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RESUMO

A hospitalidade e os servigos configuram-se como estratégias importantes, sejam
para ajudar na recuperagao dos pacientes ou para tornar o empreendimento mais
competitivo no mercado de saude. O objetivo deste trabalho é analisar de que forma
as relagdes de hospitalidade com os acompanhantes em hospitais privados de Sao
Luis/MA podem influenciar na competitividade dos servigos oferecidos. Para tanto,
foi desenvolvido um estudo de casos multiplos de carater exploratério-descritivo
tendo como base as entrevistas semiestruturadas com os profissionais do setor
responsavel pelo acolhimento de acompanhantes em cada um dos hospitais
escolhidos para o estudo. Os dados foram coletados e organizados a partir de uma
categorizagao previamente elaborada e analisada por meio do método de analise de
conteudo. Verificou-se que os colaboradores entrevistados tiveram percepcoes
conceituais generalizadas quanto ao conceito de hospitalidade, e que ndo ha um
aprofundamento nos servigos prestados para acompanhantes. Outro ponto a ser
considerado é que, as colaboradoras entrevistadas foram unanimes ao reconhecer a
importancia da hospitalidade com os acompanhantes como potencial capaz de
melhorar a qualidade dos servigos e tornar o hospital mais competitivo, sendo a
hospitalidade, segundo as entrevistadas, um fator que influencia diretamente na
avaliacdo dos acompanhantes sobre os hospitais. Dessa forma, comprova-se que as
relagdes de hospitalidade aplicada aos servigos influenciam na boa avaliacdo do

hospital por parte dos acompanhantes, tornando o hospital mais competitivo.

Palavras-chave: Hotelaria Hospitalar. Hospitalidade. Servigos. Clientes de Saude.
Acompanhantes. Competitividade.



ABSTRACT

Hospitality and other services are important strategies, either to help the recovery of
patients, either to make the venture more competitive in the healthcare market. The
aim of this study is to analyze how the hospitality relations in the care of
accompanying persons in private hospitals of Sdo Luis / MA can influence the
competitiveness of the offered services. In order to do so, an exploratory and
descriptive multiple-case study was developed based on the semi-structured
interviews with the employees of the sectors that welcome the accompanying
persons in each of the hospitals chosen in this study. The data were collected and
organized from a categorization previously elaborated and analyzed. It was verified
that the interviewed employees had a generalized perceptions of the concept of
hospitality, and that there are not an improvement in the provided services to
accompanying persons. Another point to be considered is that the interviewed
employees were unanimous in recognizing the importance of hospitality of the
accompanying persons as a potential capable of improving the quality of services
and making the hospital more competitive, and according to the interviewees, this is
a factor that influences the evalaluation of accompanying persons about hospitals. In
this way, it was verified that the hospitality relations applied during the services,
influence the good evaluation of the hospital by the accompanying persons, making

the hospital more competitive.

Keywords: Hospital business. Hospitality. Services. Accompanying persons.
Competitiveness
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1 INTRODUGAO

A aplicagdo da hospitalidade em um hospital tem a fungdo de garantir a
melhor qualidade e maior eficiéncia nos servigcos prestados para clientes de saude.
Tal pratica desperta o sentimento no cliente de que ele é especial e ndo sé mais um
enfermo a ser tratado. Godoi (2004, p. 41) refere-se que “a hospitalidade pode e
reduz radicalmente a dor de pacientes e familiares no momento de dor e sofrimento”.
A hospitalidade integra o setor de hotelaria hospitalar este, por sua vez, tem a
funcado de promover conforto e bem-estar aos pacientes por meio da implantagao de
novos servigos de assisténcia que possam prover atendimento de qualidade aos
clientes de saude.

Entretanto, ainda ha um cliente de saude que tem suas vontades e
necessidades pouco atendidas no ambiente hospitalar: o acompanhante. Godoi
(2008) afirma que os acompanhantes também devem ter uma atencao especial, pois
sdo clientes que utilizam servicos dos estabelecimentos, sofrem junto com
pacientes, tém angustias, expectativas e etc., em relagdo ao atendimento. Portanto,
para que de fato o hospital tenha as relagdes de hospitalidade na sua cultura
organizacional, a instituicio deve preocupar-se com a influéncia que os
acompanhantes terdo na recuperacao do paciente, assim, a empresa deve garantir a
prestacao de servigos de qualidade para esse publico.

A hospitalidade praticada pelos hospitais deve ser voltada para todos os
clientes de saude, de forma que ndo seja omissa para pacientes e acompanhantes.
A hospitalidade nao vai tornar um hospital um local em que os clientes vao querer
frequentar, mas traz a sensagao que ele se sinta digno e que o ser humano tenha
atendido suas principais necessidades nesse periodo critico de sua vida.

O interesse em pesquisar sobre este assunto surgiu a partir das aulas da
disciplina Hotelaria Hospitalar, cujo tema hospitalidade para acompanhantes foi
comentado e debatido. Outro, fator motivador foram experiéncias pessoais que o
presente pesquisador presenciou.

Apos pesquisas sobre o tema no portal de periddicos, teses e
dissertagcbes da CAPES, Google Scholar e SCielo, concluiu-se que ha pesquisas
relacionadas a esse assunto, destacando-se os trabalhos de Boeger (2011) e Godoi

(2008) os quais expdéem que os acompanhantes também devem ter uma atengao
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especial, pois sao clientes que utilizam servigos dos estabelecimentos, sofrem junto
com pacientes, tém angustias, expectativas e etc.

Em relacdo ao atendimento; Pernambuco (2011) mostra que muitos
hospitais desconsideram o conforto e 0 bem estar dos acompanhantes em relacéo a
diversos servigos. Foi possivel constatar que, ha poucas pesquisas que focam o
acompanhante, cliente este, que, junto com o paciente, avalia a hospitalidade como
critério para escolha de determinado local para ser atendido (quando isso é
possivel). Entretanto, apds pesquisas sobre essa tematica em WebSites de hospitais
da cidade de Sao Luis, foi possivel identificar a iniciativa dos mesmos no sentido de
disponibilizarem atividades tanto para pacientes quanto para acompanhantes de
entretenimento, educagao e até treinamento em caso de incéndio para esses
clientes. Consta também em matérias em sites que a aplicagdo da hospitalidade em
hospitais vem sendo usada por eles como fator de diferenciacdo no mercado, assim,
“‘obrigando” que concorréncia a também aplicarem a pratica de hospitalidade em
seus empreendimentos.

A presente pesquisa se faz importante no sentido contribuir com o
desenvolvimento e a construcdo de informagao e conhecimento sobre as relagdes
de hospitalidade nos servigos para acompanhantes em hospitais privados de Sao
Luis.

Assim, surgiu o seguinte problema de pesquisa: de que forma as relagbes
de hospitalidade com os acompanhantes em hospitais privados de Sao Luis/MA
podem influenciar na competitividade dos servigos oferecidos?

Esta pesquisa teve como objetivo geral analisar de que forma as relagbes
de hospitalidade com os acompanhantes em hospitais privados de Sao Luis/MA
podem influenciar na competitividade dos servigos oferecidos. E como objetivos
especificos: a) conhecer a percepgdo de hospitalidade dos gestores do setor de
hotelaria hospitalar de hospitais privados de Sao Luis; b) identificar os principais
servigos oferecidos hospitais privados voltados aos acompanhantes; c) analisar a
hospitalidade enquanto estratégia competitiva na gestao dos servigos oferecidos por
privados de S&o Luis.

Com o intuito de responder ao problema de pesquisa e alcangar os
objetivos propostos, optou-se por estruturar o trabalho da seguinte forma: no

primeiro capitulo sao levantadas discussdes relacionadas a hotelaria hospitalar.
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Considerando o pensamento de autores como Boeger (2017) que mostra como a
implantacao desse setor, em um hospital, adiciona qualidade no atendimento
propiciando mais conforto e seguranca para os clientes por meio dos servigos de
apoio e Taraboulsi (2006, p. 22) que refere-se ser hotelaria hospitalar “uma
tendéncia que veio para livrar os hospitais da ‘cara de hospital’ e que traz em sua
esséncia uma proposta de adaptagcao a nova realidade do mercado, modificando e
introduzindo novos processos, servigos e condutas”. Ainda no primeiro capitulo sao
desenvolvidos pensamentos sobre os clientes de saude, sendo que a discussao se
inicia com a definicdo de cliente e isto refaz evidenciando o pensamento de
(SOLOMON, 2016, p. 7) “consumidor € uma pessoa que identifica uma necessidade
e desejo, realiza uma compra ou descarta um produto”. O autor busca entender
como o consumidor opta por adquirir um produto ou servigo. No decorrer do capitulo
busca-se topico entender especificamente as necessidades e anseios dos clientes
de saude. Sobre Boerger (2005, p. 24) menciona “que comecgou a questionar e sentir
necessidade de que a empresa hospitalar lhe oferecesse ndo s6 a cura ou o
tratamento, como também a segurancga, o conforto e, principalmente, seu bem-estar,
de sua familia e seus visitantes”. Finalizando-se com os desejos e necessidades que
devem ser atendidos dos acompanhantes.

