapidos processos tecnoldgicos e

das profundas mudancas culturais que acarreta.

Com o aumento da importancia atribuida as iniciativas de humanizagcao nos hospitais, a
hotelaria hospitalar esta se mostrando eficiente em gerar ou aumentar a satisfagcao
percebida nos hospitais em que € implantada, aumentando sua demanda em vista da

melhoria na oferta dos servicos.

A humanizagao resultante da implantagcdo da hotelaria n&o vai curar a doenca, mas
torna o sofrimento mais toleravel, e o paciente mais propicio ao tratamento e transforma
os familiares em importantes colaboradores. E a humanizagado, através da hotelaria,
mudando condutas e comportamentos tornando o hospital um espago digno para os

momentos dificeis de nossos clientes da saude, complementa (GHELLERE, 2001).



De acordo com Costa (2004), o desenvolvimento cientifico-tecnolégico tem levado
muitas organizagbes a buscar de forma desenfreada o lucro-econbémico a custa da

necessaria valorizacao real do ser humano.

Morgan (1996, pg. 89) diz que “a natureza verdadeiramente humana das organizagdes

€ a necessidade de construi-la em fungcéo das pessoas e nao das técnicas”.

Charlie Chaplin, citado por Mezzomo (2000), afirmava: mais que de maquinas,

necessitamos de humanidade. Mais do que de inteligéncia, necessitamos de afeigao.

De acordo com Ghellere (2001), a humanizagdo da saude pressupde considerar a
esséncia do ser, o respeito a individualidade e a necessidade da constru¢do de um
espaco concreto nas instituicbes de saude que legitime o humano. O cuidar
humanizado implica a compreensao do significado da vida, a capacidade de perceber e
compreender a si mesmo e ao outro. Humanizar a saude é dar qualidade a relagao
cliente-colaborador, é suportar angustias do ser humano diante da fragilidade do corpo

e da mente.

2.4 Hotelaria hospitalar e sua relagao com a saude

De acordo com Taraboulsi (2004), a Hotelaria Hospitalar faz uma interface com
praticamente todos os servigos prestados pelo hospital, desde outros servigos de apoio,
até os servigos-fim do hospital: atendimento médico e de enfermagem. A partir do
conceito de melhoria de condigdes da infra-estrutura do hospital para atender bem o
cliente externo, a Hotelaria Hospitalar contribui para dar melhores condigdes ao

profissional que presta servigos ao hospital.

Muitos hospitais ainda sequer dao importancia a essa revolucionaria tendéncia, pois
nao sabem que o passado, mesmo de sucesso, ndo garante a sobrevivéncia de
ninguém. A nova realidade que se apresenta exige dos atuais e futuros profissionais

das areas de Turismo, Administracdo Hoteleira e Administragcdo Hospitalar muita



criatividade e flexibilidade, pois o mercado esta oferecendo novas alternativas e a
qualgquer momento eles poderao ser chamados para gerenciar o setor de hotelaria de

um hospital, conclui o autor.

2.5 Defini¢gdes de acreditacio e certificacao

Segundo Rooney & Ostenberg, (1999) acreditagdo € um processo formal pelo qual um
orgao reconhecido, geralmente uma organizacdo nao-governamental (ONG) avalia e
reconhece que uma instituicdo de saude atende a padrdes aplicaveis, predeterminados
e publicados. Os padrbes de acreditagdo sao normalmente considerados 6timos e
possiveis e sao elaborados para estimular esforgos para a melhoria continua das
instituicdes acreditadas. Uma decisdo de acreditagdo de uma instituicdo de saude
especifica é feita apdés uma avaliagao periddica in loco por uma equipe de avaliadores

composta por pares, geralmente realizada a cada dois ou trés anos.

De acordo com Mater Dei (2005), a ONA acredita os hospitais em trés categorias:

a) Nivel 1 (Acreditagdo) — seguranga para o paciente;

b) Nivel 2 (Acreditacdo Plena) — processos assisténcias padronizados e em
funcionamento;

c) Nivel 3 (Acreditacdo com Exceléncia) — além de cumprir com as exigéncias dos
niveis anteriores exige-se melhoria continua dos processos em prol do paciente, da

comunidade e da prépria organizagao.

