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RESUMO

Este trabalho apresenta a hotelaria enquanto ferramenta agregadora ao segmento da salde. A
denominada hotelaria hospitalar adapta conceitos, servicos e procedimentos hoteleiros para as
organizacbes hospitalares que, por sua vez, estdo inseridas em um mercado cada vez mais
competitivo, porém dividido entre a missdo social de salvaguardar a vida humana e a abordagem
econbmica dada ao setor da saude. Tendo em vista a complexidade das variaveis envolvidas, os
hospitais encontram na hotelaria uma maneira de inovar seus negocios, dada a semelhanca de
alguns servigos desenvolvidos por ambas as atividades. Sendo assim, o objetivo deste trabalho
configurou-se em realizar uma investigacao tedérica sobre os conceitos envolvidos com a incorporacao
da hotelaria aos hospitais, tendo como objetivos especificos a construcdo de uma andlise das
variaveis comuns as duas atividades para possibilitar a visualizacdo, a comparacdo e a
departamentalizacdo de cargos e funcBes da hotelaria convencional adaptaveis ao ambiente
hospitalar. A metodologia aplicada consistiu na pesquisa documental, uma vez que este trabalho
apresenta uma reflexdo sobre as transformacfes na producdo de bens e servigcos que ajudaram a
construir uma visdo competitiva, porém humana, da area da saude. Os resultados obtidos com este
trabalho levantaram questdes sobre a relevancia das relagbes entre a hotelaria e o ambiente
hospitalar e oportunizam um aprofundamento nas pesquisas voltadas para este tema, para que seja
mais bem entendido e fonte continua de pesquisa para o turismo.

Palavras-chave: hotelaria; hospitais; hotelaria hospitalar; inovacao.
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INTRODUCAO

A atividade turistica é dependente de uma série de infraestruturas para se
desenvolver. Sua complexidade pode ser entendida pela dificuldade em estabelecer
uma definicdo universal que expresse os elementos que lhe exercem e recebem
influéncia a partir do seu desenvolvimento. A verdade é que o turismo ndo pode ser
visto unilateralmente, sua compreensdo abrange uma série de variaveis
econdmicas, ambientais e socioculturais envolvidas antes, durante e depois do

consumo turistico?.

Os estudos relacionados ao turismo costumam vincular aspectos como:
globalizagdo, competitividade, tecnologias, novos perfis de cliente, hospitalidade,
multidisciplinaridade, entre outros, ao seu universo. Contudo, além dele, séo
inUmeros os segmentos que também se encontram envolvidos com a prestacao de
servicos e, que, por conseguinte, estdo condicionados as mesmas pressbes e
mudancas globais que orientam o comportamento deste mercado cada vez mais

representativo economicamente.

Nessa dinamica de inter-relagbes, o setor da saude, neste trabalho
representado pelas organizacdes hospitalares, também tem estado atento as
oportunidades e tendéncias do seu mercado, o qual vem aprimorando: conceitos e
praticas de atendimento ao cliente, estruturas tecnoldgicas, cultura organizacional,
recursos materiais, equipamentos e a organizacao das atividades e colaboradores

pertinentes ao seu complexo ambiente.

As motivacdes para este cenario estdo relacionadas ao aumento do consumo
dos servicos de saude e ao perfil cada vez mais exigente dos consumidores. Enfim,
este nicho tem apresentado novas possibilidades administrativas, assim como novas

maneiras de agregar valor ao negdcio da saude.

7

Uma das ferramentas de inovacdo é a incorporacdo adaptada de alguns
conceitos, servicos e procedimentos da hotelaria convencional aos hospitais,

caracterizando assim, a hotelaria hospitalar.

1 “O consumo turistico pode ser definido como a aquisicdo de bens e servicos com objetivo de
satisfazer as necessidades que motivaram a viagem do turista.” Ministério do Turismo, 2010, p.28.
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A investigacdo deste tema justifica-se pelo fato de o turismo, representado por
uma de suas principais infraestruturas, a hoteleira, apresentar-se como uma
ferramenta capaz de agregar valor a uma area aparentemente tdo distinta a sua: a

saude.

Outro motivo, € que a maioria dos, relativamente, recentes estudos das
praticas da hotelaria hospitalar sdo oriundos dos profissionais relacionados a area
da saude, sendo pouco divulgados e trabalhados no meio académico diretamente
envolvido com a atividade turistica. Dessa maneira, objetiva-se, através desse
trabalho, oferecer um melhor entendimento sobre os aspectos envolvidos com a
vinculacdo da hotelaria ao ambiente hospitalar, despertando o interesse do meio

académico do turismo para o fomento deste tema.

O objetivo geral deste trabalho configurou-se em realizar uma investigacao
tedrica sobre os conceitos envolvidos com a incorporacao da hotelaria aos hospitais,
tendo como objetivo especifico a construcdo de uma analise das variaveis comuns
as duas atividades para possibilitar a visualizacdo, a comparacdo e a
departamentalizacdo de cargos e funcdes da hotelaria convencional adaptaveis ao

ambiente hospitalar.

A metodologia aplicada consistiu na pesquisa documental de fundamentacéo
tedrica de cunho bibliogréfico, pois utiliza-se de uma revisédo de livros que abordam
aspectos da gestdo hoteleira, da administracdo hospitalar, da prépria hotelaria
hospitalar e da gestdo moderna das organizacdes, tendo como autores das obras
mais significativas: Fadi Antoine Taraboulsi e Marcelo Assad Boeger (Hotelaria
Hospitalar), Geraldo Castelli (Gestdo Hoteleira), Idalberto Chiavenato (Gestdo de
Pessoas) e Waldir Ribeiro Borba (Administracdo Hospitalar). Além de arquivos
eletrénicos com contetdos fundamentais a construcdo da pesquisa relacionados,
principalmente, ao panorama atualizado dos mercados: da prestacao de servicos, da

saude e dos hospitais paulistanos.

O trabalho esta divido em quatro capitulos. O primeiro, como indica o préprio
titulo, “Caracterizacdo das organizagdes envolvidas”, apresenta, de maneira
separada, 0s principais atores da pesquisa: os hotéis e os hospitais. Em relagdo a
hotelaria, sado feitas consideragdes sobre sua representatividade para a complexa

atividade turistica e acerca de sua diversidade de oferta, tipologias e classificacdes.
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No que concerne as organizacdes hospitalares sdo expostos conceitos e reflexdes

sobre a sua importante funcéo perante a sociedade.

O segundo capitulo “Interfaces entre a hotelaria, os hospitais e a hotelaria
hospitalar” atem-se a buscar argumentos que possibilitem relacionar as
organizacbes envolvidas. A partir da hotelaria hospitalar, faz uma analise
comparativa sobre os departamentos, cargos e funcbes hoteleiros adaptaveis aos

hospitais.

O terceiro capitulo “A vinculagdo da hotelaria ao ambiente hospitalar’ traz,
principalmente, conceitos da hotelaria hospitalar, bem como discute temas
fundamentais a sua incorporacdo como: hospitalidade, cultura organizacional,
competéncia gerencial e cliente de saude. Em um segundo momento, propde
apresentar o cenario médico-hospitalar da cidade de Sado Paulo quanto aos hospitais
de grande porte que investem na exceléncia de seus servicos e atendimentos.
Posteriormente, dar-se-4 exemplos, utilizando dados de base eletrbnica, dos
hospitais paulistanos Santa Paula e Samaritano, que figuram entre os hospitais que
mais fardo investimentos nos préximos dois anos e, incorporam servicos e condutas
hoteleiras as suas estruturas organizacionais mesmo possuindo uma diferenca de

87% no poder de investimento.

Por fim, o quarto e ultimo capitulo “Oportunidades da hotelaria hospitalar”
apresenta o desenvolvimento da humanidade nas relacbes de producéo de bens e
servigcos, as transformacdes organizacionais e de perfil de consumo advindas da
evolucdo das ferramentas de informacdo e tecnologia, a fim de contextualizar o
segundo momento que visa situar as organizacdes de saude dentro de um mercado
competitivo. Com base nesse cenario, apresenta as oportunidades relacionadas ao

investimento nos conceitos, servicos e procedimentos da hotelaria hospitalar.
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1 CARACTERIZACAO DAS ORGANIZACOES ENVOLVIDAS

1.1 ORGANIZACOES HOTELEIRAS

O turismo e seus desdobramentos é objeto de estudo de muitos autores que
tentam explicad-lo sob a Otica de diversas correntes de pensamento tedrico. O
conceito de turismo, que ja foi adotado pela Organizacdo Mundial do Turismo
(OMT), desenvolvido por Torre (1992 apud Ignarra, 2003, p.13) diz que:

O turismo é um fenémeno social que consiste no deslocamento voluntario e
temporario de individuos ou grupos de pessoas que, fundamentalmente, por
motivos de recreacdo, descanso, cultura ou saude, saem de seu local de
residéncia habitual para outro, no qual ndo exercem nenhuma atividade

lucrativa nem remunerada, gerando multiplas inter-relacdes de importancia
social, econémica e cultural.

Este conceito evidencia o carater humano do turismo que € essencialmente
feito por pessoas, para pessoas. Ressalta o seu valor sociocultural e os reflexos
econdmicos que estdo embutidos na movimentacdo turistica por quaisquer que

sejam suas motivacoes.

Para Beni (2001) as iniciativas de estruturar uma definicdo universal do,
chamado por ele, “fenébmeno turistico”, sdo advindas do campo académico, das
empresas de turismo e dos 6rgados governamentais, compreendendo trés linhas de
raciocinio fundamentais: a econémica, que enfoca nos reflexos financeiros gerados
pelo consumo de bens e servicos turisticos e de apoio; a técnica, que objetiva criar
por meio da definicdo de elementos basicos, como: turista e visitante, parametros
para mensurar bases estatisticas e caracterizar os mercados turisticos; e, por fim, a
holistica, que procura ater-se aos diversos agentes econdmicos, ambientais e

socioculturais envolvidos antes, durante e depois do consumo turistico.

Todos esses fatores expostos anteriormente exercem influéncia na atividade
turistica e podem ser fragmentados e analisados detalhadamente, apoiados ainda
por ciéncias afins, como por exemplo, a economia, a administracdo, a antropologia,
a geografia, a sociologia e outras que, segundo o0 mesmo autor, formam a base
epistemoldgica dos estudos relacionados a compreensao do turismo. Por essa

amalgama de variaveis inter-relacionadas, diz-se que nao é possivel, e nem se
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deve, limitar o turismo a uma definicdo universal, pois o processo do conhecimento

cientifico é continuo, permanente e aberto as transformagdes globais.

Apesar da dificuldade em definir o turismo € reconhecido pelo meio que a
atividade pressupfe alguns componentes fundamentais para a sua existéncia. De
acordo com Lage e Milone (2000) sao expressos pela demanda bens e servigos
turisticos que os consumidores desejam adquirir por um determinado preco e
periodo de tempo; a oferta de bens e servicos que os produtores desejam vender
por um dado preco e periodo de tempo e pelo mercado turistico que é resultado das
interacdes entre a oferta e a demanda dos produtos turisticos? de uma determinada
destinacdo. Ainda de acordo com Lage e Milone (2000, p.25) o produto turistico
‘independente das motivagdes, inclui o transporte, a hospedagem, o agenciamento,
a alimentacao, o entretenimento e outras manifestacdes de producdo que atendam

as necessidades dos consumidores reais desses produtos, chamados turistas”.

Tomando por base a citagdo de Lage e Milone, é possivel afirmar que os
meios de hospedagem, aqui representados pelos hotéis, sdo uns dos equipamentos
turisticos® indispensaveis para o desenvolvimento da atividade turistica uma vez
gue, a partir do deslocamento temporario do individuo para fora de seu local habitual

de residéncia se faz necesséaria a infraestrutura de alojamento.

A Deliberacdo Normativa numero 429 de 23 de abril de 2002 do Instituto
Brasileiro de Turismo (EMBRATUR), considera meio de hospedagem o
estabelecimento que satisfaca, cumulativamente, as seguintes condicdes:

I. Seja licenciado pelas autoridades competentes para prestar servicos
de hospedagem;

[I.  Seja administrado ou explorado comercialmente por empresa hoteleira
e que adote, no relacionamento com o0s hdspedes, contrato de
hospedagem, com as caracteristicas definidas neste Regulamento e
nas demais legislacdes aplicaveis;

Os meios de hospedagem devem oferecer aos hospedes, no minimo:

2 Segundo LAGE & MILONE (2000, p.25) os produtos turisticos “podem ser interpretados por toda e
qgualquer caracterizacdo de bem ou servico que € produzido para atender as necessidades das
atividades de viagens e lazer”.

3 Segundo LAGE & MILONE (2000, p.28) “os equipamentos e servicos turisticos sédo entendidos
como o conjunto de edificacdes, instalagBes e servigos indispensaveis ao desenvolvimento da
atividade turistica”.
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I.  Alojamento, para uso tempordrio do héspede, em Unidades
Habitacionais (UH) especificas a essa finalidade;
Il.  Servicos minimos necessarios ao hdspede, consistentes em:
a) Portaria/recepgéo para atendimento e controle permanentes de
entrada e saida;
b) Guarda de bagagens e objetos de uso pessoal dos hospedes,
em local apropriado;
c) Conservagdo, manutencao, arrumacao e limpeza das areas,
instalagdes e equipamentos.
[ll.  Padrbes comuns estabelecidos no Art. 7° do regulamento relacionados
a posturas legais, aspectos construtivos, equipamentos e instalacdes e

aos servicos e gestao dos estabelecimentos.

Castelli (2006, pg.14) sintetiza o conceito de empresa hoteleira “como uma
organizacdo que mediante ao pagamento de diarias, oferece alojamento a clientela
indiscriminada”. Neste sentido, esta claro que a hotelaria pressupde a funcao basica
de hospedar o individuo oferecendo o minimo de servi¢cos, que proporcionem a
sensagdo de conforto e seguranca e, consequentemente, a percepcdo de
hospitalidade. Para Castelli (2006, p.1) “a hospitalidade € considerada um
importante insumo do produto hoteleiro”. Cruz (2002 apud Castelli, 2006 p.1)
complementa a ideia afirmando que a hospitalidade “envolve um amplo conjunto de
estruturas, servicos e atitudes que, intrinsecamente relacionados, proporcionam bem

estar ao héspede”.

