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APRESENTACAO

Aobra “Administracdo de Empresas: Estratégia e Processo Decisoério”, publicada pela
Atena Editora, reane um conjunto de vinte e sete capitulos que abordam diferentes temas
relacionados a gestdo, com foco na estratégia e no processo decisério no ambito das
organizagdes. Destaca-se que compreender os fenbmenos organizacionais € o caminho
para o0 avanco e consolidacédo da ciéncia da administracdo, servindo de arcaboucgo para
que gestores possam delinear estratégias e tomar decisdes eficazes do ponto de vista
gerencial.

Nesse contexto, este livro emerge como uma fonte de pesquisa robusta, que explora
a administracdo em suas diferentes faces, abrangendo estudos sobre gestéo financeira,
gestao estratégica, gestdo de pessoas, sustentabilidade, entre outros assuntos que
permeiam o campo dos estudos organizacionais. Assim, sugiro esta leitura aqueles que
desejam expandir seus conhecimentos por meio de um arcabouco tedrico especializado,
que comtempla um amplo panorama sobre as tendéncias de pesquisa e aplicacado da
ciéncia administrativa.

Além disso, ressalta-se que este livro agrega a area da administracao a medida em
que reune um material rico e diversificado, possibilitando a ampliacao do debate académico
e conduzindo docentes, pesquisadores, estudantes, gestores e demais profissionais a
reflexdo sobre os diferentes temas que se desenvolvem no &dmbito da administragdo.
Finalmente, agradecemos aos autores pelo empenho e dedicagdo, que possibilitaram a
construcao dessa obra de exceléncia, e esperamos que este livro possa ser Gtil aqueles
que desejam ampliar seus conhecimentos sobre os temas abordados pelos autores em
seus estudos.

Boa leitura!

Clayton Robson Moreira da Silva
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RESUMO: O artigo aborda a utilizacdo do
servico de hotelaria em instituicbes de saude
destacando-o como uma ferramenta essencial
para alcancar uma vantagem competitiva bem
como assessorar 0s gestores hospitalares,
viabilizando a implantacdo da hospitalidade
e da humanizacdo nos servigos prestados
por um hospital, objetivando uma estadia
mais confortavel durante o tratamento da
enfermidade do paciente como também para os
familiares e para os profissionais que prestam
tal servico. Foi exposta a evolucao da hotelaria
desde as primeiras formas de hospedagem
até as técnicas mais modernas utilizadas
pelas grandes redes de hotéis, inclusive no
Brasil. Este trabalho tem por objetivo analisar e
discutir as teorias existentes na literatura atual
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de acordo com as experiéncias vivenciadas
pelo autor, principalmente motivado pela
dificuldade de implantar o modelo da hotelaria
hospitalar em um hospital privado no interior do
estado. O que se pode concluir é que através
da implantagdo de um modelo de hotelaria
adequado a realidade e cultura locais, os
beneficios esperados, de possuir um diferencial
competitivo, podem ser alcangados com um
servico humanizado, trazendo a hospitalidade
do lar para auxiliar no tratamento do paciente
dentro de uma instituicao hospitalar.

PALAVRAS-CHAVE: Hotelaria, Instituicdes de

saude. Competividade.

HOTELS AS A COMPETITIVE DIFFERENTIAL
FOR HEALTH INSTITUTIONS

ABSTRACT: The article addresses the use
of the hotel in health
highlighting it as an essential tool to achieve

service institutions
a competitive advantage as well as advising
hospital managers, enabling the implementation
of hospitality and humanization in the services
provided by a hospital, aiming at a stay more
comfortable during the treatment of the patient’s
illness as well as for family members and
professionals who provide such service. The
evolution of the hotel industry was exposed,
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from the first forms of accommodation to the most modern techniques used by the large hotel
chains, including in Brazil. This work aims to analyze and discuss the theories existing in the
current literature according to the experiences of the author, mainly motivated by the difficulty
of implementing the hospital hospitality model in a private hospital in the state. What can be
concluded is that through the implantation of a hotel model appropriate to the local reality
and culture, the expected benefits of having a competitive advantage can be achieved with
a humanized service, bringing the hospitality of the home to assist in the treatment of within
a hospital.