No segundo capitulo, sdo abordados a hospitalidade, servicos e
competitividade. O primeiro subtdpico é apresentado segundo o pensamento de
autores Camargo (2003) que descreve a hospitalidade como o ato de acolher bem
as pessoas que se encontram fora do seu convivio habitual, oferecendo-lhes
acolhimento, hospedagem, alimentacdo e entretenimento, onde estes pilares
constituem os eixos da hospitalidade. Assim como um pouco do contexto histérico
do termo.

O segundo é apresentado conforme o pensamento de autores como
Moraes, Candido e Vieira (2004), Kotler e Keller (2006) que apresentam o conceito
de servigos. As contribuicbes de Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014) merecem
destaque pelas caracteristicas que os servigcos apresentam. Las Casas (2006)
destaca as classificagdes dos servicos de acordo com a atividade, considerando o
esforco de compra do consumidor.

Em terceiro, competitividade é apresentada segundo autores como Porter

(2004) que destaca estratégias para tornar o empreendimento mais competitivo,
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assim como Cunha (2007) que enfatiza como as empresas hospitalares devem se
comportar-se no mercado, para se tornarem competitivas.

No terceiro capitulo, sdo apresentados os procedimentos metodoldgicos
da pesquisa, destacando-a como qualitativa, tendo em vista que visa o
aprofundamento da compreensédo de um grupo social ou de uma organizagéo. Além
de evidenciar que se optou por um estudo de casos multiplos.

No capitulo seguinte sao apresentadas a analise e discussdao dos
resultados que se realizaram a partir de entrevistas semiestruturadas realizadas com
os gestores dos hospitais de S&o Luis selecionados para o estudo.

Na secao as Consideragdes Finais, os resultados sdo comparados com
os conceitos apresentados no referencial tedrico, e apresentam-se também as
implicagdes praticas, procedendo-se a recomendagao e sugestdo para a realizagao
de outros estudos.

De modo geral, espera-se que o estudo sobre as relagbes de hospitalidade
com o acompanhante em hospitais privados possa contribuir para melhor
compreensao em respeito a qualidade da prestacao de servicos e do bom processo
de gestdo para melhor atender esse publico nos hospitais e também como forma de
contribuir para intensificacao de resultados de resultados organizacionais, ndo s6 na

esfera privada como na esfera publica.
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2 HOTELARIA HOSPITALAR E CLIENTE DE SAUDE

Neste capitulo, em um primeiro momento, é feita uma abordagem
conceitual sobre a hotelaria hospitalar, tomando como base o pensamento de
autores e estudiosos que discorrem sobre o tema na perspectiva de que a hotelaria
hospitalar, por meio de diversos servigos de apoio, oferece bem-estar aos pacientes.
Em seguida, discorre-se como entender o comportamento do consumidor, e como
ele se comporta em todas as fases da aquisicdo de um produto ou servico.

Afunilando para clientes de saude e posteriormente acompanhantes.

2.1 Hotelaria hospitalar

Com o passar dos anos, clientes de hospitais sejam eles da esfera
privada sejam da publica, estdo cada vez mais exigentes em relacao a forma como
sao tratados; assim, conforme sua disponibilidade, comegou a buscar hospitais que
apresentassem um diferencial, fosse ele em tratamento, fossem em tecnologias ou
acdbes humanas. Gil (2015) destaca que clientes de hospitais n&o eram
contemplados da mesma forma na sua condicdo de pessoa que tem emocgdes e
desejos. Gongalves e Ferreira (2013) afirmam que é importante oferecer condigdes
melhores durante o tempo de estadia dos clientes hospitalizados, ndao apenas
focando o tratamento médico, mas sim na humanizagcdo dos servicos que sao
dispensados aos clientes de saude.

Nesse cenario e diante da mudanca do perfil dos clientes e da gama de
oferta de servigos diferenciados, os hospitais buscaram a implantagcdo de novos
processos, que pudessem atender as expectativas dos pacientes, familiares e
acompanhantes tendo como base o atendimento prestado e os servigcos ofertados
aos usuarios. Dessa forma, essas instituigdes buscaram incluir a hotelaria em seu
modelo de gestdo. Nesse sentido, a hotelaria hospitalar € definida por Boeger (2003,
p. 24) como “a reunido de todos os servigos de apoio, que, associados aos servigos
especificos, oferecem aos clientes conforto, segurangca e bem-estar durante o seu
periodo de internagcdo ou em seu contato com a instituicdo de saude”.

Destarte, a hotelaria hospitalar traz aos hospitais uma nova roupagem de

servigos que visam o bem-estar dos pacientes na tentativa de livrar os hospitais de



16

esteredtipos como: ‘local triste’, comida sem gosto, local onde o paciente vai piorar
em vez de melhorar, entre outros. Estes aliados ao atendimento de qualidade
promovem a valorizagdo dos clientes. Para Taraboulsi (2006, p. 22), a hotelaria
hospitalar € “uma tendéncia que veio para livrar os hospitais da ‘cara de hospital’ e
que traz em sua esséncia uma proposta de adaptacido a nova realidade do mercado,
modificando e introduzindo novos processos, servigos e condutas”.

Dessa forma, preocupados em retirar essa ideia de lugar de angustia e
agonia e com o bem-estar dos seus pacientes, acompanhantes e com a
competitividade cada vez maior no mercado de servicos de saude, os hospitais
preocuparam-se em oferecer melhores servicos que os destaquem, dessa forma,
optou pela implantacdo da hotelaria hospitalar.

A insercao do setor de hotelaria hospitalar busca ofertar servigos ao longo
de todo momento em que o cliente mantém contato com o hospital (por ventura apos
também). Boeger (2011, p. 26) aponta que “a experiéncia do cliente em um hospital
pode ser dividida em trés momentos: sua chegada ao hospital, sua internagao e sua

alta”, conforme figura a seguir mostra:

Figura 1 — Os trés momentos de um cliente no hospital

i ) 7‘\" /% -\\'
Saida do cliente do Saida do cliente do
quarto (leito) hospital (alta)
Entreter Chegada de um nono
Alimentar cliente ao hospital
Cuidar Acolher
~

Chegada do cliente ao
apartamento (leito)

Hospedar

Fonte: Boeger (2011, p. 26).
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Na figura acima apresentada, pode-se afirmar que todo o processo de
internagdo, do momento de chegada até a saida do cliente do hospital esta
vinculado as agbes de hotelaria hospitalar. Nesse sentido, na chegada ao hospital o
paciente devera ser acolhido ndo apenas no sentido de recepcionar, mas também
de promogéao de eficiéncia em um ambiente confortavel e seguro e bem sinalizado,
assim como, informa-lo sobre regras que os clientes devem seguir durante a estadia;
na sua chegada ao apartamento deve-se hospeda-lo dando continuidade aos
servigos assistenciais (nessa fase paciente e acompanhante estdo mais atentos a
detalhes); na sua saida do leito deve ser alimenta-lo considerando-se suas
preferéncias, entreté-lo por meio de um ambiente descontraido e cuidar, dando-lhe
toda atencido necessaria até o momento da sua saida do hospital, cuidado esse que
deve ser oferecido ao acompanhante, trazendo-lhe informacdes sobre o
estacionamento, sua alimentacéo, tratamento do paciente e etc. (BOEGER, 2011).

De acordo com Boeger (2017), a hotelaria hospitalar sempre existiu em
hospitais, contudo, de forma descentralizada e ficando em parte com o cargo da
enfermagem que nao potencializava os servigos prestados, uma vez que o setor se
preocupava mais com as atividades frequentes que o cargo exige em hospitais.
Boeger (2017) destaca que a atencdo estava voltada para servigos limpeza,
organizagdo, lavagem, arrumagdo e atendimento sao imprescindiveis nas
instituicdes de saude.

Segundo esse autor, na década de 1990, o foco da hotelaria hospitalar
era a estrutura fisica da instituicdo de saude. A partir dos anos 2000, novos
softwares e tecnologias foram aplicadas, e a maior parte dos programas de
acreditacdo comegou a ser implementada. “Atualmente, a valorizagdo do ambiente
esta em evidéncia, assim como o foco das atencdes estd sobre as pessoas”
(BOEGER, 2017, p. 27). Na figura a seguir & possivel ver a crescimento da hotelaria

hospitalar:
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Figura 2 — Evolucéo da hotelaria hospitalar

Atualmente

- Valorizagao o
ambiente

- Foco em pessoas

Anos 2000
-Introducéao de
Década de 1990 tecnologgias
- Foco em estrutura - Acreditacéo

fisica

Fonte: Boerger (2017, p. 27)

A figura acima observa-se que a hotelaria hospitalar passou a priorizar
outras demandas além da estrutura fisica e tecnologia de ponta, como valorizar o
ambiente, para que o cliente de saude pudesse ter conforto e seguranga; focado nas
pessoas (incluindo funcionarios), fazendo com que as transformagdes pudessem
ocorrer em todo o ambiente do hospital, assim como na qualidade do atendimento,
como forma de assegurar ao paciente e ao acompanhante uma estadia melhor e
ambiente mais hospitaleiro.