A hospedagem € uma pratica de hospitalidade e para as empresas que
trabalham com esse tipo de servigco, a combinacédo equilibrada da estrutura fisica,
humana e a variabilidade dos servicos e precos oferecidos sédo fatores
determinantes para a escolha por parte do turista, uma vez que a oferta de meios de

hospedagem é variada.

O Sistema Brasileiro de Classificacdo dos Meios de Hospedagem (SBClass)
publicado pelo Ministério do Turismo (MTur), em 2010, estabeleceu sete tipos de
meios de hospedagem para classifica-los em categorias de uma a cinco estrelas,
baseado na avaliagdo de trés requisitos bésicos: infraestrutura das instalacdes e

equipamentos; oferta de servicos e acdes de sustentabilidade. Esse tipo de estudo
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demonstra a concorréncia e diversidade da oferta hoteleira nacional que exige a

adocao de mecanismos de segmentacdo que permitam que o turista visualize as

opcbes que o mercado lhe oferece, assim como o préprio empresario hoteleiro

possa compreender 0 seu nicho de atuagao e concorrer com 0s demais de maneira

justa. Os tipos de meios de hospedagem estabelecidos sao:

QUADRO 1 — Tipos de Meios de Hospedagem

Tipo de Meio de Hospedagem

Descricao

Hotel

Estabelecimento com servico de recepcao,
alojamento temporario, com ou sem alimentacao,
ofertados em unidades individuais e de uso
exclusivo dos hospedes, mediante cobranca de
diaria.

Resort

Hotel com infraestrutura de lazer e
entretenimento que disponha de servicos de
estética, atividades fisicas, recreacdo e convivio
com a natureza no proprio empreendimento.

Hotel Fazenda

Localizado em ambiente rural, dotado de
exploracéo agropecuaria, que ofereca
entretenimento e vivéncia do campo.

Cama e Café

Hospedagem em residéncia com no maximo trés
unidades habitacionais para uso turistico, com
servicos de café da manha e limpeza, na qual o
possuidor do estabelecimento resida.

Hotel Historico

Instalado em edificacdo preservada em sua forma
original ou restaurada, ou ainda que tenha sido
palco de fatos historico-culturais de importancia
reconhecida. Entende-se como fatos historico-
culturais aqueles tidos como relevantes pela
memoria popular, independentemente de quando
ocorreram, podendo o reconhecimento ser formal
por parte do Estado brasileiro, ou informal, com
base no conhecimento popular ou em estudos
académicos.

Pousada

Empreendimento de caracteristica horizontal,
composto de no maximo 30 unidades
habitacionais e 90 leitos,

com servicos de recepgao, alimentacdao e
alojamento temporéario, podendo ser em um
prédio unico com até trés pavimentos, ou contar
com chalés ou bangal6s.

Flat/Apart-Hotel

Constituido por unidades habitacionais que
disponham de dormitério, banheiro, sala e




16

cozinha equipada, em edificio com administracao
e comercializagéo integradas, que possua servico
de recepcao, limpeza e arrumacao.

Fonte: Adaptado de Ministério do Turismo, 2010. Disponivel:
<http://mwww.turismo.gov.br/export/sites/default/turismo/programas_acoes/Arquivos/Cartilha_1__ PRO
CESSO_DE_CLASSIFICAXO.pdf> Acesso em 17 set 2012.

A exposicdo dessa classificacdo mostra a diversidade de caracteristicas que
podem compor os meios de hospedagem e a importancia dada ao seu estudo e
aprimoramento para o desenvolvimento da atividade turistica. Alias, existem diversos
outros critérios para classificar a oferta hoteleira, sendo possivel classifica-las também
por: “a) Dimensdes; b) Tipo de clientela; c) Qualidade dos servicos; d) Localizacao ou
relacdo com outros servicos; e) Atuacao; f) Organizacéo; g) Proximidade a terminais

de empresas e transportes.” como demonstra Torre (2001, p.30).

Na hotelaria, o alojamento é apenas a funcdo basilar das organizacdes
hoteleiras, essa atividade pode propor em sua infraestrutura outros servicos que
agregam valor ao produto hoteleiro e a experiéncia turistica dos seus clientes, como:
opcdes de lazer, alimentacdo, entretenimento, eventos e negdécios, saude, beleza,
passeio, cultura e descanso. (RODRIGUES, 2007).

Essas opcOes secundarias que incrementam a oferta de servigos hoteleiros
funcionam como parametro para a compreensdo da posicdo competitiva da
organizacao perante o mercado. Nesse sentido, Castelli (2006, p.7) diz que “para as
organizacbes se manterem vivas e encantar os clientes elas precisam ser
competitivas”, ou seja, a adog¢ao, ou nao, de servigos extras € uma ferramenta de
segmentacdo e diferenciacdo da oferta hoteleira que atende a diferentes perfis de

turistas de acordo com suas necessidades, possibilidades e expectativas de viagem.
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1.2 ORGANIZACOES HOSPITALARES

As organizagdes representam “o conjunto de pessoas que sistematica e
conscientemente, combinam seus esforgos individuais para a concretizacdo de uma
tarefa comum” (GENARI apud CURY, 1995, p.13), sendo caracterizadas pela divisdo
do trabalho, do poder e das responsabilidades de comunicacéo; pela presenca de
um ou mais centros de poder que controlam os esforgcos concentrados da
organizacdo e dirigem até seus fins; e pela substituicdo de pessoal, isto é, as
pessoas que ndo satisfazem a organizacao sao passiveis de serem dispensadas e
suas tarefas séo atribuidas a outras, ou, essas mudancas de pessoal podem ser
advindas de transferéncias e promoc¢des. (CURY, 1995).

No que tange as organizacdes hospitalares, mais especificamente, 0s
hospitais, o Ministério da Saude definiu, em 1977, o conceito de hospital da seguinte

maneira:

E parte integrante de uma organizacdo médica e social, cuja funcdo basica
consiste em proporcionar a populacéo assisténcia médica integral, curativa
e preventiva, sob quaisquer regimes de atendimento, inclusive o domiciliar,
constituindo-se também em centro de educacdo, capacitacdo de recursos
humanos e de pesquisas em salde, bem como de encaminhamento de
pacientes, cabendo-lhe supervisionar e orientar os estabelecimentos de
salde a ele vinculados tecnicamente.

Isto posto, é valido enfatizar a importancia dessas instituicbes que trabalham
com o bem mais precioso para o ser humano, a vida. Abrangem, portanto, um amplo
papel social de cunho assistencial e educacional, uma vez que representam a luta

do homem pela vida saudavel e prolongada.

A figura dos hospitais esta presente durante todo o ciclo de vida do homem, o
amparando nos momentos de nascimento, crescimento e morte. Constitui-se em um
local que ao mesmo tempo em que promove a vida, esta exposto a morte. Por isso,
dentro desse mesmo conceito pressupde-se que as instituicbes hospitalares também
devem estar comprometidas com o desenvolvimento de pesquisas e acbes
acentuadas de capacitacdo interna voltadas para a constante otimizacdo dos

recursos médicos de salvaguarda da vida.

Borba (1985, p. 45) destaca o conceito da Organizacdo Mundial de Saude,

baseado nas func¢des dos hospitais:
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O Hospital € um elemento de Organizacdo de carater médico-social, cuja
funcdo consiste em assegurar Assisténcia Médica completa, curativa e
preventiva a determinada populacdo e cujos servicos externos se irradiam
até a célula familiar considerada em seu meio; € um centro de medicina e
de pesquisa bio-social.

De acordo com 0 mesmo autor, este conceito € mais completo, pois atém-se

a aspectos nao explorados por outros:

Demonstra pela utilizagdo do termo “organizagdo”, a preocupacgédo da
Organizacdo Mundial da Saude - OMS de considerar a gama de recursos
humanos, materiais e estruturais que este tipo de instituicdo demanda,;
Quando expressa “a determinada populagdo”, abre a possibilidade de
segmentacdo desses empreendimentos baseando-se em aspectos:
geograficos (hospitais municipais, hospitais regionais, etc); econdmicos
(particulares, filantropicos, etc); especialidade (pediatricos, geriatricos etc);

Na frase “irradiam até a célula familiar considerada em seu meio”, caracteriza-
se a necessidade de os hospitais terem um comprometimento com a
gualidade dentro do seu préprio meio, em relacdo a saude coletiva, medicina
social e sanitaria e, aplicando essa reflexdo a atualidade, € importante

desenvolver a pratica da sustentabilidade no ambiente hospitalar.

Em suma, concordando com Borba (1985), os hospitais possuem trés funcdes

fundamentais:

1. Restaurativa: capacidade de prestar atendimento médico no que tange a

elaboracdo de diagnosticos, tratamento de doencas e reabilitacdo dos
doentes em regime de internacéo;

Preventiva: execucdo de atividades de natureza preventiva como: controle de
doencas contagiosas, supervisado de gravidez, educacao sanitaria e etc;
Educativa: desenvolvimento de acfes educativas de capacitacdo e reciclagem
técnica que também se estendam a comunidade em geral, como a prépria

educacéo sanitaria.

Dessa maneira, pode-se dizer que os hospitais também fazem parte da oferta

turistica, pois representam uma infraestrutura fundamental para a sociedade e, por

esse motivo, também apoiam a atividade turistica podendo ser utilizados pelos

turistas quando se fizer necessario.
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2 INTERFACES ENTRE A HOTELARIA, OS HOSPITAIS E A HOTELARIA
HOSPITALAR

2.1 FATORES HISTORICOS E ETIMOLOGICOS

A priori, € esperada uma certa dificuldade, e até mesmo resisténcia, em
associar a hotelaria, atividade que pressupde o trabalho com um ambiente de
conforto, descanso e, muitas vezes, entretenimento, com as instituicbes
hospitalares, locais onde espera-se encontrar pessoas enfermas, estressadas e em
situacao de desconforto de uma maneira geral. Por esse motivo, € preciso buscar
elementos que oferecam suporte para viabilizar o entendimento da relacdo entre

esses dois segmentos aparentemente tao distintos.

A primeira, e curiosa relacdo, estd na prOpria construcdo histérica e
etimologica das palavras hospital e hotelaria. Aléem delas, é possivel perceber
diversas outras palavras correlatas que possuem 0 mesmo radical e estao
envolvidas em um mesmo contexto historico, como: hospedagem, hotel,

hospitalidade, hospede e hospicio.

Segundo Belchior e Poyares (1987 apud Campos 2005, p.19-20) a palavra
“hotelaria” teria sua origem junto a palavra latina hospitium, termo esse que
determinava o ato de acolher o imperador, governantes e soldados no século V d.C.
As hospedarias eram chamadas de hospitale e hospitalicum. Ainda de acordo com
0s mesmos autores, na Franga, “hospicio” e “hotel” referiam-se tanto a locais que
recebiam pessoas com enfermidades como a lugares que ofereciam abrigo aos

viajantes.

Percebe-se entdo que termos que atualmente tém significados tdo distintos,
em algum momento ja designaram ou ainda designam os mesmos estabelecimentos
elou praticas. Um exemplo disso € o termo “hospitalidade”, que de acordo com
Candido e Vieira (2003, p. 27) “[...] originaria do latim hospitalitas, significa o ato de
oferecer bom tratamento a quem se da ou recebe hospedagem” e para algumas

culturas indica os servicos da area de hospedagem e alimentacao.

Torre (2001) explica em sua obra que no periodo das Cruzadas, na Idade

Média, foram criados os “hospitais”, reconhecidos como locais para abrigar e
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proteger os peregrinos idosos e doentes que passavam pelos perigosos caminhos
da zona de conflito religioso-militar. Ainda de acordo com Candido e Vieira (2003,
p.31) “a figura do héspede pode ter sido originada da palavra hospital, cuja palavra
tem raiz latina hospes, que significa hospede”.

A partir da reconstrucao etimologica e do resgate de alguns elementos
histéricos relacionados a esses atores, abre-se espaco para diversas outras
reflexdes que unem: hotelaria, hospital e hotelaria hospitalar, como por exemplo, o

fato de estarem envolvidos com a prestacéo de servicos.

2.2 PRESTADORES DE SERVICOS

A prestacdo de servigos esta inserida no terceiro setor da economia nacional
e possui grande representatividade no avanco econdmico brasileiro, tanto na
geracado de empregos, quanto na participacdo no PIB (Produto Interno Bruto), o que

acirra a competitividade do setor.

Em matéria publicada pelo portal G1, de acordo com o Instituto Brasileiro de
Geografia e Estatistica (IBGE), a economia brasileira cresceu 2,7% em 2011, sendo
gue o setor de servicos registrou 0 segundo maior crescimento (2,7%). Segundo o
presidente da Confederacdo Nacional de Servigcos (CNS), Luigi Nesse, em 2011, a
atividade ja representava 69% do PIB nacional e 70% da mao de obra empregada

no pais.

Pesquisas realizadas, nos ultimos anos, pelo IBGE e pelo Instituto de
Pesquisa Econémica Aplicada (IPEA) atribuem tal representatividade ao crescimento
da empregabilidade e consequente aumento do poder aquisitivo da populacao,
propiciado pela estabilidade salarial, junto aos facilitadores de crédito de consumo

gue fomentaram a relacdo de compra e venda.

Dada a importancia dos servicos, deve-se ainda considerar as caracteristicas
gue definem suas especificidades em relagdo as outras atividades econdmicas.
Segundo relatério executivo da Confederagcdo Nacional do Comércio de Bens,
Servigos e Turismo (CNC), de 2008, a oferta dos servigcos possui trés atributos

diferenciais:
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O uso intensivo de recursos humanos;

A grande heterogeneidade do setor, que abrange uma imensa gama
de atividades, as quais diferem significativamente entre si em relacao a
caracteristicas de produto e processo, organizacdo de mercado,
margem de lucro, densidade de capital, nivel tecnolégico, porte etc;

As propriedades de simultaneidade e continuidade do processo de
prestacdo do servico, de modo que produgdo e consumo tém que ser
coincidentes no tempo e no espaco, e nao ha possibilidade de estocar

0S Servigos, 0s quais sao considerados intangiveis e incomensuraveis.