KEYWORDS: Hospitality, Health institutions. Competitiveness.

INTRODUCAO

A éarea de servicos estad crescendo rapidamente, isto se deve a exigéncia dos
clientes que esta cada vez melhor, na area hospitalar ndo esta diferente, os clientes
estdo buscando além de servigos de assisténcia medica, com responsabilidade, atencao
e qualidade a cordialidade e a hospitalidade da area hospitalar, a estadia em um ambiente
qgue envolve saude nao é desejada por ninguém, porém quando se faz necessario o paciente
deseja encontra cordialidade por parte de todos que atuam na area. E assim como nas
regras de hospedagem onde o visitante € muito bem recebido através de atividades de
entretenimento ou ag¢des simples de cumplicidade, os hospitais estao buscando introduzir
novos paradigmas de abordagem e acolhimento a fim de que seus pacientes possam ser
conquistados através de uma boa prestacéo de servico.

No entanto, estudos mostram que os usuarios estdo cada vez mais exigentes e
conhecedores dos seus direitos e necessidades, o que vem forcando uma continua
melhoria dos servigos prestados pelos hospitais objetivando a fidelizacdo dos clientes
com a garantia da seguranc¢a além do tratamento clinico (BOEGER, 2011).

O objetivo deste trabalho € mostrar a importancia da hotelaria hospitalar como
estratégia de posicionamento da marca de uma instituicdo hospitalar em um mercado
cada vez mais competitivo. Na sociedade contemporanea tem-se presenciado que 0s
clientes estdo cada vez mais exigentes quanto aos servigcos prestados pelos hospitais,
muito devido a facilidade em obter informacdes nas midias disponiveis e pela constante
busca dos concorrentes em fidelizar o cliente através de servicos mais personalizados
e aproximando o servico hoteleiro ao hospital, como forma de humanizar o servigo,
tornando-o agradavel e confortavel.

Para isso, novas tecnologias e a implantacéo de técnicas, procedimentos e servicos
de hotelaria em hospitais com o objetivo do beneficio social, fisico, psicolégico e emocional
para pacientes, familiares e funcionarios, auxiliam na obtencéao de diagndsticos precisos
e uma cura mais rapida com a consequente diminuicdo na permanéncia do paciente no
hospital (GODOI, 2004).
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Aimplantacdo dos servicos de hotelaria dentro de um hospital permite a minimizagao
dos inconvenientes causados por uma internacéo hospitalar e também aumenta a demanda
por servigcos hospitalares de maior qualidade. Ao agregar servi¢cos de hotéis aos pacientes
de um hospital tornara o tratamento menos estressante e angustiante para os pacientes,
familiares e funcionérios.

METODOLOGIA

O estudo trata de uma revisao integrativa, pois € um método que sintetiza pesquisas
anteriores tirando conclusbes gerais a partir de varios estudos distintos. A revisao
integrativa inclui a analise de pesquisas relevantes que dao suporte para a tomada de
decisao e a melhoria da pratica clinica, possibilitando a sintese do estado do conhecimento
de um determinado assunto, além de apontar lacunas do conhecimento que precisam ser
preenchidas com a realizagcao de novos estudos (MENDES, 2008).

As fontes de pesquisa que serdo utilizadas neste estudo séo artigos e publicacbes
literarias j4 elaboradas que abordam o tema em questdo. Marconi e Lakatos (1992)
definem a pesquisa bibliografica como o levantamento de toda a bibliografia ja publicada,
em forma de livros, revistas, publicacbes avulsas e imprensa escrita, com a finalidade de
fazer com que o pesquisador entre em contato direto com todo o material escrito sobre
um determinado assunto, auxiliando-o na analise de suas pesquisas ou na manipulacéo

de suas informacgdes.

RESULTADO E DISCUSSAO

Ao longo dos tempos foi se definindo o conceito de hospitalidade, passando de
uma simples hospedagem para a satisfacdo das necessidades humanas, podendo ter
ou nao valores financeiros envolvidos. No passado havia hospedarias e mosteiros que
se destinavam a cuidar de viajantes sem custo algum, mas com o passar dos anos a
hospitalidade passou a ser atrelada ao valor financeiro que cada pessoa poderia oferecer.
Outro fator que também influencia é a cultura de um povo, o brasileiro, por exemplo, tem
facilidade em receber e tornar a estadia de seu visitante o0 mais confortavel possivel.