Certificacdo € um processo pelo qual um 6rgao autorizado, seja uma organizagao
governamental ou ndo-governamental, avalia e reconhece um profissional individual ou
uma instituicdo como atendendo a requisitos ou critérios predeterminados. Apesar de
os termos acreditacdo e certificacdo serem comumente usados como sinbénimos, a
acreditacdo normalmente se aplica a instituicdes, enquanto que a certificacdo se aplica
a profissionais individuais e a instituigdes. Quando conferida a profissionais individuais,

a certificacdo normalmente implica que esse profissional recebeu instrucdo e



treinamento adicionais e demonstrou competéncia em uma especialidade além dos
requisitos minimos para licenciamento. Um exemplo de processo de certificagdo € um
meédico que recebe a certificacdo para a pratica de obstetricia de um conselho
profissional especializado. Quando aplicada a uma instituicdo, ou setor de uma
instituicdo, como um laboratdrio, a certificagdo normalmente implica que a instituicao
dispde de servigcos adicionais, tecnologia ou capacidade além daquelas encontradas em
instituicdes semelhantes, afirmam (ROONEY & OSTENBERG, 1999).

3 METODOLOGIA

Uma pesquisa pode ser classificada através de dois critérios basicos: quanto aos fins e

quanto aos meios de investigagcédo, argumenta (VERGARA , 2000).

Este trabalho enquadra-se, quanto aos fins, como pesquisa descritiva e explicativa. E
descritiva, uma vez que apresenta caracteristicas da empresa objeto de estudo.
Enquadra-se como explicativa pelo fato de analisar essa empresa com base nos
fundamentos conceituais sobre hospitalidade e humanizagdo da Administragao
Hospitalar. Segundo Vergara (2000, pg. 45) “a pesquisa descritiva expde caracteristicas
de determinada populacdo ou de determinado fendmeno”; enquanto que a pesquisa
explicativa, para a mesma autora tem como principal objetivo esclarecer quais fatores

que contribuem, de alguma forma, para ocorréncia de determinado fenémeno.

Quanto aos meios de investigacdo, utilizou-se da pesquisa bibliografica para
embasamento tedrico do trabalho, que determinou a investigagdo conceitual sobre o
tema. Enquadra-se também como pesquisa de campo, uma vez que contou com
entrevista informal com um dos dirigentes da empresa em estudo, o Hospital Alfa; e,
também da observacéo simples, viabilizada na propria empresa estudada por ocasiao
das visitas técnicas. Para Vergara (2000, pg. 49), a pesquisa bibliografica consiste em
um estudo sistematizado desenvolvido com base em material publicado em livros,

revistas que sdo acessiveis ao publico em geral; enquanto que a pesquisa de campo “é



investigacdo empirica realizada no local onde ocorre ou ocorreu o fendbmeno ou que

dispde de elementos para explica-lo.”

4 DEMONSTRAGAO E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Pode-se considerar a Hotelaria Hospitalar como a 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.

Pela sua preocupagao com o bem estar do cliente, a hotelaria hospitalar é voltada para
uma continua busca de exceléncia, conciliando os objetivos do hospital com o ato de

hospedar.

Fazem parte da hotelaria hospitalar varios servigos: Higiene e Limpeza, Lavanderia e
Rouparia, Recepgéo, Unidade de Nutricdo e Dietética, Restaurante/Cafeteria, Loja de
Conveniéncia, Jardim, Estacionamento, Seguranga patrimonial e das pessoas,

Manutencao dos apartamentos e areas de circulagao.

A preocupagao com a hotelaria no hospital comegou ha mais de 10 anos no Brasil e
passou a ser uma tendéncia, por uma série de motivos. A competitividade entre os
hospitais esta cada vez mais acirrada e com a lei 8080/90, que criou o Sistema Unico
de Saude — SUS, atendendo a Constituicdo de 1988, o atendimento passa a ser
integral, igualitario e que preserve a autonomia do usuario do servico de saude. Para
que tais exigéncias sejam cumpridas € necessario repensar a filosofia de acolhimento
do cliente de saude nas diversas organizagdes no que tange, principalmente, a

hospitalidade e humanizacéo.

4.1 Hospitalidade



O hospital pesquisado busca constantemente a exceléncia e no foco pela qualidade
como meta. Além da técnica e competéncia profissional, também dedica atencao,

carinho, amor e respeito aos clientes e procura colocar calor humano a tecnologia.