Tais caracteristicas credenciam o turismo como parte integrante desse setor,

uma vez que as trés sdo amplamente exploradas pelos estudos da area. Serson

(2000) discorre sobre elas, juntamente com outras caracteristicas dos servicos da

atividade hoteleira, como: a possibilidade de sazonalidade, a dificil padronizagdo dos

servicos, as nomenclaturas diferenciadas, a valorizacdo de servicos que suprem

necessidades imediatas, a valorizacdo do grau capacitacdo e a valorizacdo de

servigcos que passam despercebidos justamente pela sua exceléncia na execucao.

Ainda de acordo com a pesquisa produzida pela CNC, os servicos podem ser

categorizados de acordo com a demanda, levando em conta: o tipo, a finalidade e a

orientacdo de mercado. Sao eles:

Os servigos produtivos, que sao atividades intermediarias realizadas
pelas empresas durante o processo produtivo, como 0S Servicos
financeiros, juridicos, de informéatica, engenharia, auditoria, consultoria,
propaganda e publicidade, seguro e corretagem;

Os servicos distributivos, que englobam atividades efetuadas pelas
empresas apdés o término do processo produtivo, como transporte,
comércio, armazenagem e comunicacao;

Os servicos sociais, que séo atividades realizadas para a sociedade,
entre as quais administracdo publica, defesa e seguranca nacional,
saude, educacao, associagdes de classe;

Os servicos pessoais, que abrangem atividades realizadas para
atender a demanda individual, como hotelaria, bares e restaurantes,

lazer, reparagéo, vigilancia, limpeza e higiene pessoal.
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Observa-se entdo que a é&rea da saude, juntamente com a hotelaria
enquadra-se nas atividades terciarias prestadoras de servicos demonstrando a
diversidade das atividades pertencentes ao setor.

2.3 SERVICOS SEMELHANTES E ADAPTAVEIS

Percebeu-se até aqui que para o desenvolvimento da atividade turistica faz-se
necessario o envolvimento de inimeras empresas produtoras de bens e servicos
gue em conjunto com os atrativos turisticos sdo capazes de motivar e atender as
necessidades e desejos dos turistas. A interacdo entre a oferta de bens e servicos e

a demanda consumidora do turismo determina o mercado turistico.

Evidencia-se neste trabalho, a oferta de organizacdes hoteleiras como
equipamentos turisticos fundamentais para a realizacdo da atividade e as
organizacOes hospitalares como parte da infraestrutura de apoio ao turismo, que
apesar de serem feitos pensando na utilizacdo da comunidade local, também podem

assistir aos turistas.

Atualmente como componentes da oferta turistica, historicamente, ja
designaram o mesmo tipo estabelecimento e de alguma maneira essa caracteristica
ainda permanece, pois os hospitais também oferecem hospedagem, porém aqueles
gue porventura necessitam internar-se para realizar algum tratamento ou
intervencdo médica. Desse modo, concorda-se com Taraboulsi (2009, p.32) quando

diz que a hotelaria é a “atividade que mais se identifica com a atividade hospitalar”.

A partir do exposto, tém-se a perspectiva de que esses estabelecimentos
possuem funcdes distintas: enquanto os hospitais ddo suporte aos seus pacientes
no que se refere a atendimento médico, diagndstico, cura e prevencao de doencas,
os hotéis propdem, primordialmente, oferecer servicos de hospedagem aos seus
clientes. Contudo, independente das motivacdes e/ou necessidades que levam ao
consumo desses servigos, tais organizacdes correlacionam-se na finalidade de

garantir o bem estar do seu paciente/hdspede.
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Aprofundando um pouco mais nos servicos de ambas as atividades, pode-se
perceber que existem muitos servicos comuns aos dois ambientes que podem ser

evidenciados antes mesmo de se falar em hotelaria hospitalar.

QUADRO 2 — Servicos em comum (hotel/hospital) que podem ser adaptados a
atividade hospitalar.

Hotel Hospital
Recepcao — check-in e check-out Recepcéao — Internacdes e altas
Concierge (portaria social) Balc&o de informagdes
Alimentos e bebidas Nutricdo
Lavanderia Lavanderia
Reservas Agendamento/programacéao

Fonte: Taraboulsi, 2009.

Diante do quadro exposto, observa-se que tanto os hotéis quanto 0s
hospitais, podem contemplar alguns servicos em comum. Porém, a partir da
vinculacdo da hotelaria aos hospitais, 0s servi¢cos considerados pertinentes as duas
organizacbes devem ser incorporados de maneira adaptada, respeitando,
obviamente, as especificidades do ambiente hospitalar que € mais restrito do que o
hoteleiro . Mesmo assim, € perfeitamente plausivel relaciona-los e acrescentar

outros servi¢os adaptados da hotelaria para agregar valor ao atendimento hospitalar.

QUADRO 3 — Servicos da hotelaria que podem ser implantados e adaptados a

atividade hospitalar

Servico de mensageiro e capitdo-porteiro

Governanca: governanta e camareiras

Room servisse: servico de quarto para os clientes de saude

Restaurante para familiares, acompanhantes e visitantes

Departamento de eventos para promover Semindrios, congressos, Cursos e

reunides etc.

Servigos de lazer: sala de leitura, biblioteca, jogos ginastica musicos e pequenas

apresentacdes nas areas sociais e passeio pela cidade etc.

Fonte: Taraboulsi, 2009
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Taraboulsi (2009), sugere um leque de opcdes de servicos ja existentes nos
dois ambientes, mas que devem ser trabalhados de maneira adaptada a realidade
hospitalar, assim como, servicos mais carateristicos do produto hoteleiro, mas, que
também podem ser implantados, em maior ou em menor escala, caso forem
condizentes com as ambicdes e as possibilidades gerenciais dos hospitais
interessados.

2.4 DEPARTAMENTOS, CARGOS E FUNCOES

Hospitais e hotéis constituem-se em organizacdes empresariais que servem a
comunidade por motivagbes distintas, porém no contexto administrativo e
operacional ambas sdo extremamente complexas e dependentes do fator humano

para a producdo dos seus servicos.

Para Taraboulsi (2009, p.18) fundamentalmente “a organizagao é resultado da
interagdo continua do ser humano com seu semelhante”, portanto, “toda empresa
possui alguma forma de organizacéo, geralmente composta por cargos e fungdes”
(CASTELLI, 2006, p. 20). Nesse sentido, servidores que correspondem com
exceléncia aos objetivos organizacionais tornam-se um bem para a propria empresa

onde trabalham.

Uma estrutura organizacional atém-se a divisdo do trabalho com o arranjo e
as inter-relacées dos departamentos e cargos necessarios a operacado das funcodes
da empresa. Para fins conceituais, segundo Castelli (2006, p.20) “cargo é a posi¢cao
gue a pessoa ocupa dentro da estrutura hierarquica da empresa” e, fungao “é o tipo

de trabalho que a pessoa executa”.

O hotel pode ser visto como um sistema composto por outros varios
subsistemas ou areas que continuam fragmentaveis, de acordo com a necessidade
do empreendimento; cada parte do sistema constitui-se em uma unidade gerencial

basica que executa atividades que compdem o sistema geral. (CASTELLI, 2006)

No que concerne a hotelaria hospitalar, a sua implantacdo esta relacionada
com a capacidade do gestor em identificar e adaptar oS servicos a serem

implantados. A partir disso, deve-se aloca-los no organograma geral da instituicao,
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pois na visdo de Taraboulsi (2009), o agrupamento dos servicos pertinentes a
hotelaria em unidades organizacionais departamentais, facilita a visualizagcdo por
parte dos demais componentes do organograma hospitalar, bem como d& a ela uma
identidade prépria perante o contexto hospitalar.

De acordo com a proposta de Taraboulsi (2009 p. 38), o Departamento de
Coordenacéo e Operacdes de Hotelaria Hospitalar:
E o departamento principal da hotelaria hospitalar. Responséavel pela
implantag&o, organizagdo e coordenagéo e controle de todos o0s servigos de
hotelaria a serem inseridos. Sua atuacgéo € voltada para a humanizagéo do
ambiente hospitalar, a diferenciagdo do atendimento, a qualidade dos
servicos a serem oferecidos aos clientes de salde e, principalmente,
integragcdo dos servicos de hotelaria aos servicos médicos hospitalares de
forma harmoniosa e eficiente. Esse departamento reporta-se diretamente a

alta administracdo do hospital, superintendéncia. Ou diretoria, através do
gerente de hotelaria, cargo maximo na estrutura da hotelaria hospitalar.

Utilizando como base o modelo organizacional de Taraboulsi (2009) para a
administracdo da hotelaria hospitalar, juntamente com autores que discorrem sobre
a atividade hoteleira, far-se-a a seguir uma analogia dos departamentos de
recepcao, alimentos e bebidas e governanca, apontando as funcdes de alguns
cargos da hotelaria convencional que podem ser adaptados ao ambiente hospitalar,
a fim de evidenciar semelhancas e determinar as particularidades envolvidas na

pratica de cada uma das hotelarias.

2.4.1 Departamento de Recepcéao

2.4.1.1 Departamento de Recepcéo na Hotelaria Convencional

Na hotelaria convencional o servico de recepcdo abrange além do préprio
setor de recepcdo, os funcionarios da portaria social podendo ser composta por
mensageiro, capitdo-porteiro, porteiro e concierge. E um setor de extrema
importancia, pois além de ser o primeiro a entrar em contato com hdspede sendo o
formador da sua primeira impressao em relagédo ao hotel, € um local constantemente
requisitado para esclarecer duvidas, dar informacdes, fazer reclamacdes, pedidos e
encerramento de contas, ou seja, trata-se de um setor vital para hotelaria por ser a
“sala de visitas do hotel” onde tudo se resolve. (CANDIDO, 2003 p. 79)
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Para Torre (2001, p.41) “recepgao € o termo designado ao espaco onde se
registram os hoéspedes, se retiram as chaves, correspondéncias ou recados, se
obtém informacobes, se depositam valores e se pagam as contas” e esta localizada

junto a entrada principal do hotel.

Em relacdo a aparéncia da recepcédo, esta deve apresentar uma decoracao
sébria, de cores preferencialmente neutras e iluminacdo harmoniosa, direcionada ao
balcdo de atendimento e locais de preenchimento de documentos. E importante que
a disposicao do ambiente que abrange a recepcdo seja aconchegante e de bom
gosto, porém condizente com 0s demais espacos do hotel, principalmente os
destinados & acomodac&o do hdspede. (CANDIDO, 2003)

A recepcdo € uma das partes de maior relevancia para o funcionamento
eficaz do sistema hoteleiro, por estar em permanente contato com héspede durante
a estadia do mesmo (CASTELLI, 2006). Por esse motivo, Castelli (2006) enfatiza a
necessidade de os funcionarios desse setor cuidarem da sua aparéncia e
apresentacado pessoal, estarem realmente comprometidos com o acolhimento do
hospede e manterem sempre uma atitude cortes, atenciosa e discreta perante o

cliente.

Antes da recepcéo, os funcionarios da portaria social sdo o0s primeiros a terem
contato com o héspede. As atribuicdes da portaria social complementam o servico
de recepcdo servindo como suporte inicial para entdo dar-se entrada aos
procedimentos de registro do hospede no estabelecimento. Posteriormente,

permanecem a disposicdo da recepcao para qualquer eventualidade.

De acordo com Ismail (2004) e Davies (1997) os colaboradores da portaria

social tém as seguintes principais funcoes:

e Manobrista: manobrar o veiculo do hdspede, deixado na entrada principal do
hotel, até uma vaga no estacionamento;

e Porteiro: saudar e auxiliar a locomocéo do hospede do veiculo até a area do
lobby nos momentos de entrada e saida do hotel e prestar informacdes
guando solicitado;

e Mensageiro: encaminhar os héspedes da portaria principal até o balcdo de

recepcao; ajuda-los com as bagagens na entrada e na saida; entregar
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correspondéncias, mensagens e presentes nas unidades habitacionais e
prestar informacgdes a respeito do hotel e localidades quando solicitado;

e Capitado-porteiro: como lider e supervisor dos mensageiros, revisa diariamente
o relatério de chegadas, saidas e ocupacdes futuras para determinar a escala

de trabalho;

7

A recepcao é representada pela figura do recepcionista que se reporta ao
Gerente de Hospedagem ou Gerente Residente (DAVIES, 1997). Basicamente, o
recepcionista responsabiliza-se pelos procedimentos de entrada e saida de clientes
do hotel.

Assim que o hospede se apresenta no balcdo de recepcéo, o processo de
registro, chamado check-in, se inicia. Nas palavras de Ismail (2004, p. 147)
“acomodar os héspedes em suas unidades habitacionais de forma rapida, eficiente e

precisa é a responsabilidade fundamental da recepcao”.

O procedimento de check-in consiste basicamente na verificacdo da reserva
do hospede, caso ndo haja reserva (walk-in), é averiguada a disponibilidade de
apartamentos, em seguida o0 recepcionista solicita o preenchimento da Ficha
Nacional de Registro de Hospede (FNRH), entrega as chaves e convida o

mensageiro a acompanhar o héspede até o apartamento. (TORRES, 2001)

A saida, check-out, € 0 momento de encerramento da conta do hospede. Ele
se dirige ao balcdo da recepcéo, solicita o encerramento, entrega as chaves e revisa
sua conta. Caso esteja tudo em ordem, a forma de pagamento é conferida e
efetuada. Entdo, o0 mensageiro é chamado para auxilid-lo com as bagagens até o

seu veiculo.