O turismo é uma forma valiosa de atrair e reter clientes que buscam nao sbé
o0 conhecimento de cultura como também uma hospitalidade adequada as suas
necessidades, com isso tem surgido a cada dia, investimentos e capacitacao para todos
qgue sao envolvidos nesta area. Ao analisar a area da saude a hospitalidade também esta
intimamente ligada ao bem estar de seus usuarios, pois néao se trata apenas de satisfacéao
e sim do tratamento do bem mais precioso, a vida.

Hoje os hospitais contemporaneos sao empresas com atividade econdmica,
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pois o capital se multiplica direta ou indiretamente. Devido a essa complexidade que
o hospital vem atingindo ao longo do tempo, se faz necesséaria a presenca de uma
estrutura administrativa profissional e permanente. Ha uma necessidade de profissionais
capacitados para aliar areas administrativa, assistencial e de apoio. Dai a necessidade de
uma equipe qualificada que precisa aplicar de forma efetiva em seu dia-a-dia os conceitos
basicos de administracao e todas estas questdes implicam a existéncia e a atuacédo de um
profissional qualificado e especializado. (ROSSINI, 2006).

Um profissional qualificado dentro da hotelaria hospitalar hoje € mais do que
necessario, passa a ser crucial, tento em vista a restricao que ha em servicos de qualidade
entre a rede publica e privada, nem todos tem condi¢gdes de arcar com a condi¢cédo de
saude mais adequada, porém isso nao quer dizer que ele também nao tenha este direito.
Para Godoi (2004, p.33) “a hotelaria hospitalar ndo é prerrogativa apenas de hospitais
particulares, existindo também em hospitais publicos, cujas iniciativas individuais tém
minimizado a dor e sofrimento de uma grande parcela da populagdo que se vé abandona
nos momentos mais dificeis de suas vidas”. Assim como no passado € muito mais facil
para um hospital privado se estruturar do que uma instituicdo publica que depende de
acodes do governo.

HOTELARIA HOSPITALAR COMO ESTRATEGIA

Com a evolucéao dos hospitais, os mesmo deixam de ser destinados somente a cuidar
e curar doencgas houve por muito tempo uma desatencao por parte dos proprietarios que
se destinavam aos cuidados basicos deixando de lado outras necessidades que seus
usuarios possuiam. Para a Revista Brasileira de Ciéncias da Saude (2006) “a maioria dos
hospitais e clinicas ndo desenvolveu uma visdo ampliada de seu neg6cio, simplesmente,
posicionou-se como empresa de servigco de saude que cuida de doentes e cura doencgas”.

Atualmente a hotelaria hospitalar estd passando por véarias atualizagdes, mas aqui
sera definida por Boeger (2011, p.2) como sendo a “reunido de todos os servi¢os de apoio,
que associados aos servigcos especificos, oferecem aos clientes conforto, seguranca e
bem estar durante o periodo de internagcdo ou em seu contato com a instituicdo de saude”
assim com mudancas constantes os pacientes passaram a ser vistos como clientes, com
direitos que devem ser respeitados. A partir dai os hospitais buscam se parecer com um
local de hospedagem, isto esta ligado ao fato da hotelaria ser considerado um conceito
novo em processo de consolidacao de objetivo, formato e abrangéncia.

O que os hospitais precisam ter em mente é que o cliente ndo esta atras apenas de
satisfazer suas necessidades basicas como era no passado, a evolugéo trouxe o desejo
de atender também suas expectativas em relacéo as melhores condi¢cdes de saude, com
um ambiente acolhedor, que passe serenidade e conforto ndo sdo ao necessitado como
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também a toda sua familia. Surge a partir dai a necessidade de um melhor servico de
acolhimento e a rede de saude passa a perceber que ndo é somente a estrutura fisica
que fara o diferencial e sim um ambiente favoravel, para tornar o desconforto da doenca
mais minimizado.