Contudo para que a hotelaria hospitalar pudesse alcancar esse
crescimento, existem servigos essenciais que devem fazer parte da estrutura do
setor de hotelaria hospitalar. Mas, um organograma desse setor ndo é unico: pode
ser modificado de acordo com as caracteristicas do hospital. (BOEGER, 2008). A
figura 3 apresenta um organograma classico do departamento de hotelaria

hospitalar:
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Figura 3 — Organograma do departamento de hotelaria hospitalar

N

Geréncia de
hotelaria

| | | 1
Y r ™ - Y

Seguranca .
Governanga patrimonial ‘ SND Atendimento

X
Z

Fonte: Boerger (2008, p. 26)

A figura acima apresenta a geréncia de hotelaria como responsavel pelo
gerenciamento das demais areas que integram o setor; a area de governanga €
responsavel pela hospitalidade oferecida ao cliente de saude, incluindo a camararia,
higiene e limpeza e controle de apartamentos; o SND" é responsavel pela producéo
e distribuicdo das refeicdes de acordo com as necessidades do cliente; e, a area de
atendimento tem como responsabilidade indicagdo ou orientagdo de quem contatar
na solugao de problemas.

Atente-se a que a hotelaria hospitalar administra setores importantes que
tém a finalidade de proporcionar aos clientes melhores condi¢ées de estadia no
hospital. Nessa perspectiva, visando atender as necessidades e exigéncias dos
pacientes e acompanhantes, a hotelaria hospitalar busca sempre oferecer o que ha
de melhor e que esta ao seu alcance, em servicos que possam ser implantados no
hospital, sendo assim, busca por meio da implantacédo de servigos da hotelaria
convencional no ambiente hospitalar atender as necessidades e desejos dos
clientes. Nesse sentido, a hotelaria hospitalar é definida por Godoi (2008, p.38)
como “a introducido de técnicas e servicos de hotelaria em hospitais com o

consequente beneficio social, fisico, psicolégico e emocional para pacientes,

! Servico de nutricao e dietética
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familiares e funcionarios de um hospital”.

Bem como os hotéis, os hospitais também se apresentam como um meio
de hospedagem em que, com a diferenga que hospedam aqueles que necessitam
de algum tipo de tratamento médico (SOUZA; MASCARENHAS, 2015). Devido a sua
similaridade, os servigos oferecidos por hotéis podem ser implantados no ambiente
hospitalar sendo “imprescindivel a sua adaptagao devido as caracteristicas de cada
atividade” (TARABOULSI, 2006). O Quadro 1exemplifica os servicos comuns da

hotelaria que podem ser adaptados a atividade hospitalar:

Quadro 1 — Servigos comuns da hotelaria que podem ser adaptados a atividade hospitalar

Hotel Hospital
Recepcao — Check-in e check-out Recepcao — Internagdes e altas
Concierge (portaria social) Balcao de Informacdes
Alimentos e bebidas Nutricao
Lavanderia Lavanderia
Reservas Agendamento/programagéao

Fonte: Taraboulsi (2006, p.53)

Observa-se que a hotelaria hospitalar tem muito em comum com a
hotelaria tradicional, portanto, mesclar os servigos da hotelaria ao ambiente
hospitalar oferece aos clientes um melhor atendimento. Claro que, ao agregar
servicos de hotéis em hospitais, passa por um processo de adaptagdo, pois as
exigéncias de orgaos reguladores, principalmente na area da saude. Fiscalizam,
portanto, os empreendimentos com um rigor que a setor hospitalar exige.

Ainda como forma de melhorar o atendimento nos hospitais e torna-lo
mais dinamico, outros servicos que sao utilizados nos hotéis também podem ser
implantados e adaptados as condicbes do ambiente hospitalar para os clientes,

conforme mostra o Quadro 2.
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Quadro 2 — Servicos de hotelaria que podem ser implantados e adaptados a atividade

hospitalar

- Servico de mensageiro e capitdo-porteiro.

- Governanga: governanta e camareira.

- Room-service: servigo de quarto para os clientes de saude.

- Restaurante para familiares, acompanhantes e visitantes.

- Departamento de eventos.

- Servigos de lazer: sala de leitura, brinquedoteca, jogos, ginastica, e entre outros.

- Lojas de artigos, saldo de beleza e entre outros.

Fonte: Taraboulsi (2006, p.53)

E possivel observar que muitos dos servicos da hotelaria tradicional
podem ser aplicados e/ou adaptados ao ambiente hospitalar. E que esta agao
resulta em melhoria do atendimento e na estrutura do hospital, proporcionando aos
clientes de saude mais conforto e bem-estar. O servico de room-service, por
exemplo, se torna essencial quando um acompanhante necessita ficar ao lado do
paciente 24hs por dia. Levar alimentagdo para esse acompanhante se torna de
grande importancia para facilitar o seu dia-a-dia.

Inserir servigos oferecidos em hotéis no ambiente hospitalar tornara o
periodo de internagdo dos pacientes menos traumatizante e menos desgastante
para os demais clientes de saude (GODOI, 2008). A agregacdo da hotelaria
hospitalar torna o ambiente de trabalho melhor para funcionarios.

Nesse sentido, a implantacdo e adaptagdo de servigos da hotelaria
tradicional para os hospitais se tornam importantes no sentido de agregar na
qualidade da prestacao de servicos e do atendimento, possibilitando assim, que as
necessidades dos pacientes e acompanhantes, que se acostumaram a esses
servigos, pudessem ser atendidas. Nesse sentido, Boeger (2008, p. 25) afirma que

A hotelaria hospitalar acabou tornando-se irreversivel em quaisquer
instituicbes de saude, pois ndo se trata mais de uma opgédo da empresa,

mas de uma exigéncia do publico que frequenta hospitais e que comega a
habituar-se aos servigos de hotelaria existentes.

A hotelaria hospitalar esta voltada para a prestacdo de servigcos que

possam trazer melhorias ao quadro de saude dos pacientes, e para alcancar esse
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objetivo. Dessa forma, observa-se que ela apresenta-se como um diferencial para os
hospitais que a implantam, pois esse setor inova o ambiente hospitalar por meio da
implantacdo de um conjunto de novos servigos que proporcionam mudangas na
estrutura, bem como no atendimento, tornando-o mais humanizado, atendendo,
assim, as necessidades dos pacientes de forma a proporcionar melhores condigdes
de estadia, além de ser “um complemento valioso contribuindo com o tratamento
médico” (GODOI, 2008).

2.2 Cliente de saude

Define-se como cliente um “usuario do servigo” (BUENO, 2000, p.171), o
gerenciamento das organizagdes voltou-se para a busca de uma compreensao clara
de quais seriam as necessidades e desejos deles, transformando-os em bens e
servicos que serao disponibilizados (DIAS & PIMENTA, 2005). Além de oferecer
produtos e servigos que atendam as necessidades e desejos, as empresas buscam
que esses gerem valor para as empresas.

Contudo, o que seria o consumidor? Segundo Solomon (2016, p. 7)
“‘consumidor € uma pessoa que identifica uma necessidade e desejo, realiza uma
compra ou descarta um produto”. Solomon (2016) destaca que o comprador e o
usuario podem nao ser a mesma pessoa, como quando uma mae escolhe um plano
de saude para o filho.

Solomon (2016) refere-se que o comportamento do consumidor é um
processo continuo e nao se restringe ao momento em que o cliente efetua o
pagamento e recebe em troca um produto e/ou servico. Embora a teoria da troca
continue sendo uma parte importante do comportamento do consumidor, esta visdo
mais abrangente enfatiza o processo de consumo, que inclui as questdes que
influenciam o consumidor antes, durante e depois da compra.

O quadro abaixo refere-se algumas das questdes que influenciam o

consumidor antes, durante e depois da compra:
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Quadro 3 — Adaptado: Questbes que influenciam o consumidor

Perspectiva do consumidor

Perspectivas dos profissionais
de marketing

Questdes Pré-Compra

Como um consumidor constata
que precisa de um produto?
Quais sdo as melhores fontes
de informagao para saber mais
sobre outras opgbes?

Como as atitudes do
consumidor sdo formadas e/ou
modificadas?

Que pistas os consumidores
utilizam para identificar quais
produtos sao superiores aos
outros?

Questdes de Compra

A aquisicao de um produto é
uma experiéncia estressante ou
agradavel? O que a compra diz
sobre o consumidor?

De que forma os fatores
situacionais, como falta de
tempo ou mostruario das lojas
afetam a decisdo de compra do
consumidor?

Questdes Pés-Compra

O produto traz satisfacdo ou
desempenha a fungéo
pretendida? Como o produto é
finalmente descartado e quais
sdo as consequéncias desse
ato para o meio ambiente?

O que determina que um
consumidor ficara satisfeito
com um produto e voltara a
compra-lo?

Essa pessoa conta aos outros
sobre suas experiéncias com o
produto e influéncia nas
decisdes de compra deles?