2.4.1.2 Departamento de Recepcéo na Hotelaria Hospitalar

Na hotelaria hospitalar, o departamento de recepcéao reporta-se ao gerente de
hotelaria e € responsével por orientar e coordenar a operacionalizagdo dos servi¢os
de recepcgao, reservas, mensageria, telefonia, conciergerie e pronto-socorro
devidamente adaptados as necessidades e particularidades que o ambiente
hospitalar impde. (TARABOULSI, 2009)
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7

O principal setor do departamento € o da recepcdo, representado nos
hospitais pelo setor de internacdes e altas. Assim como na hotelaria convencional, a
recepcdo nas organizacdes hospitalares tem sua importancia reconhecida pela
mesma necessidade de estar em constante contato com o cliente. Por isso,
elementos relacionados a ambientacdo e decoracdo dos espacos, bem como a
apresentacdo pessoal dos colaboradores envolvidos sao lembrados como
componentes interessantes para a melhoria dos procedimentos de atendimento aos

clientes. (TARABOULSI, 2009)

E importante destacar que as dimensdes de responsabilidade e complexidade
sdo muito mais evidenciadas a partir do momento em que se trabalha com a area da
saude. Uma prova disso € a necessidade de pensar em detalhes como: o0 excesso
de ruidos, que em nada combinam com locais de atencédo a saude; a preocupacéo
com a climatizacdo do ambiente e com 0s mecanismos de comunicacao visual que

devem orientar a circulacao dos clientes de saude. (TARABOULSI, 2009)

Observa-se que existe uma preocupacdo em oferecer um atendimento
diferenciado, preferencialmente personalizado, capaz de transmitir seguranca ao
cliente de saude. Nas palavras de Taraboulsi (2009, p.73) a recepcéo tem alto grau

de responsabilidade, pois tem a incumbéncia de:

Orientar corretamente e esclarecer todas as duavidas, verificar guias e
autorizagbes, providenciar prorrogacdes, buscar junto a convénios,
familiares e responséaveis pela internagdo garantias para procedimentos de
emergéncia e ndo cobertos, enfim, acompanhar passo a passo a evolugdo
do cliente de saude (pessoa enferma) dentro do hospital.

Os cargos de chefia do departamento, no caso, Gerente de Recepcao e
Hospedagem seguido do Chefe de Recepcdo, devem ter o compromisso de estar
em constante comunicagdo com 0s setores de governanca e reservas para que a
operacionalizacao das atividades dos trés setores sempre seja executada de forma
coordenada. (TARABOULSI, 2009)

Entende-se entdo, que existe uma busca permanente pela harmonia entre a
hotelaria e os servicos médico-hospitalares para garantir a eficacia dos servicos. E
como se cada passo do atendimento complementasse o anterior. Portanto, as agdes

da hotelaria hospitalar ndo sao isoladas, sao integradas ao contexto hospitalar.
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Entre os cargos inerentes a hotelaria classica adaptados a area hospitalar

destaca-se:

e Recepcionista: 0s recepcionistas tém como principal tarefa executar os
procedimentos de internacdo do cliente no hospital. O processo inclui a
verificagdo das internacdes do dia, separacdo dos prontuarios dos clientes
gue ja estiveram internados anteriormente, atendimento do doente,
juntamente com seus familiares e acompanhantes e, concretizacdo da
internacdo no sistema apds a verificagdo da documentacdo necessaria. E
importante que o recepcionista informe ao cliente os itens cobertos e 0s ndo
cobertos pelo seu convénio e tome as providéncias necessarias para garantir

0 pagamento em caso de n&o cobertura ou cobertura parcial.

e Capitdo-porteiro: assim como na hotelaria convencional, para a hotelaria
hospitalar o capitdo porteiro representa o cartdo de visitas para o cliente de
saude. Esta figura deve recepcionar os clientes na entrada do hospital com
presteza o auxiliando com as bagagens e, em caso de necessidade,

providenciar cadeira de rodas. O mesmo deve acontecer apos a alta.

e Mensageiro: a mensageria, juntamente com o capitdo-porteiro, € um
componente da portaria social do hospital. Deve: auxiliar o cliente de saude
com as suas bagagens e acompanha-lo até a sua unidade de internacéo -
correspondente a unidade habitacional da hotelaria convencional -; entregar
encomendas nos apartamentos e realizar servicos externos caso seja

requerido pela chefia de recepcéo.

e Concierge: este cargo assume a responsabilidade de coordenar e
supervisionar as atividades do mensageiro e capitdo-porteiro. Entre suas
funcdes destaca-se a de estar apto a prestar informacdes aos clientes sobre o
hospital (estruturas, equipes médicas, instalacdes e afins), assim como, saber
indicar e providenciar qualquer tipo de servico externo para familiares e
acompanhantes; quando solicitado, saber fazer transferéncia de ligacdes,
anunciar e encaminhar pessoas para atendimento, receber recados,
interpretar informagdes basicas do prontuario (numero, data de internacéo,

data de alta, médico responsavel e etc) e manter o livro de ocorréncia do
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setor sempre atualizado, registrando eventuais incidentes e orientagdes para

0 préximo turno.

Os profissionais envolvidos com a recepcao do cliente hospitalar devem
apresentar caracteristicas como: educacao, cortesia, respeito, agilidade, enfim, um
atendimento hospitaleiro que contribua para diminuir a ansiedade, o medo, e a

vulnerabilidade apresentada pelos clientes da area da saude.

2.4.2 Departamento de Alimentos e Bebidas

3.4.2.1 Departamento de Alimentos e Bebidas na Hotelaria Convencional

A alimentacdo € uma pratica feita por necessidade fisiologica, mas, também
esta relacionada ao prazer e a sociabilidade humana estando presente em diversos
momentos do cotidiano. Como diz Franco apud Castelli (2006, p.271) que “o prazer
da mesa é o prazer que advém de varias circunstancias, fatos, lugares, coisas e

pessoas que acompanham a refei¢cao”.

Torre (2001, p.97) afirma que “todos os hotéis modernos tém servicos de
alimentos e bebidas”. A verdade é que os servigcos de alimentos e bebidas sao
entendidos como complementos basicos dos servicos de hospedagem, por isso &
dificil imaginar o exercicio da hotelaria sem alguma minima estrutura ou servico de

alimentacao.

O que se pode discutir € a dimensao desse departamento de acordo com o
porte e o perfil do hotel, isso refletird na gama de servicos de alimentagcao que ele ira
dispor. Segundo Céandido (2003) um setor de alimentacdo pode ser composto por:
restaurantes, bares, coffee-shop, room service, copa/cambuza, etc. Nesse sentido,
assim como um hotel pode oferecer apenas um simples café da manha, também
pode possuir varios restaurantes especializados e outras estruturas e servicos
diferenciados de alimentacéo. A variabilidade de servicos e estruturas determinara a
demanda necessaria de profissionais e insumos para manter o setor. (TORRE,
2001)

Castelli (2006) afirma que, muitas vezes, o0 setor pode ser mais dispendioso

do que lucrativo para a organizacdo hoteleira, fato esse que motiva muitos
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empreendimentos a optarem pela terceirizacdo da area alimentar. Por outro lado,
existem hotéis que tém parte significativa da sua receita vinculada ao sucesso da
area de alimentos e bebidas. Isso deve-se a uma excelente organizacdo

administrativa.

O setor de A&B é dificil de administrar, pois a alimentacéo esta relacionada a
saude e, a responsabilidade com a integridade fisica do cliente sempre permeara o
trabalho com esta area. Por esse motivo, € determinante o cuidado com o manuseio,

armazenamento e perecibilidade dos alimentos.

A principal instalagdo do departamento € a cozinha que, “forma um conjunto
ordenado de equipamentos e instalagcdes, perfeitamente integrados para a producéo
de refei¢cdes. A cozinha como unidade de producdo exige um estudo detalhado das
instalacbes, dos materiais, da disposicdo dos locais e meétodos de trabalho”
(CASTELLI, 2006, p.331). O planejamento da cozinha com base nessas

caracteristicas determina a produtividade do espaco.

A cozinha é de responsabilidade do chefe de cozinha, que planeja os menus
diarios e supervisiona o trabalho dos cozinheiros, além de efetuar compras e
coordenar o funcionamento do ambiente. O mesmo pode ser amparado por
ajudantes especializados que coordenam o0s cozinheiros na preparacdo e
apresentacdo dos pratos. Os colaboradores da cozinha sdo completados pelos
ajudantes que dao suporte no que se refere ao descasque, corte de alimentos e
limpeza do ambiente. (TORRE, 2001)

s

O restaurante € um estabelecimento dentro do hotel que elabora e serve

alimentacdo mediante pagamento. De acordo com Céandido (2003 p. 261):

Seria dificil classificar todos os restaurantes existentes, pois sua tipologia
difere muito e vai desde o tradicional ou artesanal até o informal; desde o
simples até o luxuoso, passando pelos tipicos e os especificos que podem
ser definidos como de caracteristicas impares e exclusivas.

De acordo com cada tipologia, especifica-se o tipo de cardapio, decoracéo,

modalidade de servigcos e prec¢os oferecidos pelo restaurante.

Considera-se a copa central como um setor menos complexo do que a
cozinha, porém, pelo fato de manter suas atividades disponiveis durante vinte e

qguatro horas, da suporte na operacionalizacdo de diversos outros servi¢cos da area
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como: coffee-shop, bar, piscinas, servicos de andares, café da manha etc.
(CASTELLI, 2006)

O servi¢co de quarto ou room service consiste no servico de lanches rapidos e
café da manha servido diretamente no apartamento do héspede pela copa central.
Geralmente, os hotéis dispdem de cardapios nos apartamentos junto ao frigobar
possibilitando que o héspede efetue seu pedido via telefone. (TORRE, 2001)

2.4.2.2 Departamento de Alimentos e Bebidas na Hotelaria Hospitalar

Taraboulsi (2009, p. 90) traz a nomenclatura de alimentos e bebidas para o
departamento responsavel pela alimentacdo nos hospitais, porém acrescenta uma
ressalva: “Em primeiro lugar é de suma importancia distinguir a area de nutrigao [...],

do departamento de alimentos e bebidas [...]".

Essa discussdo se deve ao fato de que a area de nutricdo costuma ser
destinada exclusivamente ao cliente portador de alguma patologia médica que,
porventura, esta condicionado a restricbes alimentares determinadas por meio de

uma dieta nutricional especifica acompanhada por um médico nutricionista.

Boeger (2008) mantém a terminologia hospitalar tradicional - setor de nutricao
e dietética - para determinar o setor responsavel pela alimentacédo. Porém, acredita
gue seja possivel acrescentar sabor, criatividade e cor ao alimento hospitalar e
afastar o aspecto insosso das comidas oferecidas. O objetivo é resgatar o prazer da

refeicdo, trazendo um pouco de satisfacao ao cliente de saude.

A producéo do departamento de alimentos e bebidas ou setor de nutricdo e
dietética direciona-se aos clientes de saude, familiares, acompanhantes, visitantes e

também responsabiliza-se pela alimentacéo dos profissionais do hospital.

Nesse sentido, Taraboulsi (2009, p. 90) aponta que:

O entrosamento entre o gerente de A&B e a chefia de nutricdo pode trazer
beneficios, acoplando qualidade e inovacdo aos servicos e alimentos
colocados a disposi¢éo dos clientes de saude, médicos, publico externo e
interno.

O departamento de alimentos e bebidas agrupa fundamentalmente os

setores: restaurante, cozinha, copa central e coffee-shop, operacionalizados por
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funcionérios variados de acordo com o porte de cada setor. A brigada operacional
prevé, entre outros, chefe de cozinha, garcons, maitre e commis. (TARABOULSI,
2009). Com isso, observa-se que o0 setor possui excelente aplicabilidade para o
ambiente hospitalar, podendo possuir as mesmas instalacdes e servicos da hotelaria
convencional, desde que, isso se faca de maneira adaptada e coordenada com a

area de nutri¢ao.

2.4.3 Departamento de Governanga

2.4.3.1 Departamento de Governanga na Hotelaria Convencional

Tendo em vista a missdo primordial do hotel de alojar o hospede em suas
acomodac0es, identifica-se a importancia do departamento de governanca para

manutencao do principal aposento utilizado por ele, a unidade habitacional.

Segundo Castelli (2006, p.224) “a governangca é o departamento que se
ocupa basicamente com a arrumacao dos apartamentos, a lavanderia e a rouparia e
a limpeza geral’. De fato, a limpeza e a organizacdo dos apartamentos, bem como,
das areas de circulacéo internas e externas sdo determinantes para a percepcao do

hospede em relacéo a qualidade e hospitalidade da organizacao hoteleira.

O cargo de chefia desse departamento € representado pela figura da
governanta que se reporta a geréncia de hospedagem ou diretamente ao gerente
geral. A governanta determina, supervisiona e dirige as atividades pertinentes ao
pessoal que trabalha nos andares e na lavanderia (camareiras e faxineiras) podendo
ser apoiada por uma assistente e supervisoras de andares. Entre suas atividades
pressupdem-se: preparar os planos de trabalho e escala dos seus subordinados;
cuidar dos uniformes do pessoal; organizar e controlar a rouparia dos andares;
relatar & manutencdo a necessidade de alguma reparacdo nos apartamentos;
controlar e administrar o estoque dos produtos de limpeza; atender a solicitacdes

especiais e realizar inventario de roupas. (CASTELLI, 2006)

Com base nisso, observa-se que este setor manuseia diariamente diversos
insumos, desde artigos de roupa de cama e banho, até materiais de limpeza,

utensilios e produtos, que somados geram muito gasto ao empreendimento, como
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exemplifica Torres (2001, p.61) “as camas necessitam de troca constante de roupa,
ou seja, lencdis e fronhas que séo lavados e passados com muita frequéncia e, por
conseguinte, se gastam com maior rapidez que a roupa de cama de uso doméstico
normal’. Por isso, é importante o trabalho da governanta no controle do estoque,
dimensionamento e provisdo dos enxovais que muitas simplesmente séo levados

embora do hotel junto com outros objetos.