Em 2001 o hospital criou um instrumento de padronizagao, integragcao e qualidade em
assisténcia hospitalar. Dai surgiu o Projeto Qualitas, que resultou na Acreditagédo pela
Organizagdo Nacional de Acreditacdo (ONA), reconhecida pelo Ministério da Saude,

conferindo ao hospital o Nivel 3 de Exceléncia Hospitalar.

A acreditacao hospitalar € um processo de certificagao voluntaria que visa introduzir as

instituicées prestadoras de servigos de assisténcia a saude a cultura de qualidade.

Ser avaliado pela ONA significa ser transparente e comprovar para a comunidade e
para os 6rgaos fiscalizadores que a qualidade e a exceléncia dos servigos prestados na
area da saude sdo digno de crédito. Na opinido dos especialistas, acreditar uma
organizagao hospitalar é conferir credibilidade, confianga e sustentabilidade ao negécio,
proporcionando aos seus usuarios uma assisténcia meédico-hospitalar segura. Acreditar
pela ONA significa validar o trabalho desenvolvido ao longo dos anos, confirmando
assim a opiniao dos clientes, fornecedores e compradores de servigos, afirma a direcao.
Durante a visita técnica notou-se o interesse da diretoria em investir em treinamentos
com o intuito de melhorar a qualidade na prestagcao de servigo. Faz parte da estratégia
do hospital contar com um corpo diferenciado de coordenadores de equipes, gerentes,
colaboradores e profissionais de saude. Desde a fundacdo, o hospital preocupa-se,

especialmente, com o treinamento da sua equipe.

O departamento de recursos humanos tem como meta capacitar os novos funcionarios
para a filosofia de atendimento diferenciado, personalizado e humanizado, além da
atualizacao dos colaboradores que tém mais tempo de trabalho. Para o corpo técnico
(enfermeiro, auxiliares e técnicos) existe um treinamento especifico que acontece
durante todo o ano, ministrado por um enfermeiro especializado, responsavel pela

padronizagao e reciclagem das condutas referentes aos cuidados com os pacientes. As



geréncias dos setores sao co-responsaveis pelo treinamento de seus colaboradores, no

que se refere as praticas exclusivas e pertinentes a cada departamento.

Enquanto centro de ciéncia, o hospital tem como objetivos primordiais a assisténcia
médica, 0 ensino e a pesquisa. Esses objetivos se completam dentro do conceito de
unidade moderna e avancgada, voltada para o diagndstico, tratamento e prevencao. O
Centro de Estudos amplia esse conceito ao desenvolver uma politica de promocéao e
crescimento dos profissionais que atuam no Hospital, através do estimulo a producao

de trabalhos cientificos, promog¢ao de seminarios, simpdsios e jornadas cientificas.

O Hospital também investe continuamente em tecnologia de ponta para assegurar boas

condigdes de trabalho para seu corpo clinico e seguranga para seus clientes.

Outro diferencial do hospital é a cultura de relacionamento com os clientes, através do
uso continuo de pesquisas de satisfacdo realizadas e monitoradas pelo Servigo de
Apoio ao Cliente - SAC, que se constitui num canal aberto ao diadlogo. A hospitalidade
no hospital deve ser entendida como um processo de agregar o cliente ao ambiente,

buscando fazer com que ele se sinta como se estivesse em casa.

Observou-se que existe atencdo especial quanto a decoracdo dos ambientes. Sao
modernos e aconchegantes, o que possibilita que o paciente muitas vezes sinta-se
internado em hotéis. O hall de entrada com seguranca 24 horas, € amplo e bem
decorado. Os apartamentos primam pelo conforto e qualidade — um servigo completo

de hotelaria hospitalar.

Outros servigos hoteleiros com facilitador da hospitalidade adotados no hospital sao as
lojas de conveniéncia disponiveis no hospital pesquisado, tais como:

a) filmagens de partos e cirurgias; batizados, aniversarios etc;

b) jornais, livros, revistas, souvenirs, filmes, presentes, artigos de higiene pessoal e

bombonniere;



c) artigos de bebé: enxoval completo, lembrancinhas, roupas para criancas de 0 a 10
anos;

d) meias elasticas medicinais, cintas, faixas, pijamas, lingerie em geral,

e) saldo de beleza: depilagéo, corte, escova, luzes, manicure, pedicure, maquilagem,
penteados, escova,;

f) agéncia de turismo: viagens, congressos e eventos, excursoes;

g) floricultura.