Fonte: Solomom (2016)

O quadro acima mostra que uma empresa deve estar atenta ndo apenas

ao momento em que o consumidor efetua a compra de um produto/ou servigo, aos
nos motivos que o levaram a adquirir um produto e/ou servico e no feedback que o
mesmo vai dar sobre a aquisicao, e analise desses fatores podem fazer diferenca no
mercado.

A fim de garantir sobrevivéncia num mercado bastante concorrido e em
meio a uma demanda bastante rigorosa, as organizagdes, principalmente as
prestadoras de servigos, buscam, seja por meio da oferta de ambientes agradaveis,
confortaveis e funcionais, e, especialmente, por meio dos servigos prestados pelo
quadro de recursos humanos, oferecer um alto padrao de qualidade que satisfaca as
necessidades e interesses da clientela.

O modelo de gestéo a ser aplicado deve levar em conta os habitos e a
cultura dos clientes. Boeger (2012) observa que o contato com o cliente ndo sé deve
apenas atender suas expectativas prévias, mas que as exceda chegando a

antecipar futuras necessidades.
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Surpreender o paciente € uma boa ideia podendo levar a fidelidade. No
entanto este nivel de prestagdo de servigcos exige esforgcos e custos adicionais para
a entidade. Portanto, os beneficios de agradar o cliente devem ser avaliados
criteriosamente.

Em relagdo aos hospitais, a oferta de um atendimento de qualidade esta
relacionada a nova postura apresentada pelo paciente “que comegou a questionar e
sentir necessidade de que a empresa hospitalar lhe oferecesse ndo s6 a cura ou o
tratamento, como também a segurancga, o conforto e, principalmente, seu bem-estar,
de sua familia e seus visitantes” (BOERGER, 2005, p. 24).

O Caddigo de Defesa do Consumidor — disposto na Lei n. 8.078, de 11 de
Setembro de 1990 (Brasil, 1990) — foi essencial para a mudanga de postura das
pessoas diante do consumo de produtos e servicos, concedendo condi¢cbes de
reclamar seus direitos, desde entdo assegurados pela legislagao.

Desse modo, aqueles que procuram os hospitais, a fim de receber algum
tipo de tratamento médico, comumente chamados de pacientes, passam a ser
identificados pela expressdo clientes de saude que possuem necessidades que
devem ser supridas. Portanto, “como clientes de saude sentem-se competentes para
avaliar o nivel de atencdo que recebem e optar pelo local onde serdo tratados com
base nessa avaliagdo” (DIO et al, 2005, p.806). Esse cliente quer “chegar a um
hospital e receber um atendimento imediato, respeitoso e seguro, [...]"” (BOEGER,
2017, p.37).

Godoi (2008) descreve que a atengao do hospital deve estar voltada para
o ser humano, obtendo todo o aparato de equipamentos e servigos ao seu dispor. "O
hospital € uma atividade essencialmente humana.” Dessa forma, o triunfo da
hotelaria hospitalar esta na humanizagao do ambiente hospitalar: servigos eficientes
que encantam, cores suaves, plantas e jardins bem cuidados e, principalmente,
pessoas entusiasmadas interagindo com os clientes de saude, revelando de tal
forma o segredo dessa nova proposta que € o sorriso sincero e permanente, marca
registrada da satisfagcdo e do amor pelo trabalho realizado. Os clientes de saude
(enfermos, familiares, acompanhantes, visitantes) sentem-se confiantes e motivados
quando a solidariedade apresenta-se estampada nos semblantes de todos os
envolvidos em seu atendimento. E a humanizagéo, através da hotelaria, mudando

condutas e comportamentos, tornando o hospital um espago digno para os
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momentos dificeis de nossos clientes de saude (TARABOULSI, 2004, p. 48).

Segundo Boeger (2017), um fator que deve ser levado em consideracgao é
a propria passividade do cliente, pelo fato de a maioria dos clientes de saude serem
leigos no que se refere a Medicina, assim, causando dificuldade de compreender o
que esta acontecendo (tratamento, exame, cirurgia, protese e etc.). Outra
observacao trazida por Boeger (2017, p. 37) € que “em outros mercados, por
exemplo, é o paciente que movimenta o consumo. Ja na area da hospitalar quem
consome, de fato, é a equipe que trata a doenca.”

Tratar a doenga e ndo o doente ja era alvo de criticas em 460 a.C. pelo
médico e fildsofo grego Hipdcrates, conhecido como Pai da Medicina. Um exemplo

dessa impessoalidade é trazido por Godoi (2008, p. 115):

Todo médico deveria gastar mais do seu tempo com o paciente quando esta
internado, ou ao menos retornar mais vezes ao quarto sem envolver
necessariamente a cobranga de cada visita. Muitos pacientes reclamam que
sequer os médicos olham nos seus olhos, esquecendo-se de que a sua
atencao e a do pessoal de saude ainda é o melhor remédio.

Estreitando o relacionamento entre hospital e paciente, o caminho para
a construcdo de uma marca “forte” fica mais facil. Segundo Boeger (2012) o
Marketing de experiéncia e de relacionamento é construido em todos os
instantes vividos pelo paciente dentro da empresa e seguramente tera
impacto sobre a imagem da empresa.
Assim, do ponto de vista do cuidado, Boeger (2012), em seu estudo,

classificou os pacientes em:
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Quadro 4 — Adaptado: Classificacdo dos pacientes e suas percepgoes

Tipos de Pacientes Cuidados especificos

Pacientes graves e recuperaveis, com risco iminente
de morte, sujeitos a instabilidade de fungdes vitais que
requeiram assisténcia médica [...]. A percepgao para
hotelaria esta muito voltada a forma com que os
familiares podem ter acesso ao paciente, noticias de
seu boletim médico [...].

Requerem cuidados intensivos

Pacientes recuperaveis, sem riso iminente de morte
[..]. A percepcao dos pacientes esta totalmente
Requerem cuidados semi-intensivos voltada a area assistencial. O cuidado corporal e a
alimentagdo sdo basicamente realizados de forma
técnica. [...]

Pacientes crénicos que requeiram avaliagdes médicas
e de enfermagem, estaveis sobre o ponto de vista
clinico, porém com total dependéncia das agdes de
enfermagem para o atendimento de necessidades
basicas. O acompanhante se torna mais exigente e
menos tolerante com esperas e falhas [...].

Requerem cuidados de alta dependéncia

Pacientes estaveis do ponto de vista clinico e de
enfermagem que requeiram avaliagbes médicas e de
enfermagem, com parcial dependéncia de
enfermagem das necessidades basicas. A utilizagédo
da hotelaria do hospital &€ compartihada com o
acompanhante [...].

Requerem cuidados intermediarios

Pacientes estaveis do ponto de vista clinico e de
enfermagem [...]. Esse cliente avalia os servigos dos
Requerem cuidados minimos hospitais, solicita-os e o julga-os com eficiéncia e
resolutividade. Possui grande percepg¢ao dos servigos

L]

Fonte: Boeger (2012)

Constate-se que no ambiente hospitalar a organizacado vai se deparar
com varios tipos de clientes e que ela deve buscar atender a suas necessidades e
desejos de forma personalizada.

Além do paciente, outro cliente de suma importancia para a hotelaria
hospitalar € o acompanhante, que vive extremamente a experiéncia de internagao
hospitalar. Uma vez que o acompanhante vai usufruir dos servigos oferecidos pela
empresa e corriqueiramente tem o mesmo plano de saude do paciente, vai formar

sua opinido sobre os servigos prestados.
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Boeger (2017) afirma que é relevante entender as necessidades de um
acompanhante, pois ele utilizara varios servigos, porém é muito mais exigente. E
comum hospitais desconsiderarem o fato do acompanhante vivenciar o cotidiano
tenso e estressante. “Por vezes, muitos integrantes das equipes hospitalares, ao
entrarem em contato com o paciente, sequer cumprimentam o acompanhante além
de o considerarem um mal necessario” (BOEGER, 2017, p. 65).

Por isso, cada funcionario deve assumir o papel de anfitrido Boeger
(2011) destaca que cada colaborador deve ter o prazer em receber as pessoas e a
relagdo entre o hospital e o acompanhante deve ser de respeito, prazerosa e
saudavel. Sabendo disso €& necessario estruturar os servigos para incluir o
acompanhante nas tomadas de decisdo, por exemplo, uma crianca internada tera
como seus acompanhantes muito provavelmente os seus pais, esses que vao ser
muito exigentes com a execug¢ao dos servigos prestados pelo hospital.

A pesquisa realizada por Pernambuco (2011) mostra que muitos hospitais
desconsideram o cotidiano do acompanhante, nas suas ac¢des ligadas ao conforto e
ao bem estar. O estudo desse autor revelou itens que sao relevantes para

perspectiva da opinido do acompanhante:

Quadro 5 — Adaptado: Itens e servigos relevantes para acompanhantes

Itens Servigos

] Preco; facilidade de acesso; rapidez na entrega
Estacionamento . ]
e retira da de veiculos.

Conforto na unidade de internacgéo; existéncia ou
. ndo de profissionais responsaveis pelo
Acomodagao
desmontagem e montagem da cama do

acompanhante; amenities de qualidade.