2.4.3.2 Departamento de Governanca na Hotelaria Hospitalar

A incorporacao do departamento de governanca nos hospitais traz a mesma
ideia da hotelaria convencional de proporcionar uma estadia mais confortavel e
agradavel aos clientes por meio da boa apresentacdo dos detalhes que compdem os

quartos.

Vislumbra-se como desafio adaptar a operacionalizacdo desse departamento
as particularidades dos hospitais que nao permitem certos vicios e atitudes pelos
riscos de contagio e infec¢cdes que circundam os colaboradores da area da saude.
Outro detalhe, que deve ser levado em consideracdo, € o perfil dos clientes de
saude. Predominantemente, estdo em condi¢cfes de fragilidade psicoldgica refletidas

no humor e no estado emocional de todos os envolvidos. (TARABOULSI, 2009)

O principal cargo de confiangca do setor, a governanta executiva, deve além
de possuir as competéncias de lideranca necessarias ao comando dos seus
subordinados, ser uma pessoa preparada psicologicamente para lidar com essas

situacBes extremas inerentes ao ambiente hospitalar.

“A governanta é responsavel pelas camareiras, pelo servico de lavanderia e
rouparia, pelo servico de limpeza e higiene das unidades de internacdo, dos
corredores, das areas sociais e de servico”. (TARABOULSI, 2009, p. 110)

Taraboulsi (2009) lembra que existem normas e critérios rigidos para a
correta limpeza e higienizacdo do ambiente hospitalar, por isso, sugere cursos de

capacitagdo técnica especializados na limpeza de unidades de internagéo.

Outro fator mencionado é a necessidade de haver um trabalho coordenado da

governanca junto ao corpo de enfermagem. Segundo Taraboulsi (2009, p. 111):
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Enfermeiros (as) e auxiliares de enfermagem sao responsaveis pelos
cuidados do doente, de seu banho, ministrando-lhe medicamentos, e
somente eles devem trocar as roupas de cama durante sua internagao,
caracterizando, dessa forma, um compartilhamento dos mesmos servicos
de governanca.

O objetivo € que os servigcos de governanga possam interagir com o pessoal
da enfermagem, mas respeitando a sua prioridade de agdo, sem comprometer a
gualidade da assisténcia médica. Essa interacdo estende-se ao departamento de
recepgao, pois este contato permite a dinamizagao dos procedimentos de internagao

e alta e liberagao de unidades de internagao.

E interessante pensar que, assim como nos hotéis convencionais, 0s
hospitais também possuem enxoval de cama e banho, roupas usadas pelos
doentes, roupas dos cirurgides e auxiliares do centro cirdrgico, que precisam ser
lavados, organizados e ter o devido controle de sua evasdo. (TARABOULSI, 2009)
Por meio da hotelaria hospitalar, procura-se justamente evitar a evasdo dos
enxovais hospitalares, que perecem com mais facilidade pelo ambiente infectante,
otimizar sua durabilidade e providenciar sua substituicdo baseando-se nos mesmos

procedimentos de inventariacédo e controle advindos da hotelaria classica.
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3 A VINCULACAO DA HOTELARIA AO AMBIENTE HOSPITALAR

3.1 AHOTELARIA HOSPITALAR

A hotelaria hospitalar vem se desenvolvendo no Brasil a cerca de uma década
(Boeger, 2008) como consequéncia das mudancas globais, cada vez mais
aceleradas, em termos de informacao, tecnologia, comportamento e competitividade
gue tém obrigado as organizacfes, sejam elas produtoras ou servidoras, a sairem

de sua zona de conforto e buscarem adaptar-se as novas condi¢cées de mercado.

As organizacbes de atencdo a saude estdo inseridas nesse mercado
globalizado. Boeger (2008, p.24) comenta que “essa situagdo nao foge dos
hospitais, que estdo sendo obrigados a mudar o perfil do atendimento em todos os
sentidos, para garantir a sobrevivéncia da empresa em um mercado cada vez mais
competitivo”, tendo em vista a ampliagdo do setor de servicos que, “vem
apresentando nas ultimas décadas niveis de crescimento muito mais acelerados do

que os demais setores econémicos”. (GIL, 2006 p. 35).

De acordo com Taraboulsi (2009, p. 1):

[...] vérias instituicBes de saude investiram em modernizacdo, na pesquisa
cientifica e na diversificagdo de processos de trabalhos e servicos,
tornando-se hospitais de Primeiro Mundo quanto aos aspectos tecnol6gico e
cientifico: instalagcdes e equipamentos avancados, procedimentos clinicos e
cirdrgicos revolucionarios e médicos brilhantes de reconhecimento
internacional.

Contudo, Taraboulsi (2009) e Boeger (2008) acreditam que, na visdo dos

seus clientes, atualmente, aspectos tecnolégicos e conhecimentos técnicos e

cientificos sdo competéncias obrigatérias para qualquer instituicdo de saude. Esses

autores afirmam que existe uma tendéncia, por parte da demanda hospitalar, em

identificar as vantagens que um hospital pode oferecer em comparacdo com outro,

instigando a competitividade da oferta hospitalar. Tais vantagens sdo observadas
pelo respeito e solidariedade ao estado fisico e emocional do cliente de saude.

Com a globalizacdo, as mudangas no comportamento e nos valores dos

clientes constituiram um fator critico para que eles se tornassem cada vez

mais exigentes por possuirem mais experiéncia, serem mais independentes,

dificeis de contentar e cada vez mais preocupados com a qualidade.
(BOEGER, 2008 p.24)
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Na é&rea da salde, esse comportamento € muito mais justificado, pois
entende-se que esta vertente envolve pessoas em condi¢des de fragilidade tanto no
gue concerne a parte fisica, psicoldgica e principalmente emocional, refletidos nédo
apenas na condicao do paciente, mas na gama de pessoas que o acompanham. Por
esse motivo, o investimento em tecnologias e procedimentos médicos, apesar de

importante, pode néo ser suficiente.

Frente a esses aspectos tém-se duas perspectivas para o campo intangivel
dos servicos: a das empresas, que necessitam adotar alternativas que se
estabelecam como diferenciais dentro do seu nicho de atuacéo, e a do cliente, que
estd mais consciente das variadas opcdes de oferta de servicos que o mercado

dispde e que, por esse motivo, busca o melhor para sua satisfacéo.

A partir desse cenario, a hotelaria hospitalar apresenta-se como “uma
tendéncia que veio para livrar os hospitais da “cara de hospital” e que traz em sua
esséncia uma proposta de adaptacdo a nova realidade do mercado, modificando e

introduzindo novos processos, servigos e condutas”. (TARABOULSI, 2009 p.2)

Quando Taraboulsi (2009) fala em “cara de hospital”, refere-se a um ambiente
frio, com cheiro de éter que, devido a propria rotina, impde ao corpo médico um
ambiente de estresse e, muitas vezes, provoca uma conduta impessoal perante os
pacientes e os proprios companheiros de trabalho. Assim, a contribuicdo da hotelaria
hospitalar ndo se restringe apenas a servi¢os hoteleiros destinados ao paciente, mas
direciona-se também aos médicos e colaboradores do hospital que estdo expostos

ao estresse do ambiente, mas, precisam corresponder as exigéncias da profissao.

Boeger (2008, p.24) define a hotelaria hospitalar como “[...] a reunido de todos
0s servicos de apoio, que associados aos servicos especificos, oferecem aos
clientes internos e externos conforto, seguranca e bem-estar durante seu periodo de

internacao”.

A hotelaria hospitalar tem como objetivo auxiliar o hospital com a dinamizacao
e racionalizacdo dos seus servicos de apoio, bem como, oferecer servicos da
hotelaria adaptados, a fim de minimizar os impactos causados pela necessidade de
internacdo e propiciar, na medida do possivel, melhor conforto e bem estar aos
clientes. (GUIMARAES, 2007).
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Convém lembrar que a empresa hospitalar € extremamente complexa, nao
apenas por ter a missdo nobre de cuidar da vida humana, mas porque, nas palavras
de Tajra e Santos (2003, p.22):

[..] lida com “miniempresas” superespecializadas, tais como — SND (Servico
de Nutricdo e Dietética), limpeza hospitalar, lavanderia, laboratérios, centros
cirdrgicos, central de esterilizacéo, clinicas de imagens, UTIs (Unidade de
Tratamento Intensivo), servico completo de hotelaria, servicos de remocgéo,
manutencdo, dentre outras atividades. Para lidar com todas essas
subespecializacdes, é necessario utilizar técnicas administrativas eficazes,
seja nas areas das financas, de recursos de pessoas, marketing, compras,
logistica, dentre outras.

Hospitais constituem-se em organizacdes empresariais complexas que para
exercerem seus fins médicos sdo compostos por uma estrutura de setores e suas
ramificacbes, com funcgdes técnicas, administrativas e de apoio dispostas de forma

hierarquica a fim de estabelecer funcionalidade ao intenso ciclo de servi¢os internos.

A partir da proposta de implantacdo de um departamento ou comissédo que
cuide dos servicos que compdem a hotelaria, consideram-se aspectos como: o porte
do hospital; a visdo da instituicdo, que acabarad determinando a importancia e a
guantidade de responsabilidades da area; e a disponibilidade de investimento e
recursos para a elaboracdo da estrutura de servicos do setor. (BOEGER, 2008).
Zanovello e Guimaraes (apud Guimaraes 2007, p.2) comentam que “o conceito de
hotelaria hospitalar deve ser adequado a cada instituicdo de saude, segundo sua
realidade, porém, considerando sempre a melhoria da qualidade da assisténcia

prestada”.

O processo de implantacdo da hotelaria hospitalar deve partir de um
diagnostico situacional da instituicdo, pelo conhecimento dos processos
desenvolvidos por cada servico das unidades de apoio, permitindo a identificacdo
dos pontos fortes e das necessidades de melhoria para potencializar a qualidade do
atendimento ao cliente. ApGs o levantamento das necessidades, deve ser feita uma
analise critica das mesmas para que sejam determinadas as prioridades e tracadas

as acdes e estratégias® para coloca-las em pratica.

4 TARABOULSI (2009, p.10) “estratégia é a arte de planejar para a instituicio, visando alcangar ou
manter uma posicao de competitividade favoravel a futuras taticas gerenciais. Por exemplo, plano de
implantacdo da hotelaria hospitalar, plano de moderniza¢éo da instituicdo”.
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O planejamento da sua implantacéo deve ter uma viséo realista do hospital
gue permita manter projetos ja existentes e integrar as inumeras liderancas
presentes em cada componente da estrutura administrativa hospitalar. E importante
gue esse processo seja acompanhado e avaliado continuamente pelos gestores da
instituicdo, assim como, esteja flexivel a ajustes e mudancas ambientais e/ou
organizacionais. (GUIMARAES, 2007)

Dessa maneira, evidencia-se que a incorporacdo da hotelaria hospitalar
depende de uma mudanca gradativa na cultura da organizacdo hospitalar, pois
propde uma gestdo mais participativa, flexivel e preocupada com a qualidade, tanto
na gestdo dos seus processos administrativos e operacionais, quanto no

atendimento direto ao cliente.

Para Chiavenato (1999, p.138), autor da ciéncia administrativa, “a cultura
organizacional ou cultura corporativa, € 0 conjunto de habitos e crencas
estabelecidos através de normas, valores, atitudes e expectativas compartilhados
por todos os membros da organizagdo”. Com base nisso, Taraboulsi (2009, p.9)
complementa a ideia dizendo que:

Inserir a hotelaria no ambiente hospitalar requer pessoas inovadoras,
comprometidas com as mudancas e as adaptacfes inteligentes, pois no

cenario atual é imprescindivel que o gestor busque uma estrutura hospitalar
adaptativa a seu meio ambiente [...]

Para estimular o comprometimento com a qualidade dos servicos, Taraboulsi
(2009, p.22) sugere que os colaboradores internos do hospital se comportem tanto
como fornecedores, quanto clientes durante a execucdo dos seus processos de
trabalho que se somam a cada etapa e constroem o sistema hospitalar. Segundo o
autor, esse tipo de conduta, que reconhece a interdependéncia entre os atores
internos da organizacao, “lapida nosso comportamento e leva-nos a refletir bastante

antes de protagonizar agdes indevidas em nosso contato com o publico externo”.

Chiavenato (1999, p.138) diz que:

A esséncia da cultura de uma empresa € expressa pela maneira como ela
faz seus negécios, a maneira como ela trata seus clientes e funcionérios, o
grau de autonomia ou liberdade que existe em suas unidades ou escritorios
e o0 grau de lealdade expresso por seus funcionarios com relacdo a
empresa. A cultura organizacional representa as percep¢des dos dirigentes
e funcionarios da organizagdo e reflete a mentalidade que predomina na
organizacdo. (CHIAVENATO, 1999)
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Um reflexo disso € que para a hotelaria hospitalar a nomenclatura “paciente” é
arcaica perante um mercado cada vez mais dindmico e voltado para pessoas
exigentes. O termo “paciente” determina o doente como um sujeito passivo,
condicionado, a partir de sua entrada no hospital, as intervencbes médicas em
detrimento de suas vontades pessoais. A substituicdo do termo “paciente” por
‘cliente de saude” € mais adequada por ser mais abrangente, considerando os
familiares, acompanhantes, visitantes e amigos, além do enfermo, e mais humano,
pois se coloca a total disposicdo da pessoa e ndo apenas trata a doenca.
(TARABOULSI, 2009).

O ceio da incorporacao da hotelaria hospitalar esta na hospitalidade e seus
preceitos de acolhimento e bem receber que subsidiam a atividade hoteleira. Sendo
a hotelaria a atividade que mais se identifica com a atividade hospitalar, a
implantacdo dos seus principios, servicos e procedimentos, contribui para modificar

a imagem negativa associada aos hospitais. (TARABOULSI, 2009)

Segundo Taraboulsi (2009, p.155 - 157) a “hospitalidade implica humanizagao
e valorizacdo das relacdes interpessoais nas organizacdes privadas, publicas e sem
fins lucrativos e também serve de norte para diversos campos de atuacgao [...]",
funcionando como “parametro para a mensuragdo da qualidade de produtos,
servicos e processos, pois atualmente, além de estar voltada para a arte da
receptividade e generosidade, ela tem penetrado nos campos econdmicos, culturais,

sociais e politicos”.