O conceito mencionado acima caracteriza 0 bom uso da hotelaria no ambiente
hospitalar como uma forma de diferencial e automaticamente como uma estratégia de reter
um cliente fiel, uma vez que as necessidades basicas e emocionais do paciente e seus
familiares podem ser entendidas e atendidas em se utilizando de técnicas humanitarias.

NOVOS PARADIGMAS DE GESTAO

J& estad bastante claro que somente a estrutura fisica no ambiente hospitalar
nao satisfaz mais seus clientes, sdo necessarios profissionais capacitados nao sé
tecnicamente como emocionalmente para lidar com a fragilidade da saude, hoje as buscas
nos hospitais sdo por colaboradores dispostos a ter seu lado humanitario mais agucado.
O autor Cardoso (2001) pondera que “sobre o quesito, humanizacao, coloca-se que as
empresas hospitalares, estdo dia a dia, percebendo que ndo s&o apenas seus programas
de tecnologia ou reengenharia, que fazem o diferencial competitivo e a conquista deste
mercado”.

Os hospitais sé@o instituicbes complexas de serem administradas, e por isso
necessitam da estrutura humana como diferencial, o que torna a hospitalidade uma
ferramenta essencial ao gestor hospitalar, pois € comum o investimento em tecnologia e na
melhoria da estrutura fisica. O mesmo nao acontece com a capacidade de ser hospitaleiro
e na dispensa de maior atencao aos doentes na grande maioria dos hospitais, o que
caracteriza a frieza do ambiente hospitalar.

A Hotelaria, quando corretamente inserida no ambiente hospitalar, por meio de
profissionais especializados em arquitetura, gastronomia, turismo e hotelaria, por
exemplo, e respeitando as limitacbes da unidade hospitalar em comparagdo a um
hotel, torna-se um aspecto que estabelece novas regras que incontestaveis através da
pratica, proporcionando uma visédo mais direcionada ao cliente, facilitando o processo de
reestruturacao que um hospital deve constantemente se submeter.

Outra grande preocupacgao € com a quebra do paradigma de atendimento impessoal
e a diminuicdo do desconforto por estar em um ambiente hospitalar, referindo-se
principalmente ao servi¢o prestado e a forma de atendimento dos colaboradores.
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A HOSPITALIDADE E OS SERVICOS DE SAUDE

A hospitalidade € um conceito que, dentro da teoria da administracédo de servicos,
engloba um grupo de atividades suplementares com o objetivo de agregar valores ao
tratamento dispensado aos clientes. Como principal vantagem, apdés o entendimento
das necessidades desses clientes, consegue-se proporcionar servicos com antecipacao,
personalizacdo e com o minimo de esfor¢co da equipe. Isto proporcionara bem-estar,
conforto e seguranca aos pacientes, familiares e funcionarios.

O fornecimento de um ambiente mais familiar, proporcionando ao cliente uma
sensacdo similar ao acolhimento doméstico, bem como possibilitar a liberdade na
escolha da comida (devidamente acompanhado por um profissional da area de nutricao),
da vestimenta, de dormir, caracterizam uma hospitalidade que auxilia no tratamento
e consequentemente na cura, por meio da personalizacdo dos servicos, fazendo com
gue o cliente se sinta mais confortavel, fidelizando-o. O conceito de hospitalidade e sua
aplicacao podem contribuir para a melhoria do modelo de gestdo em saude, uma vez que
considera aspectos mais amplos, que envolvem o receber humano, inclusive, completar e
superar as atuais praticas de qualidade nos servigcos de saude (WATANABE, 2005).

A HOSPITALIDADE COMO CONTRIBUICAO PARA O DIFERENCIAL COMPETITIVO NOS
HOSPITAIS

A hospitalidade ja é considerada um diferencial no atendimento hospitalar e com
aplicacdo cada vez mais comum. Tornou-se uma consequéncia da decisao estratégica
para atender com qualidade e um diferencial para atrair novos clientes, mas principalmente
fidelizar a todos os seus usuarios. Com isso, as instituicbes de saude podem criar
ambientes que atendam as necessidades fisico-emocionais dos clientes, de suas familias
e também dos seus colaboradores.