) Elevador, Sinalizacao interna, Alimentacdo, Sala
Areas comuns
de espera.

Fonte: Pernambuco (2011)
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O quadro acima destaca itens que sédo percebidos como diferencial para
os acompanhantes, disponibilizando-os a percepgao dos mesmos de estdao sendo
valorizados sera aumentada. O hospital ndo precisa oferecer servicos “5 estrelas”
para esse tipo de cliente, muitas vezes o minimo se torna muito. Como, por exemplo,
ter vagas disponiveis para estacionar, ter amenities no quarto ou elevadores sempre
funcionando.

Nos ultimos tempos, os nosocémios vém estudando meios de promover
uma estadia mais confortavel para o acompanhante durante o periodo proposto de
tratamento para o paciente. Segundo Boeger (2017) a pratica da hospitalidade &
percebida como um diferencial da empresa que determina na escolha do cliente pela

instituicao.
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3 HOSPITALIDADE, SERVICOS E COMPETITIVIDADE

Primeiro, sdo apresentados os conceitos, historia e discussdes a respeito
da hospitalidade. Considera-se que a pratica destes deve fazer parte da politica de
atendimento do hospital, pois o atendimento hospitaleiro contribui para diminuir o
sofrimento de pacientes e acompanhantes. Em seguida, serdo apresentadas
algumas reflexdes conceituais acerca de servigos uma vez que estes possuem
influéncias relevantes para o processo de relacionamento com o cliente; por fim, sédo
expostos métodos de avaliagcdo sobre da competitividade das empresas, assim
como mais especificamente como uma instituicio de saude pode se tornar

competitiva.

3.1 Hospitalidade

Para adentrarmos o assunto hospitalidade, e faz-se necessario definir o
termo. Hospitalidade é uma palavra originaria do Latim hospitalitate e significa o ato
de hospedar; a qualidade de quem é hospitaleiro; a liberalidade que se pratica,
alojando gratuitamente alguém; e por extensao acolhimento afetuoso.

O termo Hospitalidade, segundo Walker (2002, p. 4), “[...] € tdo antigo
quanto a propria civilizagaol[...]. Deriva da palavra de origem francesa “hospice” e
significa dar ajuda / abrigo aos viajantes”.

Walker (2002) mostra que na Antiguidade havia, na Grécia e em Roma,
as Tavernas e estalagens como uma necessidade para abrigar os viajantes. Nasceu
a primeira ideia de hospitalidade. Ja na Idade Média, Walker (2002, p. 06) refere-se
que “uma abadia em Roncesvalles, anunciava servigos tais como uma boa acolhida
na porta da frente [...]"

Esse breve contexto historico ampara o pensamento de Dalpiaz et al.
(2010, p. 3) que nas antigas civilizagcbes o conceito de hospitalidade se limitava
apenas a oferecer alimentagdo a pessoas que estavam longe de seu domicilio. Com
o passar dos anos, houve uma evolugdo do que se entende sobre hospitalidade,
tornando-se uma palavra com uma definicdo que abrange empreendimentos como

hotéis, hospitais, pousadas e etc. Assim como servigos prestados.
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Observa-se entao que a hospitalidade é uma relacao entre quem recebe e
aquele que é recebido, referindo-se a uma relagdo entre um ou mais hdspedes e
uma organizagado e que para ser hospitaleiro € preciso focar na exceléncia dos
servigos prestados, investir em infraestrutura basica, porque a hospitalidade esta
desde o atendimento, as condi¢bes de sinalizagdo, estradas e até a higiene e
seguranca dos destinos.

Segundo Quadros (2011), a “hospitalidade esta relacionada ao ato de
receber e estar com as pessoas integrando-as em nosso convivio”. Fica evidente
que a hospitalidade esta diretamente ligada as necessidades e desejos das
pessoas, ou seja, do desejo do visitante de “ser bem recebido”. Dessa forma, todo o
processo de acolhida do cliente (hospitalidade) e, por consequéncia, a rentabilidade
da empresa, depende muito do elemento humano. “A demanda € humana e a oferta
depende fundamentalmente do elemento humano”. (CASTELLI, 2003, p. 36)

Nesse caminho Lashley e Morrison (2004) interpretaram a hospitalidade
como uma construcdo de lagos entre quem recebe e quem € recebido, nao
necessariamente criando intimidade entre ambos, porem, é preciso que a o0 hospede
sinta no anfitrido a vontade de receber. Esse sentimento pode ser captado quando o
anfitrido oferece alimentacdo, bebida e acomodacdo, e mostrando que esta lhe
servindo sem o sentimento de obrigatoriedade, mas de “coragao”.

Discorrido, desde os primordios da Humanidade, a hospitalidade esta
ligada a necessidade do ser humano se relacionar, e para isso era preciso mostrar
que estava disposto a receber, oferecendo para o hospede o melhor servigo
possivel, assim, fatores como estrutura e alimentagdo e etc., eram de suma
importancia para externar isso. Com o passar do tempo e evolugdo da Humanidade
as necessidades (exigéncias) das pessoas ndo sdo0 mais as mesmas, 0 que antes
servia hoje ndo é mais tolerado.

Porém, buscando aprofundar mais a discussao sobre a hospitalidade,
Dias (2002) refere-se que a preocupacao com a hospitalidade nao deve ser apenas
com a qualidade nos servigos e conforto do cliente, mas na sua satisfagao voltada
aos sentimentos e experiéncias deste. O “ser bem recebido” sera possivel apenas
com servigcos de boa qualidade, que se tornam um diferencial a partir do momento
que forem oferecidos aos clientes ndo apenas em um ser humano para atendé-los

na sua necessidade, mas com agregag¢ao ao espaco e estruturas fisicas e culturais.
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Gotman (2001) complementa afirmando que “a hospitalidade € um processo de
agregacao do outro a comunidade € uma relagdo entre dois protagonistas, entre
aquele que recebe e aquele que é recebido”.

A arte do bem receber, (hospitalidade) torna-se indispensavel, e deve ser
agregada a um servi¢o de qualidade, integrado com aspectos culturais e estruturais,
permitindo a satisfagao do cliente. Diante desses diferentes aspectos que podem ser
considerados para conceituar a hospitalidade, observa-se que o ato de ser
hospitaleiro ficou mais complexo.

O termo hospitalidade €& definido por Campos (2008, p. 3). Para ele
hospitalidade refere-se a qualidade de um anfitrido ou local ser hospitaleiro, ao ato
de hospedar, considerando-se sempre o ponto de vista do hospede. Porém, é certo
afirmar que a hospitalidade ndo consiste apenas em receber o outro. Os atos de
receber e de ser hospitaleiro sdo muito mais complexos que simplesmente o de
receber o visitante: consiste na integragdo de costumes, culturas de pessoas
totalmente diferentes, assim mostra-se uma relagdo de troca entre dois agentes.
Dessa forma, algo é certo: independente do tempo e do espago analisados, o
fendbmeno da hospitalidade visa o bem-estar e a satisfacdo do visitante e ela sera
almejada por meio de um processo perceptivo individual, ou seja, como cada
anfitrido pensa que é melhor receber um hospede.

Observando a viséo de alguns autores sobre o termo hospitalidade, pode-
se perceber que ser hospitaleiro esta relacionado com o ego, pois tal atitude mostra
como a relagdo humana deve funcionar. Caso assim n&o fosse, a palavra
hospitaleira designaria apena o encontro e ndao, como ocorre habitualmente, o
encontro estimulador do vinculo humano. Hospitalidade ndo designa aqui apenas
todas as formas de encontro entre pessoas. Traz, também, implicita, a obrigagcédo de
que ambos se portem adequadamente no encontro.

O termo hospitalidade se revela, como uma palavra que é de grande
dominio. Com o intuito de caracteriza-la Camargo (2003) descreve-a sob dois eixos
tempo e espaco. O primeiro se associa ao cultural e o segundo ao social. O cultural,
compreende as agdes da hospitalidade, como o ato de recepcionar, hospedar,
alimentar e entreter pessoas, ja segundo (social) engloba o relacionamento social,

que abrange quatro categorias, comercial, virtual, publica e doméstica.
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Recepcionar e receber bem os hospedes se mostram como a melhor
forma de representacdo da hospitalidade, pois compreende o acolhimento das
pessoas, um dos principais atos que traduzem a hospitalidade. Tal ato se revela
importante desde as primeiras civilizagdes, como exemplifica Walker (2002, p. 06)
“[...] Uma dessas pousadas, uma abadia em Roncenvalles, anunciava servigos tais
como uma calorosa acolhida na porta da frente, pao gratis, barbeiro e sapateiro [...]".
Contudo, a hospitalidade nado esta apenas ligada ao simples ato de hospedar,
entretanto ndo pode ser desintegrada do termo. O relato ato de alimentar, segundo
algumas culturas, concretiza a agdo da hospitalidade. Entreter, se fazia de grande
importancia, uma vez que tal acdo pode propiciar experiéncias marcantes e
prazerosos. Walker (2002) refere que varias tavernas na Grécia antiga também eram
casas de prazer e que os proprietarios denunciavam clientes que causassem
confusdo nos estabelecimentos, afim de ndo prejudicar a experiéncia de outros.