O termo deve ser explorado da maneira mais abrangente possivel, se
preocupar com aspectos fisicos de conforto e seguranca do cliente, manifestados
por uma ambientacdo agradavel e préatica, mas também esmerar-se quanto aos

aspectos humanos da prestacéo de servicos, inerentes a qualquer ramo do mesmo.

Um fato que ndo pode ser negado é que ambas as organizacdes hospedam
pessoas. Subentende-se que hospitais hospedam pessoas enfermas e hotéis
hospedam pessoas sadias. Nesse sentido, a escolha da hotelaria para extrair
conceitos e servicos, se deve ao fato de que a mesma ja desenvolve um trabalho
voltado para a exceléncia da hospitalidade, além de possuir diversos aspectos
comuns com os hospitais. Desse modo, a hotelaria aparece como uma opcgao de

inovagao condizente com o ambiente hospitalar.
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3.2 AHOTELARIA HOSPITALAR EM SAO PAULO

A hotelaria hospitalar vem se desenvolvendo com grande destaque na cidade
de Séo Paulo. Isso se deve ao fato de a capital paulistana apresentar estruturas e
especialidades médico-hospitalares de exceléncia reconhecidas internacionalmente.
A partir disso, a hotelaria vem sido trabalhada de maneira competitiva em diversos
hospitais de primeira linha de S&o Paulo estabelecendo um nicho de mercado

interessante para a saude e, por conseguinte, para o turismo.

Segundo reportagem da Revista IstoE de 10 de junho de 2011, até 2014 dez
hospitais® referéncias de Sdo Paulo fardo investimentos de aproximadamente R$ 2,5
bilhbes de reais, para atender a crescente demanda de pessoas que buscam

atendimento médico-hospitalar na capital paulista. Por ano, 900 mil pacientes

BN

chegam a S&o Paulo por motivos de saude, desse montante, 50 mil s&o

estrangeiros.

FIGURA 1 — Investimentos dos hospitais paulistanos até 2014

GASTOS MILIONARIOS

Investimento dos hospitais paulistanos até 2014

Empresa Investimento
(em R$ milhées)

Hospital Sirio-Libanés 850

Hospital Israelita Albert Einstein 520 .
Hospital Alemao Oswaldo Cruz 334 N
Hospital do Coracdo 263
Hospital 9 de Julho 212

Hospital Samaritano 180 ’
Hospital Paulistano e Hospital Vitoria 135 2T5'28
(controlados pela Amil)

Santa Casa de Misericordia de Sao Paulo 30 ' '
Hospital Santa Paula 24

Fonte: Hospitais

Fonte: Hospitais in Revista IStoE (2011).
Os investimentos serdo repassados para melhorias e constru¢do de novos

centros cirargicos, compra de equipamentos e principalmente em hotelaria

5 “Hospital Sirio-Libanés, Hospital Israelita Albert Einstein, Hospital Alemao Oswaldo Cruz, Hospital
do Coragdo, Hospital 9 de Julho, Hospital Samaritano, Hospitais Paulistano e Vitdria, Santa Casa de
Misericordia de Sao Paulo e Hospital Santa Paula”. Revista IstoE, 2011.
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hospitalar. Grande parte desses hospitais investe cada vez mais na hotelaria
hospitalar entendendo as suas contribui¢cdes para o ambiente médico e a exceléncia
no atendimento. (REVISTA ISTOE, 2011)

Isso demonstra que existem gestores hospitalares atentos e flexiveis as
mudanc¢as do mercado global tomando a hotelaria como uma ferramenta de gestao
e ao mesmo tempo mercadolégica, a fim de gerar através da exceléncia no

atendimento ao cliente uma vantagem competitiva para a organizagao.

Os dados também demonstram que em S&o Paulo existe um mercado
milionario voltado para a saude, que pretende expandir, € muito, 0s investimentos na
area. S6 entre o primeiro colocado (Hospital Sirio-Libanés) e o utimo (Hospital Santa
Paula) existe uma diferenca de 826 milhdes de reais de poder de investimento,
mesmo assim, isso ndo impediu que o Hospital Santa Paula trabalhasse com a

hotelaria hospitalar e obtivesse seu reconhecimento em exceléncia hospitalar.

O Brasil possui hoje hospitais com certificagcdo nacional, pelo Ministério da
Salde e, também, internacional®, que contam com profissionais e tecnologia
gualificada e moderna, hospitais esses que competem com outros hospitais de
renome mundial em paises como a Tailandia, india, Cingapura, Costa Rica, Africa
do Sul e México. (SEBRAE, 2011).

Dos dez hospitais apresentados pela matéria da Revista IStoE, oito possuem
o selo de acreditacao internacional da Joint Commission Internacional, 0 que mostra
gue esses mecanismos de mensuracao de qualidade desenvolvidos especificamente
para as organizacdes hospitalares fomentam a competitividade da area pela
permanente busca da exceléncia no que se refere ao uso de tecnologias,
atendimento da clientela e capacitacdo profissional, fazendo jus ao papel
educacional dos hospitais estabelecido no conceito’ do Ministério da Saude de 1977

mencionado no primeiro capitulo.

6 Joint Commission International: organizacdo sem fins lucrativos que credita e certifica programas e
organizacbes de salde com selo de aprovacdo de qualidade internacional. Joint Comission
International, 2012.

’ Segundo o Ministério da Saude (1977) Hospital “é parte integrante de uma organizacdo médica e
social, cuja funcao bésica consiste em proporcionar a populacao assisténcia médica integral, curativa
e preventiva, sob quaisquer regimes de atendimento, inclusive o domiciliar, constituindo-se também
em centro de educacao, capacitacao de recursos humanos e de pesquisas em saude, bem como de
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De acordo com o SEBRAE (2011) hospitais como o Albert Einstein, Sirio-
Libanés, Oswaldo Cruz, Samaritano e Hospital do Coracdo, possuidores da
certificacdo internacional, se uniram para ganhar competitividade no mercado de
saude que vale aproximadamente USD 60 bilhdes anuais. Esses hospitais criaram
departamentos de relagbes internacionais, para aprimorarem o0 atendimento a
clientes oriundos de diversas partes do mundo?, além dos departamentos ligados a
hotelaria hospitalar.

A partir dos dados apresentados pela revisa IstoE, a seguir foram escolhidos
os hospitais paulistanos Santa Paula, recém certificado pela Joint Commission
Internacional em julho de 2012 e, Samaritano, com certificagdo internacional desde
2004, afim de utiliza-los como exemplos de hospitais com distintos poderes de
investimentos que apresentam grandes estruturas fisicas e médicas e desenvolvem

um trabalho com a hotelaria hospitalar.

3.2.1 Hospital Santa Paula®

O Hospital Santa Paula, antigo Pronto Socorro Santa Paula, foi fundado em
1958, na cidade de Sao Paulo, atendendo principalmente pacientes do Instituto
Nacional de Assisténcia Médica e Previdéncia Social (INAMPS) até 1987,

posteriormente, dedicou-se a busca de novos clientes, convénios e planos de saude.

Atualmente, seu complexo hospitalar conta com 200 leitos, 8 salas de cirurgia,
50 leitos de Terapia Intensiva, assim distribuidos com 9 quartos individuais na

Unidade Coronariana e outros 9 na UTI Neuroldgica.

Segundo o diretor presidente, George Schahin, o Hospital Santa Paula é
considerado um centro de exceléncia na Zona Sul da cidade de Sao Paulo,

chegando a atender cerca de 100.000 pacientes por ano no Pronto Atendimento e

encaminhamento de pacientes, cabendo-lhe supervisionar e orientar os estabelecimentos de salde a
ele vinculados tecnicamente”.

8 “Os maiores contingentes que buscam a medicina brasileira vém de paises como Angola, Espanha,
Franga, Alemanha, Paraguai e Argentina.” Revista IstoE, 2011.
9 Hospital Santa Paula. Disponivel em: <http://www.santapaula.com.br/>
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realizar cerca de 7500 cirurgias por ano. O hospital, além do corpo clinico, treina e

emprega mais de 700 colaboradores diretos e 250 terceirizados.

O Hospital Santa Paula buscou, por meio da adaptacdo de servigos

pertinentes a hotelaria, estabelecer diferenciais de atendimento que agregassem

valor ao empreendimento de assisténcia a saude. O objetivo € realizar as vontades e

proporcionar melhor conforto aos pacientes.

QUADRO 4 — Servicos hoteleiros adaptados do Hospital Santa Paula

SERVICOS DESCRICAO
O Restaurante Manah fica aberto no café-da-manha
das 6h30 as 9h30 e no almogo 11h30 as 14h30,
Restaurante atendendo a pacientes, acompanhantes, médicos e a

equipe do hospital que podem estar reunidos em um

mesmo ambiente;

Lanche de espera

Servido durante os horarios de visitas de pacientes das
UTls;

Room Service

Servico de alimentacdo servido no apartamento do
paciente, apds a visita de uma nutricionista que ira
adequar a dieta recomendada pelo médico a um
cardapio degustativo. O acompanhante também pode

usufruir do servico Room Service;

Servicos de Conveniéncia

Venda de bebidas e alimentos;

Acomodacdes

Apartamentos ambientados e com equipamentos
como: telefones DDR (linha direta), frigobar, televisores
com canais abertos e programacdo a cabo, ar-
condicionado central, banheiros com secadores de

cabelo e acomodagdes para um acompanhante;

Hospitalidade

Engloba um conjunto de servicos e atitudes que
facilitam a estadia do paciente como:
Acompanhamento do paciente e apresentacdo do

apartamento; Amenities nos apartamentos; Servico de
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Conciergerie; Servico de Estética; Servico de
Lavanderia; Empréstimo de Notebook e DVD ao
paciente; Indicacbes de Hotéis, Restaurantes e
Servigcos em geral; Lembrancas para datas festivas;
Servico de Internet sem fio gratuito; Servico de
Manobrista e Servico de Mensageiro para solicitacdes

internas e externas (exceto servicos financeiros);

_ Disponibilizacdo de um canal onde é transmitido
Cine Santa Paula o _ . )
diariamente filmes em horérios diferentes;

Oferece o servico de hospedagem em hotéis
Suporte de Hospedagem | conveniados e parceiros que dao desconto no valor

praticado no balcéo.

Fonte: Adaptado de Hospital Santa Paula. Disponivel em:
<http://mww.santapaula.com.br/servicos/hotelaria_hospitalar.aspx?id=hotelaria> Acesso em 12 set
2012.

Evidenciam-se aqui estruturas de atendimento presentes na hotelaria classica
gue de fato existem dentro de uma organizacao hospitalar e que geram conforto a
estadia do paciente. Contudo, é preciso que estes servicos de hotelaria estejam em
sintonia com os demais servi¢os fundamentais dos hospitais para que cada etapa do
atendimento seja efetuada no seu tempo e com qualidade, sem comprometer a
assisténcia médica. (TARABOULSI, 2009).

A partir da estrutura administrativa hospitalar, proposta por Taraboulsi (2009)
pode-se observar a maneira que o Hospital Santa Paula incorporou a hotelaria
hospitalar ao seu organograma de atividades administrativas, identificando-a como
um departamento especifico responsavel pelos seguintes servicos: nutricdo e
dietética, PABX, estacionamento, manutencdo predial, rouparia, seguranca e
portaria e higiene e limpeza. Apesar da nomenclatura diferenciada, € possivel

identificar esses mesmos setores na hotelaria convencional.
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FIGURA 2 — Organograma Administrativo Hospitalar

DIRETOR

[ CONSULTORIA

GERENTE GERENTE DE GERENTE DE GERENTE GERENTEDE GERENTE DE CONTROLLER RELACOES
COMERCIAL MARKETING COMPRAS FINANCEIRC HOTELARIA INFORMATICA PUBLICAS
|
1 | 1 1
GERENTE DE GERENTE DE
RECEPGAO E GERENTE DE ARB LAZER E BEM- GS:EESJ_:\N;A
HOSPEDAGEM ESTAR

Fonte: Adaptado de TARABOULSI, Fadi Antoine. Administragcdo de Hotelaria Hospitalar. 4 ed, p.39.
Séo Paulo: Atlas, 2009

FIGURA 3 — Departamento de Hotelaria Hospitalar do Hospital Santa Paula

MANUTENCAO
PREDIAL
NUTRICAO E HIGIENE E
DIETETICA LIMPEZA
GERENTE DE
HOTELARIA
ROUPARIA ‘ ESTACIONAMENTO
SEGURANCA E
PORTARIA PARX
Fonte: Adaptado de Hospital Santa Paula. Disponivel em:

<http://www.santapaula.com.br/organograma/organograma.html>. Acesso em 12 set 2012

O hospital também utiliza a internet como ferramenta de divulgacao
mostrando detalhes das estruturas, servicos e colaboradores e, de funcionalidade,
disponibilizando agendamentos cirurgicos, pesquisa de satisfacdo, mensagens,

esclarecimento de duvidas e preenchimento de cadastro médico pela pagina virtual.
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Tais iniciativas demonstram a preocupacao da instituicdo em criar mecanismos

diferenciados que facilitem a comunicacao entre o hospital e o cliente de saude.

3.2.2 Hospital Samaritano?®

O Hospital Samaritano, antiga Sociedade Hospital Evangélica, existe desde
1894. Esta localizado em S&o Paulo, no bairro Higiendpolis, e é reconhecido pelo

Ministério da Saude como um dos centros de exceléncia em salde no pais.