O hospital pesquisado é constituido de varios setores/servicos como a governanga,
recepgao, estacionamento, saldo de convencéo, biblioteca, capela, setor de segurancga,
a manutencgao, o restaurante, lanchonete, conforto médico (dormitério com capacidade

para alojar 100 profissionais), centro de conveng¢des com seis auditérios e um heliporto.

A unidade de nutricdo e dietética € outro diferencial da empresa, que agrega um
enorme valor & qualidade de assisténcia ao cliente. E um tipo de servico que além de
oferecer uma alimentacdo especifica para as necessidades atuais do paciente,
proporciona uma alimentagao saborosa, com uma aparéncia que estimula o apetite e
permite ao cliente a opcédo de cardapios variados. Este tipo de servico permite quebrar

o velho paradigma de que comida ruim era sinénimo de comida de hospital.

4.2 Humanizagao

O conceito de humanizagao no hospital pesquisado esta voltado para uma assisténcia
diferenciada e personalizada aos clientes. A organizagdo cultiva como verdade a
expressado de que a técnica perfeita ndo deve excluir carinho, atengao e respeito as
necessidades do ser humano. Dentre os fatos mais relevantes da instituicao, destaca-

se a introdugéo do Servigo de Psicologia para humanizagdo do atendimento.

O hospital conta com um Centro de Convengdes com seis auditérios totalizando 520
lugares, onde s&o realizadas reunides de todas as clinicas meédicas, simposios,

congressos, cursos e jornadas académicas e outras areas culturais, abertos também a



comunidade. A tecnologia e calor humano estdo em sintonia no hospital. Existe o
sistema de Bercario Virtual, que permite aos pais, do quarto, ver o bebé no bergario,

através da TV.

No ambiente hospitalar, dor e sofrimento precisam ser reconhecidos e compreendidos
de maneira humanizada, pois s6 assim o cliente percebe que todos no hospital tém um
objetivo comum: atendé-lo e, sempre que possivel, encanta-lo. Esta preocupagao com
a humanizacdo leva em consideragcdo a necessidade de saber falar e ouvir o outro,
respeita-lo em suas necessidades e diferencgas, enfim, deve ser uma constante procura
de meios que facilitem a comunicacdo entre as pessoas. Se os clientes, tanto os
externos, responsaveis pelo faturamento do hospital, como os internos, responsaveis
pelo atendimento, se sentirem bem, certamente o ambiente sera livre de estresse ou,
pelo menos, o gerenciamento do estresse sera facilitado. Como resultado, o paciente
certamente vai ter uma recuperagado mais rapida e o colaborador ira trabalhar com mais
tranquilidade, o que contribuira para a manutencdo e melhoria dos niveis de saude. E

essa é uma das atengdes que o hospital pesquisado foca.

A hotelaria hospitalar n&do pode ser “sinbnimo de luxo”, mas deve significar o
recebimento de pessoas de forma humanizada, acolhedora, em um ambiente limpo,
agradavel, colorido, onde os profissionais de saude tenham estimulo para demonstrar

toda a sua competéncia.
O hospital, objeto de estudo, para amenizar o sofrimento e dar mais alento aos
familiares inaugurou em 2005 uma Capela onde acontecem missas todas as segundas-

feiras. Iniciativa assim mostra como a organizagao é sensibilizada na questdo humana.

Séo estratégias para manter o paciente em contato com o mundo |a fora e ainda mais,

uma forma de elevar a sua auto-estima, o que pode contribuir para a sua recuperacao.

4.3 Consideragoes gerais



O cliente que busca o hospital ndo quer apenas atendimento especifico ao seu
problema de saude. Ele também quer conforto, seguranca e, a cima de tudo, quer
encontrar um ambiente hospitaleiro, agradavel, que o faga pensar que esta mais em
hotel do que em um hospital. A criacdo e organizagdo desse espagco humano onde o
paciente fica, enquanto hospitalizado, ndo deve ser mais limitado, ao contrario, deve

proporcionar possibilidades de relacionamento com o0 mundo e n&o de isolamento.