Para melhor entender o exposto quadro a seguir exemplifica a divisdo dos

eixos tempo e espago da hospitalidade:

Quadro 6 — Adaptado: Tempo/espaco da hospitalidade

TEMPOS ESPACOS
Cultural
Soci Doméstico Comercial Publica Virtual
ocial
Receber pessoas . Recepgdo em A net-etiqueta do
Servigos ;
. em casa de forma AN espagos enviar e receber
Recepcionar ) ) profissionais g .
intencional ou d ~ publicos de livre | mensagens por
e recepgao : s
casual acesso meios eletrbnicos
Oferecer abrigo Hotéis e Hospe.dagem Sites e hospedeiros
Hospedar em casa para as o oferecida pela :
hospitais . de sites
pessoas cidade
. Receber em casa ~ A gastronomia Gastronomia
Alimentar - A restauracao .
para refeicdes local eletrénica
Eventos e
. Espacgos Jogos e
Receber para espetaculos s .
Entreter ~ ; publicos de entretenimento na
recepgdes e festas | privados de | s
lazer azer e eventos | midia

Fonte: Camargo (2003)

O quadro acima mostra a categoria da hospitalidade doméstica que esta

ligada ao eixo social, engloba o ato de receber em casa; este representa um dos
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rituais mais tipicos relacionados a hospitalidade. Ja a hospitalidade sob o dominio
comercial € caracterizada pela otica das relagcdes de negdcios onde ha o
envolvimento do valor monetario.

Observa-se que a hospitalidade em meios comerciais parece muito com
os desafios da que acontece em meios domésticos. Os percalgos sdo 0s mesmos:
como criar um ambiente comunicativo, alegre, mas evitando também que o local
seja atingido por roubo, por parasitismo, etc. E fato que ambos buscam trazer alegria
para os hospedes, porém com ordem. A hospitalidade publica esta relacionada com
a questio urbana envolvendo os espacos da cidade e os atrativos que ela se propde
a oferecer para receber bem os visitantes considerando o lazer e a infraestrutura;
nesse tipo de hospitalidade busca-se a heterogeneidade da cidade e a riqueza de
sua sociedade. Finalmente, destaque-se a hospitalidade virtual, que ocorre dos anos
passou a ser uma ferramenta obrigatoria para ser genuinamente hospitaleiro e que,
na maioria das vezes, se relaciona com as trés categorias anteriores, mas com
algumas caracteristicas particulares, nesta, os envolvidos mantém contato fisico,
mas a distancia por meio dos meios eletrénicos virtuais.

Como ja explanado, a hospitalidade esta indicada em duas categorias,
tempo e espago, mostrando o quao amplo € o potencial de estudo e pesquisa sobre
esse tema. Esses eixos expostos conservam um elo com o basico que a
hospitalidade busca oferecer, isto €, o de receber, oferecendo ao hospede os
elementos base do acolhimento; para que o acolhido tenha a melhor estadia e
melhores experiéncias através dela.

Bezerra (2007, p. 336) mostra que:

A hospitalidade se divide em duas escolas, diferentes uma da outra, a
francesa e a americana. A escola francesa é balizada pela matriz
maussiana do dar-receber-retribuir, envolvem as relagdes e o sentido
daquilo que circula por além da troca monetaria, também estdo nesta
abordagem socioldgica. A escola americana nega esta matriz e volta-se ao
conjunto de atividades comerciais (baseadas na troca monetaria)
relacionadas ao ato receber, hospedar, alimentar e entreter, que na
sociedade contemporanea vincula-se fortemente ao fenémeno turistico. No
Brasil, a iniciativa mais ativa vem na tentativa de estabelecer pontes,

considerando que em todos os cenarios (comercial, privado ou social) a
hospitalidade se nutre da mesma matriz.

Camargo (2008) refere-se uma abordagem interessante sobre
hospitalidade, mostrando que termo tem uma grande diversidade de significados a

serem pesquisados. Ele defende a associacdo da hospitalidade com os cinco
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sentidos: visao, olfato, audigao, tato, paladar.

Ao associar os cinco sentidos [...] a hospitalidade, busca-se demonstrar
uma linha de raciocinio que vai além das dimensées fisico-estruturais, sem
exclui-las, perceptiveis pelo individuo em sua capacidade e distinguir
elementos hospitaleiros ou hostis [...] (CAMPQOS, 2008, p. 06).

A associagao entre os cinco sentidos e a percepgao que o hospede tera
sobre a hospitalidade do anfitrido tem que ser levada em consideragao. Através da
visao, olfato, tato, audigcdo e paladar e a interacdo que ele tera com o meio que o
hospeda, que a pessoa acolhida avalia a hospitalidade do anfitrido.

Deixando mais claro, Camargo (2008) diz que com a visdo a pessoa
busca o conhecimento, procura conhecer algo que o aguga, direta ou indiretamente,
diante da sua percepgao ele julga se é hospitaleiro; com relagdo ao paladar vem a
capacidade de percepgado de gostos do individuo e as expectativas embutidas em
degustar algum alimento sdo elementos que podem fazer com que o individuo os
associe a lembrangas positivas ou nao; a audicao interfere como nas consideragoes
do héspede sobre o local e a atmosfera que o engloba; com o olfato o hdspede tem
a percepcgao dos cheiros, e 0s associa a lembrancas e sentimentos; por fim, o tato o
anfitrido pode oferecer para hospedes com deficiéncia visual leitura em braille,
fazendo com que se sintam valorizados; e para o publico geral sdo mais complexos
de se relacionar com a hospitalidade, gragas a vasta variagao cultural.

Observa-se que a pessoa ou organizagao, que quer ser hospitaleira, tem
de levar varios fatores em consideracdo, para melhor atender as expectativas dos
hospedes e passar a impressdo de que é hospitaleiro. Conforme mostram
LASHLEY; MORRISON, (2004, p. 26,27) “A hospitalidade transforma estranhos em
conhecidos, inimigos em amigos, amigos em melhores amigos, forasteiros em
pessoas intimas, ndo parentes em parentes”. Busca-se, entdo, manter um
relacionamento ou criar um com a (s) pessoa (s) acolhidas, usar a os cinco sentidos,
dos hospedes, vai ser um atalho para essa funcao basica.

Outros fatores que sao importantes de saber sobre a hospitalidade sao
em que esferas ele atua. Lashley e Morrison (2004) nos ensinaram que a
hospitalidade ocorre em trés dominios: 1) o social, em que a hospitalidade ocorre
com o impacto das forgas sociais sobre a produ¢cdo e o consumo de alimento,

bebida e acomodacéao; 2) o dominio privado considera a oferta da trindade no lar,
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considerando também o relacionamento entre anfitrido e hospede; 3) por fim, o
comercial, que considera a oferta de hospitalidade enquanto atividade econémica e
inclui as atividades dos setores publicos e privados.

Focando na esfera comercial, Dias e Pimenta (2005) indicam que, no
momento no qual a hospitalidade vira um negoécio, o hdspede passa a ser visto
como um consumidor de um servigo. Um empreendimento deve tomar cuidado para
que sua hospitalidade ndo passe a impressao de ser artificial, 0 empreendimento
deve fazer com que a pessoas que prestam o servico tenha empatia em relagao a
quem sendo acolhido.

Trés fatores sdo fundamentais para que a organizacao consiga mostrar
que € hospitaleira, como destacam Dias e Pimenta (2005). Sao eles,
comprometimento, comunicagdo e cultura. Uma organizagdo pode estimular os
funcionarios a serem comprometidos, oferecendo-lhes cursos e treinamentos, afim
capacita-los para exercer melhor as tarefas, mas principalmente com
desenvolvimento profissional; a comunicacao se faz muito importante uma vez que a
interacdo e um pilares da hospitalidade, a instituicdo deve ter trabalhar a interagao
dos funcionarios, afim e melhor atender; ficar atento aos feedbacks e buscar eliminar
barreiras que obstruem uma comunicacéao eficaz; a cultura de ser hospitaleiro deve
fazer parte da empresa, mas, nao s6 do empreendimento para o cliente, assim como
da instituicdo para com seus funcionarios, fazendo com que as relagdes internas
melhorem.

Qualquer instituicao tem o dever de ter e mostrar que a hospitalidade esta
inserida na “alma” da organizacdo, seja ela qual for, a saber, hotéis, pousadas,
restaurantes, shoppings e passou a ser muito requisitada em hospitais. O ultimo
citado, por ser considerado um ambiente hostil, aos olhos de muitos, Godoi (2004)
mostra que hospitalidade oferecida por hospitais ajudou na redugéo na sensagao de
angustia, dor, e stresse e sofrimento de pacientes, acompanhantes e até
funcionarios, o que mostra a eficacia de agregar a pratica no atendimento dos
clientes internos e externos.

Boeger (2011) retrata que os hospitais sempre foram vistos como um
ambiente frio e impessoal. Por vezes é evitado por pessoas enfermas, com o
pensamento de que, em vez melhorar da doencga, v&o ter seu quadro clinico piorado

e que a interagcado do paciente com os profissionais vai ser feita de forma desleixada
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ou até incorreta. Entretanto, apesar das dificuldades, € bem possivel aplicar a
pratica da hospitalidade no ambiente hospitalar.