Sua estrutura de 313 leitos contempla diversas areas de atuacéo, séo elas:
Pronto Socorro (adulto, obstétrico e infantil); Unidade de Terapia Intensiva (adulto,
pediatrica e neonatal); Centro de Terapia Intensiva em Cardiologia; Centro Cirargico
e Centro Obstétrico; Day Clinic (sistema de internacdo curta que permite que o
paciente receba alta no mesmo dia em que realizar os procedimentos médicos);
Unidades de Internacdo em todas as especialidades médicas, incluindo Maternidade

e Pediatria e; Medicina Diagnostica em diversas areas.

Para operacionalizar toda essa estrutura de especialidades, o hospital conta
com uma equipe extensa, representada por um corpo clinico de 1.306 médicos
credenciados, dos quais 17 compf&em o quadro de médicos contratados do hospital,

além de uma equipe ligada a hotelaria.

Na apresentacdo institucional da organizacdo, encontra-se referéncias a
hospitalidade e a hotelaria pelo compromisso de superar as expectativas do cliente

por meio de um atendimento personalizado e acolhedor.
Para isso, disponibiliza os seguintes servicos e facilidades:

— Alimentacéao: restaurante, cafeteria e chocolateria;

— Gastronomia e Nutricdo: cardapios planejados, adaptados as dietas restritivas
dos clientes, mas também com opc¢Bes direcionadas aos seus
acompanhantes e aos colaboradores e médicos;

— Estacionamento 24 horas com manobristas com capacidade para

aproximadamente 500 vagas;

10 Hospital Samaritano. Disponivel em: <http://www.samaritano.org.br/pt-br/Paginas/default.aspx>
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— Suites com TV a cabo, frigobar, cofre e laptop;

— Rede wi-fi;

— Boutique: contendo kits higiene, lembrancas e souvenirs;

— Floricultura e Revistaria

— Hospitalidade: dispde uma equipe de anfitribes e concierges que administram
o Disk Servigo. Através desse canal de comunicacdo, o cliente de saude pode
solicitar uma profissional para fazer unhas, cabelo e massagem, DVDs,
notebooks, apoio religioso entre outros, que propiciem conforto a sua estadia.

— Servico de Atendimento ao Cliente.

A partir desses servicos e facilidades, nota-se o compromisso do Hospital
Samaritano com o melhoramento das condicbes de estadia dos seus clientes de
saude. Isso demonstra que esta atento as oportunidades de mercado impulsionadas
pelos desafios ambientais que exercem influéncia sobre a cultura das organizacdes
de atencdo a saude. A hotelaria é observada pelos servigcos, mas também pela

conduta acolhedora do hospital.
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4 OPORTUNIDADES DA HOTELARIA HOSPITALAR

4.1 UM MUNDO EM TRANSFORMACAO

Muito se fala sobre as tendéncias do mundo moderno tomado pelos
marcantes efeitos socioculturais e econdmicos da globalizacdo acelerada. Com o
enfoque nas organizacdes, apontam-se novos paradigmas para a gestdo desses
complexos sistemas. Para Gil (2006) essas transformacfes estdo relacionadas ao
desenvolvimento tecnoldgico e aos processos de informacdo e conhecimento que

tém acirrado a competitividade no mercado global.

Este cenario tem sido prospectado desde meados da década de 80 e, reflete
nada mais, do que os grandes movimentos que orientaram a humanidade durante a
evolucao historica das suas praticas sociais, culturais e econémicas. Nesse sentido,
Toffler (1980) citado por Tajra e Santos (2003), discorre sobre as caracteristicas das
ondas evolutivas que trouxeram o homem até os tempos modernos da
administracdo de organiza¢cfes. Segundo este autor, a humanidade passou pela

Onda Agricola, pela Onda Industrial e pela Onda da Informacéao.

A Onda Agricola foi marcada pelas conquistas territoriais das civilizacbes
antigas, determinadas pelo poder bracal dos exércitos. O dominio territorial e as
producbes agricolas eram parametros de poder na época, por isso o fator

determinante para o trabalho era a forca fisica dos homens.

O trabalho artesanal também era muito praticado, mas com o enfoque na
subsisténcia das familias ou de pequenos grupos sociais. Portanto, o trabalho néo
tinha a forte conotacdo comercial de hoje em dia. Os artesdos dominavam o0 seu
préprio processo produtivo sem a real necessidade de dividir ou especializar uma
méao de obra, além de serem eles mesmos, o canal de venda e consumo dos

produtos por eles produzidos.

A Onda Industrial foi um marco para a sociedade. As transformacdes vieram
P6s-Revolugdo Industrial caracterizando-se pelo fendmeno da industrializacdo
mundial voltada para a producdo em larga escala de produtos em série. Nesse longo

periodo, iniciou-se, por necessidade, a divisdo do trabalho e, consequente,
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especializagdo da mao de obra, o que ja configura o surgimento de inUmeras

profissdes, diferentemente da Era Agricola.

Para Chiavenato (1999) a Era da Industrializacdo divide-se em Classica e
Neoclassica. A Classica corresponde a primeira metade do século XX, até meados
de 1950, onde a administracdo das organizacbes era conservadora, baseada na
centralizacédo do poder e pouco sofria com as lentas mudancgas vindas do ambiente
externo. O foco estava na produtividade interna.

Com o passar do tempo, a administracdo das grandes corporacdes se
tornava cada vez mais dificil, dai se desdobraram os novos profissionais com
“fungcbes integradoras” — presidentes, gerentes, coordenadores — capazes de
direcionar os esforcos das empresas para os melhores resultados e assim,

descentralizar o poder das decisoes.

As mudancas se aceleraram apdés a Segunda Guerra Mundial - Era
Neoclassica - principalmente pelo fomento as transagfes comerciais de dimenséo
internacional que instigaram a competitividade entre as corporacdes. Isso fez com
gue os modelos de administracdo conservadores fossem repensados para
acompanhar as influéncias externas do mercado. Os modelos organizacionais
fechados abriram espaco para uma visdo sistémica e multidisciplinar dos seus

recursos.

O desenvolvimento dos computadores e dos sistemas computacionais veio
como aliado para o controle e direcionamento das organizacdes cada vez mais
complexas, representando o marco inicial da Era da Informacé&o. Isto fez com que,
gradativamente, a informatizacdo se constituisse em um elemento fundamental para
gerir as organizacdes empresariais publicas e privadas, tornando-se um caminho

sem volta.

Contudo, a informacédo, além de um advento para a administracéo, tornou-se
um aliado dos consumidores, permitindo que através da propagacédo da internet, as
pessoas tivessem acesso a diversas informagfes de maneira simultanea, além de
ter o poder de dissemina-las para os quatro cantos do mundo velozmente. A internet
se transformou em uma ferramenta formadora de opinido, importante para quem

produz, mas também para quem compra.
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Chiavenato (1999, p.30) explana que na Era da Informacdo houve “a
substituicdo de uma economia baseada na manufatura e na exploragéo dos recursos
naturais para a economia baseada no valor do conhecimento, na informagéao e na
inovacdo”. E deste cenario que vem a corrente da “responsabilidade social”’, que
estimula as empresas a assumirem valores éticos, de respeito aos funcionarios,
protecdo ao meio ambiente e comprometimento com as comunidades,

caracterizando a sustentabilidade (GIL, 2006).

A informacg&o € um insumo para a producdo do conhecimento, outro aspecto
muito valorizado pelas organizagdes contemporéaneas. O capital intelectual tem sido
reconhecido pelas empresas como uma ferramenta de diferenciacdo. Por isso,
servidores de exceléncia sdo encarados como verdadeiros parceiros dentro das
organizacOes de qualquer espécie, afinal “[...] sdo as pessoas que determinam a
eficiéncia real e a eficacia do processo [...]” (CHIAVENATO, 1999. p.33).

Na atual conjuntura mundial, as organizacbes necessitam diferenciar os
produtos e servicos oferecidos em termos de qualidade e atendimento, pois o facil
acesso a tecnologias e a informacgédo conduz a uma oferta previsivel e padronizada.
Para Chiavenato (1999 p. 33) “a vantagem competitiva consiste em agregar
elementos adicionais como qualidade e atendimento que os torne diferenciados em
relagdo aos concorrentes”. Tendo em vista a dificil mensuracdo da prestacdo de

servigos, a gestao criativa € uma competéncia interessante para o setor.

4.2 UM NOVO OLHAR SOBRE A AREA DA SAUDE

Observou-se anteriormente que a humanidade passou por diversas fases de
producdo de bens e servicos. A cada fase, ocorreram mudancas de diversas
naturezas que determinaram o comportamento dos produtores e, principalmente,
dos consumidores. Essa evolucdo exerce influéncia sobre diversas areas, sendo

uma delas a saude.

A area da saude também deve estar atenta as transformagdes do seu nicho
de atuacdo que também sdo motivadas pelas questdes sociais, politicas,

econbmicas e tecnoldgicas. A evolucdo pode ser vista tanto no comportamento
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organizacional de algumas empresas, quanto no comportamento dos consumidores

da saude.

As organizacdes de saude, neste trabalho representadas pelos hospitais,
enquanto prestadoras de servicos, também podem oferecer servigcos diferenciados e
melhores condi¢cdes técnicas e estruturais de trabalho, com o foco nos
colaboradores internos e na populacdo consumidora desses servicos.

Pesquisas realizadas pelo IBGE, alusivas ao ano de 2009, mas publicadas no
inicio do primeiro semestre de 2012, apontam que as despesas com consumo final
de bens e servicos de saude no Brasil atingiram R$ 283,6 bilh6es em 2009. Este
valor somou o gasto das familias, do governo e de instituicdes sem fins lucrativos,
tendo representado 8,8% do PIB daquele ano. O consumo de servicos de saude,
como o atendimento hospitalar, consultas médicas, entre outros, mobilizou 5,6% do
PIB nacional e as despesas com consumo final de medicamentos, 1,9%. (Instituto

Brasileiro de Geografia e Estatistica, 2012).

Fragmentando o valor total por categoria, a despesa de consumo das familias
com bens e servigos de saude chegou a R$ 157,1 bilhdes (4,8% do PIB); a despesa
da administracdo publica foi de R$ 123,6 bilhdes (3,8% do PIB) e as instituicbes sem
fins lucrativos a servico das familias registrou um gasto de R$ 2,9 bilhdes (0,1% do
PIB). Sdo numeros significativos que demonstram que a area da saude € um setor
emergente na economia brasileira. (Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica,
2012).

Acima da relevancia econémica do setor, estd o importante papel social das
atividades de saude vinculadas ao cuidado da vida humana. Contudo, somadas a
proeminéncia econdmica e a missao social da area da saude, estdo as mudancas no

perfil do consumo dos brasileiros.

De acordo com pesquisa publicada pela Macroplan, em 2010, as
organizacfes empresariais enfrentardo as transformacbes do perfil dos
consumidores pelos proximos 20 anos. As mudancas estdo associadas a elevacao
da expectativa de vida, ao consumo precoce (criancas e adolescentes) e ao

aumento do poder de consumo das classes de baixa renda.
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Essas questdes afetam o comportamento do consumidor, tornando-os mais
exigentes em relacdo ao consumo de produtos e servigos. Segundo a pesquisa, as
pessoas tendem a valorizar a salde nas decisbes de consumo, estdo mais
conscientes quanto ao papel socioambiental e ético das organizacdes, procuram
valorizar a credibilidade das empresas e buscam produtos e servicos
personalizados. Dessa maneira, as necessidades de diferenciacédo, cuidados,
investimentos e gastos com saude tendem a aumentar gradativamente em funcéo

de todos esses fatores.

Contudo, segundo matéria escrita por Marcelo Caldeira Pedroso!! e Ana
Maria Malik'2, em 2009, publicada pela Harvard Business Review Brasil, a saude é
tida por muitos especialistas como o setor de maior complexidade de gestédo, pelas

suas especificidades:

1. Escopo da saude: é amplo, pois contempla os diferentes graus de
saude, que variam desde a perspectiva positiva (inclui os elementos
saudaveis e de bem-estar fisico, mental e social) até a perspectiva
patoldgica (contempla doencas de diferentes severidades).

2. Consumo de saude: apresenta alguns elementos que o diferenciam de
outros setores. Em geral, o consumidor ndo deseja o produto ou servico
de saude de maneira intrinseca, mas para a preservacdo ou melhoria
da sua prépria condicdo. Assim, o consumo em salde pode ser tratado
como um investimento, pois contribui para aumentar a quantidade de
dias produtivos, o que, por sua vez, contribui para a geracéo de riqueza.
Também, acidentes ou doencas graves podem consumir elevados
volumes de recursos e levar individuos e/ou familias afetados a ruina
financeira, quando ndo protegidos pelo Estado ou por algum tipo de
plano de saude.

3. Impacto na vida: os produtos e servicos de salde tém importante
impacto na qualidade de vida, na morbidade e na mortalidade dos
individuos. Dessa forma, h4 um elemento de risco associado ao uso de
produtos e a prestacdo de servicos de saude. Além disso, diferentes
decisdes e atitudes dos individuos e dos profissionais de saude, que
podem causar impactos importantes na vida (clonagem e fertilizag&o) e
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na morte (aborto e eutanasia), estdo inter-relacionadas com aspectos
éticos, religiosos e culturais.

Relevancia social: a saide é um recurso essencial aos individuos.
Alguns pesquisadores da area de economia da salde a consideram
como um bem social, ou seja, um produto ou servico que o Estado
deveria prover a populacdo. Outros entendem que as atividades
empresariais da salde deveriam estar submetidas as leis de mercado,
com maior ou menor regulagdo, de maneira similar a outras atividades
econbmicas essenciais, tais como habitagdo, alimentacdo e transporte.
Tais questfes, por vezes, trazem a tona elementos ideoldgicos que
distorcem o foco das discuss6es sobre a gestdo da saude. Além disso,
a consideragdo da saude como um bem social (ou seja, um direito do
cidadao e dever do Estado) ou como um bem sujeito as leis de mercado
pode gerar importantes impactos na sua oferta e consumo.

Relevancia econbmica: a saude € um dos principais setores nas
economias dos paises. Dessa forma, suas ineficiéncias representam um
consideravel desperdicio no consumo de recursos financeiros nacionais.
A OMS estima que os desperdicios correspondam a algo entre 20% e
40% de todos os gastos com salde.

