GﬁFIgu:yic maltlembradoperque no aterdimento, desde amanobrista até o medicn, mostra que quer culdar hem das pessoas com timpatiae acolrimentn,

Beatrie Cullen, divetara do [FHE.
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UMA EMPRESA HOSPITALEIRA
NECESSARIAMENTE TEM DE
OFERECER UMA EXPERIENCIA

ALc Ao MEMORAVEL A SEU CLENTE

Pesquisarevela quais sao as

empresas mais hosp

ara fldellzar um cone
sumidor, rian baslka
atendé-lg bem, £ ne-
tessario treta-lo de
farmia gue ele s& sinta acolhi-
do. Para tanto, sdo Imprescin-
diveisoculdado ¢ a gentileza,
Tudo isso ¢ denominado de
"hospitalidade”, ou sejo, sur
pregnderde talforma o clien
to, proporcionandouma gx pe
figncia @ncantadara, gue faga
Com que ela sinta vontacde de
retornar aquele estabelecis
MmaFte ol ARAUIFT RBY oL [res
oy da marca

Airrtda s o POUCES A% EM e
wds QU chegam a4 esse nivel
Fesgiisa subre hospltalidade
empresarial, realizeda pelo
Inatitute Braailcira de Hoapita
ldode Empresorial (IBHE, em
sug auinte edicho. mostra
gue, dag 223 empresas cita
gas pelas entrevistages, 5o
cincochegaramaograu de ax-
celencia am nocpItalgage.

0 aue difera hogpitalidada
gobam atend mento, confar-
ma Baarriz Cllan, diratara
o IBHE, ¢ gue o segundo é o

padradoenprimEng, necsssdas
rlamente tem de propore fo-
nar umea exper|iencls gue ira-
dusa ao consumidor a carte-

zadequeelzpode conlar
com aquela empresa, “Fara
entendermalhong que ak

pltalldade, tomoemprestada
afrase de Danny Meyer. fun-

dadore CEQ da Unlon Square
Hospitallty Group: 'Haspitali-
dade s lods somaLaria o ool
sasdalencliosas, tuldados @
acolhmenios que a empress

faz para dizer que esta do la-
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Vancednras - Enire as tinco
empresas aponladas pelos

enirevistados como
wreeldncla em hos-
pilalidede, o Labura-
térivs Fleury dispa-
rouna frente, com
25% dos votos, se-
nuldo por Matura ¢
Hospital Albert Eing-
teln, amboscom 9%,
Em quarty, aparoce
a Porto Seguro, com
g% dos votos @, em
gquinto, a Rade Ac-
cor, de hotgls, com
L s AT VL T
e moale lem biado
porque no atendl=
mento, tesde oma-
nabrisla dle o medi-
co, moslra gue quer
culdar bermn doa pea
s003, com simpatio
eacolhimento'.des
toaca Beatriz. "0s
consumidares par
cebem Zssa aten-
(a0, a sobre a Natu-
Fa, €E entravictados
ressaltaram atrams-
pardAria e anreneii-
Pagdo Com O Dem-estar & o
melgambiente, EoEinstéinrol
Apontad o pelo abendbmento
husplialelra em wérios ponios
e contata®

italeiras do Pais

A Pario Seguro se diestacou,
conforme os entrevistatos,
pely atendimento, ® @ Rede
Actor, de hotéls, lol reconhe-
cide por seu investimento em
treinamento e pelas acdes e
atitud eshospitaleiraspratica
das pelaalta direglo.

Na edigio do ranking da
hospitalidade deste ang, tol
glovadodeguatroparacinco o
total d@ volos necassarios pa-
rague asempresas TOEEEM
consideradas hospitaleiras.
Confarme & dirstara do (HHE
Tds Al dEy e |1Il~[l|i alldade
alnda tém um grande cam -
nhaser pErcorrido nio Brasil,
gprecisamaer adoladas prali-
cis que estao sendo bem di-
fundidas ¢m palaca como Ea
tados Unidos e Ingloterra ™,

Outra ouestio levantada
pelo IBHE € que 40% enten
deram que, para colocar &m
pratica a hospitalidade, ¢ na
CeSEario MUBDAr Processos,
comunicacido, pEcEbEc @ o
ambiente, sendo que 0g trek-
AAMERLAS @ e prampine win-
dosdnultadiregdosdofunda-
mentals para Inserir @sta cul-
Lurd nas ermpresas, Qu seja,
cordidlidade & gentileza pra-
claam vir de cima

Estudo pode ajudaranortearas acoes de fornecedores

Apnsq uisa sobre hospitalidade
do |BHE deste anoguerla sabear:
gerd queasemprosas brasileiras
evoluiram no guesita
hospitaidade? Qual o impacto
gessasaglespara o consumidor?
Elassdo percebldas? D querfalta
Implemantar?
"Ograndedesaliodas amprasas
& criar experidncias memaraveis, [a
fiiE & prestacan da om noamsarvicn
€@ pontualidade passaram a sar
commuodities. E preciso encanlar,
surpreender & serhospitaleira
em todas asareass pontos de
contato docliente”. explica

Beatriz Cullen, diretara do IBHE,
Fara formalara pesguisa, a
entidada ouviu cerca de 500
profissionais, no pariod o de
putubroa dezemoro de 2013, de
diversas areasda Indistria
comércio eservigos. "Ficou clara
guea hospitalidade nasempresas
g hoje perceblda comoum falorda
cam petitividada, gue setraduz em
umasamataria da acfies, pravcas s
camparitamentos que aproximam
as pessgase, com cerkeza,
melhoram as relacdes com ds
clientes”, sxplica Beatriz.
Apesquisa trouxe alguns indices

que poderdo noflear as afdes das
amyresas. Por axempho, as préHr_fJ:.
da hespitalidad e devem actar
presentesem tonas asareas das
empresas, segundo 69% dos
entrevistados. Farém, o gue mais
surpreandeu g que paraainda 17%
do= antravistados 2 umna atited 2
queastdrestrila aos cal| centers,
centraisde relacloanamantoa SACs
. “E precisn oasmistificarque a
hospltalidade estaapenasligada
aos setures de alendimenty ag
consumidor: As agbdes de
hospitalidade podem e devem ser
aplicadasem outrossetoresde

umaémpifess, como nas dreasde
recurses humanos, administrativg
ena alta administracgdo", acred ita
Heatnz, “Cadaarea cdepenoe da
outra”,

Quanda perguntadys sobre qualo
atribLito ue melhor caracteriza a
hospitalidade emprasarial, 37%
acham gua eoraspelto ao outro,

21% acolhimento, 18%, confiancae
13%. gncantamantn. E. para 0%, a
hospitalidade pode melnoraro

relacionarmento; 195% acredilam ser
um diferancial frente & concorréncia

Epdra 18% e um meio defideliz acaa,

Isto significa gue para essas

empresas bimportante & investifem
praticas @ aglus gue prazam pala
encantamente, com o objetive de
surpregndar, 6 ue contribulpara as
relagoescom chigntese
consumideresde formaimediata.

Dutro dade importante mostra
gue 46% dos entrevistados
entendem gue 3 hospitalidade
um conjunte de atitudes tais coma
Var. nuvir, santir, eacar, falare.asrar
atento avs detalhes para promover
prelacipnamentpepara1T% eum
conjuntode comportamentos g us
setraduzem am experiéncias
MEMOraves,