O hospital é tido como um ambiente frio e impessoal, onde o
envolvimento pessoal entre colaboradores e pacientes ndo existe da forma como
seria ideal, prevalecendo apenas o profissionalismo (BOEGER, 2011). Além disso, o
fato dos profissionais vivenciarem quase que diariamente situagcbes de riscos e
morte no ambiente hospitalar torna mais dificil, o convivio, mas ndo impossivel, e a
pratica da hospitalidade no ambiente. Fica claro que, questdes de baixa expectativas
de clientes de saude, torna-se essencial que a pratica/cultura de ser hospitaleiro se

torne essencial na mudanga dessa imagem.

3.2 Servigos

Com o aumento da concorréncia empresarial crescendo cada dia mais no
Brasil e no mundo, as empresas buscam ter uma caracteristica que as destaquem
no mercado e atraia mais clientes. Os servicos podem ser o fator individualizador
dos empreendimentos. Cada dia mais, observa-se que as prestadoras de servicos
estdo mais presentes no nosso dia-a-dia e no cotidiano das empresas, sendo uma
forca que movimenta bastante a economia, gerando emprego e renda, e para as
empresas um fator que acrescenta valor ao produto.

Ha um motivo das prestadoras de servigos serem tédo almejadas pelas
empresas. Silva (2011) refere-se, devido as prestadoras de servigos estarem mais
proximas dos clientes, a interatividade é maior; os empreendimentos acabam
passando a responsabilidade de conquistar e fidelizar o cliente (ndo totalmente) para
esse setor. Para Moraes, Candido e Vieira (2004, p. 166) “os servigos s&o:
espontaneos, instantaneo, intimo, intangivel, pessoal, [...], emocional”’. Percebe-se
pelas suas caracteristicas o porqué das prestadoras de servigos serem importantes
para atrair mais demanda para um empreendimento.

Faz-se relevante referir o conceito de servigos. Dias e Pimenta (2005,
p.188) diz:

[...] servigo refere-se a um setor da economia que concentra atividade
ligadas a produtos de certo grau de intangibilidade, como [...], hospitalidade,
transporte e muitos outros [...]. Servigo constitui um aspecto intangivel
agregado a um determinado produto, integrando o processo de geragéo de
seu valor.
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Para Meireles (2006), “servigo é trabalho em processo, e ndo o resultado
da agao do trabalho; por esta razdo elementar, nédo se produz um servigo, e sim se
presta um servigo.” Partilham dessa mesma linha de raciocinio Kotler e Keller (2006,
p. 397) que definem servicos como sendo “ato ou desempenho, essencialmente
intangivel, que uma parte pode oferecer a outra e que néo resulta na propriedade de
nada”.

Zeithaml, Bitner e Gremler (2014) relacionam que as empresas que sao
classificadas como pertencentes ao setor de servigos e cujo € a principal oferta s&o:
hoteleiras, transporte, servicos financeiros, saude, servicos de treinamento e até
algumas com prestagcdo de servigos inusitados como empresas que embalam
presentes, pet-shops.

Como se pode observar, o setor de servigos tem um leque muito grande
de opcdes de atividades em que se pode atuar, o que acaba influenciando na
geracao de empregos. Como destaca Kahtalian (2002), o fator humano e
imprescindivel para grande parte das empresas de servigo, diferente da industria
que busca cada vez mais a automacgao. As oportunidades séo para varios niveis de
escolaridade e renda, pois cerca de 70% da riqueza mundial se devem ao setor de
Servigos.

Um fator que ajuda no crescimento significativo do setor de servigos sao
as inovagdes e mudangas tecnoldgicas. Elas propiciam incrementar a oferta de
servigos como um todo. Dias e Pimenta (2005) exemplificam que agora esta mais
facil para uma familia comprar uma passagem aérea ou fazer uma reserva em um
hotel, sem precisar sair de casa, oferecendo para o consumidor novas possibilidades
de aquisicao de servigos. Um exemplo de aplicagdo de novas tecnologias no setor
de servigos é mostrado por Zeithaml, Bitner e Gremler (2014, p. 100): “a Amazon é
mestre na tecnologia e em servigos baseados em tecnologia [...] A Amazon oferece
servicos de varejo pela internet [...] bem como web-services, servigos de
atendimento a pedidos e servigos infraestrutura tecnolégica.”

Nessa vertente Las Casas (2012) destaca que 40% dos clientes adquirem
cinco vezes produtos ou servigos em sites e que a segunda venda tem um custo
para a empresa menor do que a conquista de um novo cliente. Destaque-se também

o nivel de retorno que trés vezes maior.
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Deve-se deixar claro que o setor de servigos ndo atende apenas a pessoa
fisica, mas presta atividades igualmente para pessoa juridica. Las Casas (2006, p.
19) classifica os servigos de acordo com sua atividade, sendo eles servigo de
consumo (voltado para pessoa fisica) e servigcos industriais (voltado para pessoa

juridica), conforme pode ser observado seguir:

Quadro 7 — Adaptado: Tipos de servigos

SERVICOS DE CONSUMO

SERVICOS INDUSTRIAIS

De conveniéncia: ocorre quando o consumidor
ndo quer perder tempo em procurar a empresa
por nao haver diferengas perceptiveis entre
elas.

De equipamento: relacionados com a
instalagcdo, montagem de equipamentos ou
manutencao.

De escolha: alguns servicos tém custos
diferenciados de acordo com a qualidade e tipos
de servigos prestados, prestigio da empresa,
etc.

De facilidade: servicos que facilitam as
operagdes da empresa. Inclui servigos
financeiros, seguros, etc.

De especialidade: sao altamente técnicos e
especializados, nesse caso o consumidor fara
esforco para obter servigos de especialistas.

De orientagcdo: auxiliam nos processos de
tomadas de decisao e incluem os servigos de
consultoria, pesquisa e educagao.

Fonte: Las casas (2006)

De acordo com a classificagdo acima, fica claro que as pessoas fisicas
buscam trés caracteristicas para contratar um servico: comodidade, baixo preco e
profissionais de alta-qualidade; as pessoas juridicas buscam prestadoras de
servigos que as auxiliem na administracdo do empreendimento, solucionando
problemas ou propondo ideias para melhoria da gestdo. Porém, o que ambas tém
em comum é que no resultado final dos servicos haja a transferéncia de
particularidade.

Dessa forma, torna-se importante expor as caracteristicas dos servigos.
Os servigos apresentam quatro caracteristicas principais: a intangibilidade,
inseparabilidade, a produgdo e consumo sao simultdneos e perecibilidade
(ZEITHAML; BITNER; GREMLER, 2014).
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Quadro 8 — Caracteristicas dos servigos

CARACTERISTICAS DO SERVIGO

Os servicos ndao podem ser estocados, patenteados; ndo podem ser

Intangbilidade dispostos nem deslocados rapidamente e séo de dificil precificacao

A A execugao de um servico e a satisfagdo de um cliente depedem das agdes
Heterogéneos o .
do funcionario e do cliente.

Os clientes participam e afetam a transacao

. Os clientes afetam-se reciprocamente.
Inseparabilidade ~ ) o
A produgao em massa de servigos é dificil.

Os servigos nao podem ser devolvidos ou revendidos.

Perecibilidade E dificil sincronizar a oferta e a demanda em servicos.

Fonte: Adaptado de Zeithaml, Bitner e Gremler (2014)

O quadro acima exibie as caracteristicas do setor de servigos, pois a
intangibilidade o potencial comprador ndo pode examinar o servigo antes da compra,
o que torna dificil a situagdo do cliente, mas pode ficar atento ao pre¢o do produto.
Quanto mais baixo o valor denota-se menor qualidade; a heterogeneidade diz
respeito as agdes, uma vez que as atividades sao executadas por seres humanos,
nao ha dois servicos exatamente idénticos; a inseparabilidade mostra que o servigo
€ vendido com antecedéncia, depois ele &€ gerado e consumido; por fim, a
perecibilidade refere-se ao fato de os servigos ndo podem ser gravados,
armazenados, revendidos ou devolvidos.

Observando-se pela o6tica do Marketing, ha um fator complicador para
quem trabalha nessa area, que, diferente dos produtos tradicionais, os servicos nao
podem ser entregues de forma fisica para seus compradores e a satisfagdo do
cliente depende do acontece “em tempo real”. O cliente pode a adquirir o servigo por
meio de traslado aéreo de uma empresa aeronautica, no qual vai ter direito ao aviao
poltrona e etc., porém o que ele pagou foi pelo traslado os outros recursos agregam
valor ao mesmo.

Nessa perspectiva, Fitzsmmons; Fitzsmmons (2014) exemplificam a
afirmativa apontando cinco classes de servigos sem propriedade conforme mostra o

quadro a seguir:
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Quadro 9 — Classificacdo dos servigos sem propriedades
TIPO DE SERVICO VALOR AO CLIENTE

Aluguel de bens Obter direito temporario ao uso exclusivo.