Setor intensivo em conhecimento: a salde é uma area intensiva em
conhecimento quando comparada com outros setores da economia,
sendo que este conhecimento estd em plena evolugdo. Por exemplo,
cerca de 30 mil novas citacbes sdo inseridas a cada més no Medline,
banco de dados on-line sobre periddicos médicos. Além disso, a saude
€ um dos setores que mais investem em pesquisa e desenvolvimento.
Mesmo assim, ainda ha importantes lacunas de conhecimento médico,
em particular nos mecanismos causadores das doencas e/ou na
efichcia do tratamento de determinadas doencas. Além disso, a
disponibilidade do conhecimento ndo é uniforme para os diferentes
participantes da cadeia de valor da salde, o que gera assimetrias de
informacéo, que vém sendo reduzidas consistentemente em funcdo da
melhoria de comunicagédo e oferta de informagdes sobre saude, por
meio da imprensa leiga e da internet. Tal fato modifica a relag&o entre
pacientes e médicos, uma vez que antigamente a premissa era que um
deles “sabia” e o outro, nao.

Cadeia de valor fragmentada: as operacdes de saude geralmente sé&o
fragmentadas ao longo da sua cadeia de valor. Isto pode acarretar
decisdes locais e resultar na denominada competicdo de soma zero, em
que os participantes lutam para dividir o valor gerado, e ndo para
aumenta-lo. Uma das questbes relevantes dessa fragmentagéo
contempla o envolvimento de diferentes agentes nas atividades de
decisdo ou recomendacdo (exemplo: médicos), consumo (exemplo:
consumidores e pacientes), pagamento (exemplo: governo e
operadoras de saude) e oferta de produtos e servicos (exemplo:
indUstria de materiais médicos, industria farmacéutica, hospitais,
provedores de servicos de medicina diagnostica) para a realizagéo de
um mesmo procedimento de salde.

Diante do conjunto de variaveis ambientais expostas, a prudente escolha da

hotelaria para extrair conceitos, servicos e procedimentos e agregar valor a

administracao hospitalar, deve-se ao fato de que ambas as atividades contemplam

caracteristicas semelhantes que permitem uma integracdo adaptada e gradativa.

O principal elo que une as duas atividades esta no fator humano. Ainda que o

progresso tecnoldgico e 0 acesso a informacdo tenha possibilitado a modernizacao

dos campos hoteleiro e hospitalar, o elemento humano continua sendo a peca
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fundamental. S&o0 as pessoas que operacionalizam o0s servicos e causam

Impressodes nos clientes.

A expansao da saulde, junto ao perfil exigente do consumidor, permite a
diversificagdo dos negdcios nessa area. Para Taraboulsi (2009, p.18) “a hotelaria
hospitalar pode representar a sobrevivéncia da instituicdo de saude [...]", sendo “[...]
uma oportunidade de crescimento inteligente”. De fato, a hotelaria hospitalar vem
para alavancar os negocios da saude por meio do melhoramento dos processos de

gestéo e atendimento hospitalar.

De acordo com Tjara e Santos (2003) os investimentos em mecanizacao,
padronizacéo, o facil acesso que as pessoas tém aos mesmos produtos e servicos,
gera caréncia de valores humanos, acabando por destacar iniciativas de

hospitalidade como parametro para diferenciagcdo no atendimento.

A exemplo da hotelaria convencional, no conceito de hotelaria hospitalar de
Boeger (2008, p.28):

Os pacientes sdo considerados héspedes enfermos; por isso, requerem

atencdo especial que concilie a saide com o ato de hospedar-se bem e

torne o ambiente mais acolhedor para a familia do paciente e ele,
humanizando, dessa forma, o ambiente e seu atendimento.

Para Taraboulsi (2009, p.31) a “hotelaria € a arte de oferecer servigos repletos
de presteza, alegria, dedicacdo e respeito, fatores que geram satisfacdo, o
encantamento do cliente e, principalmente, a humanizacdo do atendimento e do
ambiente hospitalar”, isto €, a hospitalidade, insumo basico da hotelaria e da propria
atividade turistica, € tida pela hotelaria hospitalar como um subsidio “humanizador”
dos hospitais. Essa humanizacdo é um objetivo organizacional, refletido ndo apenas

no atendimento ao cliente de salude, mas também na cultura do hospital.

Ainda ndo foi completamente assimilada a abordagem diferenciada da
hotelaria hospitalar, que respeita a assisténcia a saude como prioridade, mas, busca
minimizar o desconforto gerado pela internagdo. Isso porque, “existe um tabu em
considerar a salude um segmento empresarial como qualquer outro, pois se
considera um dever do estado e que nao deve ser explorado economicamente”
(TJARA & SANTOS, 2003, p.22). Todavia, o estado, por si s6, ndo supre a

necessidade pela saude da populacdo, abrindo espaco para iniciativas privadas
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como as operadoras de planos de saude regulamentadas pela Agéncia Nacional de
Saude Suplementar (ANS).

Além disso, muitos gestores de saude relutam em vincular a hotelaria aos
seus empreendimentos, pois a associam com modernas instalacdes e equipamentos
caros. Nesse sentido, (Boeger, 2008, p.55) enfatiza que “a hotelaria ndo é sinbnimo

de luxo, mas de conforto e qualidade, acima de tudo”.

Entende-se aqui, qualidade como:

[...] o conjunto das propriedades e caracteristicas de um produto, processo
ou servico que lhe fornecem a capacidade de satisfazer as necessidades
explicitas e implicitas (ISO). E o resultado da estratégia inteligente, da
inovacdo, da modernizacéo e da aplicacdo do feedback (retroalimentacéo)
em todas as etapas. Por exemplo, servico médico/hospitalar com apoio dos
servicos da hotelaria adaptada. (TARABOULSI, 2009)

Portanto, a percepcdo da qualidade também estd envolvida com correto
dimensionamento, distribuicdo e controle dos recursos materiais e operacionais da
organizacao. Fatores esses, que procuram ser desenvolvidos pelo departamento ou
comissao de hotelaria hospitalar a fim de oferecer melhor resolutividade aos fluxos

hospitalares.

Nesse sentido, Tjara e Santos (2003, p.22) comentam 0 seguinte a respeito

dos hospitais:

Se percebermos que mesmo uma entidade que desenvolve atividades para
a saude publica necessita ter sobras para futuros investimentos, seja na
area de desenvolvimento humano, na area cientifica, pessoal ou profissional
de qualquer segmento em que um profissional atue, seja em novos
equipamentos ou materiais e medicamentos mais sofisticados para garantir
melhor “resolutividade” para os pacientes, podemos assim, trata-la como
uma empresa que nao visa o lucro para seus acionistas, mas que necessita
gerir melhor seus recursos para garantir sobras para futuros investimentos.

Com base nisso, mesmo 0s hospitais publicos podem desenvolver uma boa
hotelaria conseguindo dimensionar e racionalizar melhor os seus recursos. Toda e
gualquer iniciativa que contribua para a qualidade nas organizacdes hospitalares,

mesmo que indiretamente, convergem no cliente de saude.
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CONSIDERACOES FINAIS

E evidente que instituicbes hospitalares e hoteleiras diferenciam-se na sua
funcdo bésica: enquanto os hospitais apoiam seus pacientes no que se refere a
atendimento médico, diagnéstico, cura e prevencdo de doencas, os hotéis propdem,
primordialmente, oferecer servicos de hospedagem aos seus clientes. Porém, como
prestadores de servigos, tém o mesmo objetivo, garantir o bem estar do cliente de
saude/héspede.

A verdade é que essas instituicdes estao ligadas, confundindo-se desde suas
origens histéricas. Ainda que, em circunstancias diferentes, as pessoas se
hospedam nos hotéis e nos hospitais. Desse modo, ambas s&o consideradas

infraestruturas turisticas e de apoio importantes.

A globalizacdo, resultado de um processo continuo de mudancgas
econdmicas, tecnologicas, informacionais e sociais, trouxe a tona uma nova forma
de administrar as organizacdes, voltada para a valorizacdo dos colaboradores e do
ambiente de trabalho. Essa postura permite a diversificacdo da forca de trabalho e

da mais chances de suprir o alto nivel de exigéncia do mercado.

No que tange a area da saude, o turismo, por meio da hotelaria, aparece
como um elemento agregador ao ambiente hospitalar, adaptando e incluindo
servicos e processos hoteleiros, assim como, disseminando uma conduta

hospitaleira por todo o hospital.

Sabendo-se que o diferencial de servicos pode significar uma vantagem
competitiva para a empresa, a incorporacdo da hotelaria hospitalar apresenta-se
como uma oportunidade mercadoldgica para os hospitais, uma vez que 0S servi¢os
hoteleiros agregam valor a oferta hospitalar integrante de um mercado cada vez

mais proeminente, como o da saude.

Contudo, a sua vinculagédo esta relacionada a uma mudanca significava na
cultura organizacional dos hospitais. A hotelaria hospitalar busca valorizar o ser
humano, primeiramente substituindo a nomenclatura ultrapassada “paciente”, pela
expressao “cliente de saude” que ndo se restringe apenas a pessoa portadora da
patologia, mas estende-se aos seus familiares, acompanhantes e visitantes. A partir

dessa nova nomenclatura, orienta seus esfor¢os para propiciar o0 maximo conforto e
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encantamento aos individuos que estdo sob os seus cuidados. Para isso, busca na
hotelaria, conceitos, servigcos e procedimentos que sejam adaptaveis ao ambiente
hospitalar.

A hospitalidade, elemento fundamental ao turismo e, historicamente vinculado
a atividade hoteleira, pelo préprio conceito de bem receber e acolhimento, € o
grande instrumento modificador da impessoal rotina hospitalar. A hotelaria procura
minimizar a frieza dos hospitais trazendo dinamismo aos processos de trabalho e

transformando a ambientagéo dos hospitais.

Sua implantacdo depende da competéncia gerencial do hospital. O gestor
deve estar atento as mudancas ambientais e disposto a adapta-las ao seu ambiente
organizacional. Para isso, deve ser conhecedor das suas necessidades e fraguezas

e trabalhar de maneira criativa com os recursos que dispor.

Esta visdo contemporanea sobre a administracdo hospitalar € explorada por
muitos hospitais da cidade de Sao Paulo. Trata-se de hospitais de primeira linha, de
grandeza estrutural e capacidade médico-hospitalar reconhecida, tanto no Brasil
guanto no exterior, que desenvolvem uma administracdo competitiva voltada para
clientes nacionais e internacionais e buscam consolidar sua credibilidade, através
dos selos de certificacdo hospitalar. A disso exemplo disso, estdo os hospitais de
grande porte e complexidade Santa Paula e Samaritano, que investem na hotelaria
como uma ferramenta de gestdo e possibilidade de diversificagdo em seu negécio,
demonstrando uma conduta ndo assistencialista, voltada para a doenca, mas sim,

humana, com o foco no cliente de saude.

Os autores da hotelaria hospitalar aqui estudados, afirmam que a vinculacdo
da hotelaria ndo exige necessariamente a estruturacdo de um grande departamento,
com grandes recursos e estruturas luxuosas. Por isso, sua aplicabilidade nédo se
restringe ao meio privado, tdo pouco se determina pelo poder financeiro, o segredo
estd nas pessoas que operacionalizam os servicos, e € por meio dessa sua postura
e competéncia profissional que o cliente de salde constréi suas percepgdes sobre o
hospital. Os colaboradores devem ser vistos como parceiros, clientes internos.
Disseminar a hospitalidade entre os proprios funcionarios contribui para aliviar a
carga de estresse, que faz parte da rotina de trabalho dessas pessoas e estimula o

comprometimento dos mesmos com 0 sucesso da organizagéo hospitalar.



59

Vale ressaltar que a partir do momento em que a area da salude se permite
inovar administrativamente, abre espago para novas demandas profissionais. Nesse
sentido, o trabalho com a hotelaria hospitalar comporta profissionais de turismo e
hotelaria, sendo uma op¢édo de campo de trabalho a mais para os académicos
dessas areas que podem desenvolver seus conhecimentos de hotelaria e
atendimento aos clientes de hospedagem de maneira técnica e hospitaleira

contribuindo com a nova administragéo hospitalar.

No que concerne a parte organizacional, hospitais e hotéis possuem uma
estrutura complexa, no que se refere a quantidade de setores, departamentos,
funcionarios, fornecedores e colaboradores. Respeitando as especificidades dos
segmentos e caracteristicas de cada empreendimento, pode-se dizer que o
funcionamento, tanto dos hotéis, quanto dos hospitais, depende de uma boa gestao
de cada uma das partes que compdem seus organogramas estruturais, que de uma

maneira ou outra exercem influéncia sobre o sistema geral.

Tendo em vista que o termo organizacao refere-se a um esforco coletivo que
objetiva um fim comum, o apoio da hotelaria a complexa gestdo hospitalar, propicia
0 correto dimensionamento e racionalizacdo dos recursos materiais e melhor
alocacdo de alguns servicos operacionais. Dessa maneira, 0S processos internos

sdo melhorados e refletem na qualidade percebida pelos clientes do hospital.

Portanto, a hotelaria hospitalar, além de ser uma oportunidade competitiva
para estabelecer um diferencial nas instituicbes de assisténcia a saude, funciona
como uma significativa ferramenta de gestéo, trazendo funcionalidade ao fluxo de

servigcos hospitalares.

A hotelaria propde contribuir, por meio do gerenciamento dos servicos que
possui em comum ou que sao adaptaveis aos hospitais, com a qualidade dos
servicos hospitalares. Alicercada nos preceitos da hospitalidade, fundamentais a
gualquer empresa prestadora de servicos que hospede clientes, visa que as suas
acOes oferecam melhores condi¢des de trabalho aos colaboradores desse ambiente

e que as mesmas possam ser percebidas pelos clientes de saude.
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ANEXOS

ANEXO A — Organograma de coordenacgéao e operacdes da hotelaria hospitalar
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Fonte: Taraboulsi, 2009