Todos os profissionais que trabalham no hospital precisam ser observadores e
orientados a perceber o ambiente para torna-lo adequado ao cliente. Uma das maneiras
para tornar isso possivel é oferecer condigdes compativeis com os habitos e
preferéncias do cliente. Nesse aspecto, a competéncia dos profissionais, a tecnologia e
a forma de atendimento sdo fundamentais. A qualidade da assisténcia prestada deve
suprir as necessidades fisiopatoldgicas, mas também contribuir para a satisfagdo do
cliente e sua familia. Assim os servicos prestados serdao analisados e avaliados pelo
cliente nos aspectos tangiveis e nos intangiveis, o que certamente vai agregar valor a

assisténcia prestada.

Se o propésito de um negdcio é criar e manter a satisfacdo do cliente, além de gerar
lucro, o cliente é atraido quando suas necessidades séo satisfeitas e até ultrapassadas.
Deste modo a organizagdo consegue encantar o cliente. O hospital como qualquer
outra organizacdo, precisa acompanhar as mudancas do mercado. E necessario

“preparar, treinar e planejar”.

Segundo afirmagéo do Dr. Fabio Leite Gastal (2006), Superintendente Geral da ONA,
ao anunciar o resultado do processo de avaliagao, disse que “O Hospital Alfa € um dos
melhores hospitais do pais”. O Servico de Controle de Infeccdo Hospitalar foi
considerado eficaz, exemplar e inovador na avaliagdo da ONA - Nivel 3 com
Exceléncia; as areas de Hotelaria, Seguranga Predial, Higienizacdo e Psicologia,
receberam destaques especiais dos auditores; o elevado nivel de envolvimento entre o
corpo clinico e a enfermagem foi um dos itens ressaltados no relatério final da ONA e

foi constatado que a organizagdo possui uma gestdo sistémica consistente, com



modelo de planejamento estratégico, que esta disseminado por todos os setores,
unidades, servicos e clinicas, com ciclos de periodicidade semestral, que evidencia uma

melhoria continua dos processos.

Nesse contexto, a organizagdo, ao prestar os cuidados aos clientes, prova preocupar-
se em fazé-los ndo s6 com competéncia, mas preocupando-se também com os

aspectos que envolvem hospitalidade e humanizacéo.

5 CONCLUSAO

Por tudo que foi dito, pdde-se perceber que a hospitalidade e humanizagdo no Hospital
Alfa sao elementos presentes em sua proposta de valor, como forma de dar conforto,

bem estar e minimizar os transtornos causados pelas enfermidades.

Muitos conceitos e inovagdes, com as devidas adaptacbes e consideragoes
necessarias a realidade de um hospital, tém sido buscados em hotéis. Essa
modernizacdo tem sido cada vez mais discutida pelas empresas responsaveis pela
promog¢ao da saude. O hospital abordado mostrou ter preocupacgdes constantes nessa
questdo. Todos os colaboradores, médicos e demais profissionais trabalham com
espirito de equipe para que o resultado final se traduza na razao de existir da empresa

que é o compromisso com a qualidade pela vida.

Para que tudo se realize a contento o hospital pesquisado faz uso do planejamento
estratégico, que trata de um instrumento de gestdo de grande importancia para as
empresas contemporaneas. Este planejamento estratégico vem sendo utilizado nas
areas administrativas do hospital ha mais de dez anos, com atengao especial na pratica
de servicos e atividades que visam ao bem-estar, ao conforto, a seguranga, a
assisténcia e a qualidade no atendimento ao cliente da saude, representados por

pacientes e acompanhantes, desde seu check-in até seu completo check-out.

Reinventar servigos, processos, indicadores, equipamentos, sdo acgdes latentes

percebidas na administragdo do hospital. Um dos objetivos da hotelaria hospitalar é a



humanizacdo no intuito de melhorar o atendimento dos profissionais de saude aos
pacientes e clientes indiretos (amigos, familiares e visitantes), criando condigdes fisicas,
estruturais e logisticas para o desenvolvimento das atividades. Nestas questdes, ficou
evidente, no hospital pesquisado, a atencéo voltada para superar as expectativas dos
clientes, além da capacidade técnica, da atencao, da criatividade e do envolvimento

com o que € executado.

A organizagdo trabalha, de fato, pautada em principios éticos, de transparéncia,
confianga e parceria, para que todo trabalho esteja comprometido com os valores do
hospital, que sao o atendimento diferenciado, humanizado e com alto padrdo de

qualidade.
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