Faz-se necessario ressaltar que para que isto ocorra da melhor forma possivel, todos
os servicos tem sua igual importancia, pois contribui ndo s6 com a qualidade do servico
prestado como também com a cura do paciente. Ainda segundo Miguel e Buratti (2013)
“sé@o os cuidados supracitados anteriormente, referente a qualidade e humanizagcdo do
atendimento que caracterizam uma instituicdo de saude voltada para a hospitalidade do
cliente, que é a assisténcia da hotelaria hospitalar”.

AS EXIGENCIAS DO CLIENTE DO SETOR SAUDE

Os clientes de um hospital, ndo apenas 0s pacientes, mas principalmente os
acompanhantes, familiares e visitantes, estao cada vez mais exigentes quanto aos servicos

prestados e aos procedimentos executados dentro de uma unidade hospitalar devido
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ao maior conhecimento disponivel na sociedade em que vivemos, através das midias
eletrénicas e da globalizacédo das informagcdes e metodologias, além da transparéncia
exigida pelos agentes fiscalizadores, com o objetivo de proporcionar melhores condi¢cdes
para os usuarios, através da hospitalidade e humanizacéo.

Para oferecer um servigo satisfatorio, os colaboradores de um hospital devem ir
muito mais além do que prestar um servico durante sua estadia no local, os clientes
buscam o acolhimento, a receptividade de todos que fazem parte desta instituicéo, pois
nao esta ali por questdes amistosas e sim para reestabelecer sua saude. Assim para
garantir o sucesso administrativo e funcional da instituicdo, os profissionais de saude
devem alinhar o ambiente ao estilo humanitario.

Para Taraboulsi (2006) ao reconhecer que a expressao cliente de saude € a mais
adequada dentro do contexto hospitalar e abrange, além da pessoa enferma, os familiares,
amigos e visitantes, torna-se mais facil adotar estratégias e programar acoes, inclusive as
de hotelaria, que possam garantir a humanizacao e a qualidade dos servigos.

Essas mudancas podem ser observadas no quesito alimentacdo, que sempre foi
muito discutida e sofria preconceito por ser taxada de “sem gosto”, agora os hospitais
estdo investindo em alimentos que tenham sabores, cores e texturas diversificadas, para
tornar o momento da refeicdo o mais agradavel possivel. Também ha novas acbes como
a instalacdo de restaurantes nas areas hospitalares com comidas diferenciadas para
atender os acompanhantes e também os préprios profissionais.

De fato a cada dia que passa a clientela hospitalar busca por acées humanitarias que
tornem sua estadia no hospital mais agradavel possivel e é por conta desta necessidade
humana que os hospitais vém investindo pesado no alto padrao de qualidade da assisténcia
e areas de apoio. A hotelaria sendo bem trabalhada e desenvolvida pode sim tornar o
ambiente mais agradavel, acolhedor e humanizado. Ou seja, os conceitos de hotelaria
classicos aliados e aplicados dentro do ambito hospitalar podem oferecer ao paciente
uma nova perspectiva de tratamento, oferecendo a ele ndo sé cuidados médicos como o
respeito necessario.

CONSIDERACOES FINAIS

Hospitais também sdo empresas que buscam melhorias continuas para reter clientes,
e para isso estdo buscando aliar a tradicional gestao hospitalar que era direcionada para
o cuidado da saude do paciente, com a nova gestao hospitalar que preza pelo bem estar,
conforto e comodidade ndo sé dos pacientes como também de seus acompanhantes.

Fazem parte deste modelo de gestao, todas as atividades que servem de apoio que
nao estao diretamente ligadas a saude do paciente e sim ao seu conforto durante sua
permanéncia. Assim como 0os médicos sao essenciais para a funcionalidade dos hospitais,
toda a equipe seja de faxineiros a nutricionistas também sao responsaveis por tornar
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a estadia do enfermo uma estadia mais humana, através de uma limpeza adequada,
uma comida mais atrativa. Ha ainda aqueles hospitais que estao investindo pesado em
entretenimento como bibliotecas, salas de video, palestras motivacionais.

N&o bastando investir nas instalacbes ainda ha a aplicagdo de verbas no corpo
funcional, onde se trabalha o lado emocional de cada funcionario. Sim é preciso lembrar
que uma excelente estrutura fisica de nada vale se os colaboradores também nao

estiverem preparados e empenhados na nova gestéo.
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