Obter uso exclusivo de uma porgao definida de um
Aluguel de local e espago )
espago maior.

Trabalho e conhecimento Contratar outras pessoas para realizar um trabalho.

. o Ter acesso a uma instalagdo por um periodo de
Uso de instalagéo fisica
tempo.

Utilizagao da rede Ter acesso para participar.

Fonte: Adaptado de Fitzsmmons e Fitzsmmons (2014)

O quadro acima deixa claro que o comprador, ao adquirir um servigo nao
vai gerar uma propriedade para ele: o valor vai ser gerado por meio da
experimentagcdo que ele vai ter, seja ela boa seja ruim, outra caracteristica que se
pode afirmar, € que o cliente ndo se torna proprietario do servigo; por exemplo, os
pacientes ndo se tornam donos dos servigos ou dos funcionarios da instituicao,
porém recebem a experiéncia do atendimento.

Nessa vertente Moraes, Candido e Vieira (2004) destacam que o setor de
servigos oferecem algo intangivel em que o consumidor, a partir sua experiéncia,
apos usufruir da oferta, pode analisar a qualidade dos servigcos que lhe foram
proporcionados.

Diferente dos produtos, os servigos por seu maior grau de intangibilidade
refletem em uma maior dificuldade de avaliagao prévia da qualidade. Isso faz com
que os prestadores de servigos tenham maior dificuldade para o convencimento da
escolha do cliente. Entretanto, Zeithaml, Bitner e Gremler (2014) destacam que os
clientes sempre procuram pontos tangiveis que os ajudem a compreender a
natureza do servigo. Por exemplo, no setor hospitalar, o projeto e a decoragdo do
hospital, assim como a aparéncia e o comportamento dos funcionarios, influenciarao
a percepgao e experiéncias do cliente.

Outro ponto que um futuro consumidor pode usar como parametro para
avaliar a qualidade do servigco antes da sua aquisicao € a opinidao de outras pessoas
gue consumiram a aquele servigo, e buscar qual posicdo o empreendimento ocupa

no mercado, se esta em destaque ou nao.
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Nem sempre é possivel contar com amostras ou prototipos, o que provoca
um sentimento acentuado de existéncia de maiores riscos na contratacao
dos servigos. Isso faz com que as referéncias de terceiros e a reputagéo
das empresas sejam elementos relevantes para a tomada de decisdo em
favor de uma marca ou de um prestador de servigos (SPILLER, 2011, p.16)

Torna-se fundamental que o fornecedor seja uma figura presente no
processo de explanacdo do que seu empreendimento pode oferecer para um
potencial cliente e para que possa melhorar prestacao de servigo. O cliente é capaz
de influenciar na execucdo, afetando sua qualidade e propria satisfacdo. Por
exemplo, os pacientes de um servigo de saude afetam a qualidade dos servigos que
recebem quando aceitam ou nao os tratamentos prescritos pelo prestador. Sabendo
disso o prestador de servico deve adquirir habilidades de relacionamento com os
clientes. Las Casas (2012, p. 06) diz: “o cliente feliz serve como melhor marketing
para os negoécios de qualquer empresa. Com custo apenas do bom a empresa
consegui convencé-lo a comprar mais vezes”. Nota-se que o fator humano é suma
importancia para o setor de servicos.

Para Marketing de servicos é muito importante que haja um
relacionamento entre o cliente e o prestador de servigos. Segundo Lovelock (2006),
Marketing de servicos é definido como o conjunto de atividades que objetivam o
planejamento, a analise, o controle de programas destinados a prestacdo de
servicos de forma correta, suprindo as necessidades e/ou desejos dos
consumidores, com qualidade, atendendo/excedendo as suas expectativas.

Nessa mesma linha de pensamento, Churchill (2000) refere que o
sucesso de uma empresa prestadora de servicos depende de sua capacidade de se
relacionar com os clientes e claro prestar um servico de qualidade. Deve-se deixar
claro que ambos sdo necessarios e devem ser trabalhados juntos. Com o bom
relacionamento empresal/cliente, o mesmo agrega valor e qualidade para o servigo
ofertado.

Os servicos oferecidos por hospitais muitas vezes se comparam com o0s
de um hotel. Os hospitais buscam cada vez mais a melhorar e personalizar o
atendimento, dessa forma vem buscando adequar os servicos da hotelaria
convencional em hospitais. O hospital tem deixado de ser aquele ambiente frio e
impessoal, buscando uma nova imagem no mercado de servigos de saude para

atrair novas demandas e melhorado os servigos prestados (GODOI, 2008, p. 119).
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Portanto, o bom relacionamento entre prestadora e cliente e a oferta de
servigos de qualidade contribuem para a satisfagdo de ambas as partes (“soma
maior que zero’), uma vez que a satisfagdo pessoal do cliente resulta na boa
avaliacido tanto do servigco quanto da prestadora. Nesse sentido, implantar servigos
que sdo comuns em hotéis no hospital se mostra como uma maneira de
proporcionar mais conforto e melhor qualidade dos servigos, tornando o ambiente

hospitalar menos desgastante para os clientes de saude.

3.3 Competitividade

Em um cenario de economia cada vez mais globalizada, competitividade
tornou-se sinbnimo de sobrevivéncia para as empresas. A ideia de competitividade
remete a um clima de conflito e rivalidade entre as organiza¢des. Porém, conforme
Vieira e Oliveira (1999), a competitividade representa o desempenho, que
representa a posi¢ao alcangada pela instituicdo no mercado. Essa posi¢cao pode ser
resultado de varios fatores, como preco de produtos compativeis, a diferenciacao
dos produtos para os concorrentes.

A competitividade pode ser entendida como eficacia, pois é pela
capacidade das empresas de produzirem melhores produtos/servicos que o0s
concorrentes evidenciam a competitividade. A empresa tem que ter em mente que,
para atingir essa eficacia, ela tera de alocar todos os seus recursos tecnoldgicos
gerenciais, financeiros e comerciais, para atingir a eficacia e se destacar no
mercado.

Uma forma de atingir essa eficacia e superar outras empresas no
mercado é preceituada por Porter (2004), que apresenta trés estratégias genéricas:
lideranca no custo total, diferenciagcao e enfoque. A primeira esta relacionada com a
redugédo de custos e despesas gerais, construgdo de instalagdes eficientes. Quanto
a segunda estratégia, a diferenciagcdo € autoexplicativa; a organizacado tera de
criar/disponibilizar um produto ou servico que a destaque no mercado. A
diferenciagao pode ter varias formas, como projeto ou imagem da marca, tecnologia,
servicos sob encomenda, fornecedores e etc. A terceira estratégia é o enfoque.
Consiste em focar a empresa em um determinado grupo de clientes, um segmento

da linha de produtos, ou mercado geografico.
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Entretanto, mensurar que sua empresa esta sendo competitiva ndo é
tarefa facil e que o fator competitividade se transforma em uma vantagem quando os
clientes reconhecem uma situacdo diferenciada em relagdo aos concorrentes. E a
partir do juizo de valores dos clientes que se definira 0 que vem a ser um diferencial
competitivo (ZACARELLI, 1995).

Atualmente, ja existem indicadores de competitividade eficazes para
analise e avaliacdo das empresas, uma vez que as empresas precisam estar
constantemente revendo seus processos e relagdes de trabalho, sua estratégia e
estrutura organizacional. Assim, o proprietario da empresa pode repensar suas
estratégias competitivas.

De acordo com Coutinho e Ferraz (1994), o desempenho competitivo
depende de alguns fatores: internos a empresa (fatores empresariais), de natureza

estrutural (referentes ao setor) e de natureza sistémica (relacionado ao mercado).

Quadro 10 — Fatores para desempenho competitivo

-

Sao aqueles em que a empresa detém poder de
o cisdo. As capacitacbes da empresa sao fatores
Fatores empresariais ] o ) ]
determinantes de competitividade, pois se relacionam

com o desempenho da empresa (Ferraz et al., 1997)

A capacidade de intervengdo da empresa e limitada
Fatores estruturais pela mediacdo do processo de concorréncia (Ferraz
etal., 1997).

Constituem externalidades para as empresas, sobre
0s quais elas detém escassa, ou nenhuma,
possibilidade de intervengdo. Estao relacionados a:
o determinantes  macroeconémicos, determinantes
Fatores sistémicos » o ) )
politicos  institucionais,  determinantes  legais
regulatérios, determinantes infraestruturais,
determinantes sociais e determinantes internacionais

(Ferraz et al.,1997).

Fonte: Adaptado de Ferraz et al.(1997).

Observa-se que é muito importante que a empresa consiga fazer uma

avaliacao interna para que ela se mantenha competitiva no mercado. Contudo, outro
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fator que deve ser levado em consideracdo pelas organizagcbes € analisar sua
concorréncia.

Porter (2004) destaca que € importante definir quais concorrentes devem
ser analisados. Todos os concorrentes importantes existentes devem ser analisados.
Porter (2004) sinaliza varios pontos que servem para analise da concorréncia: metas
futuras, metas da unidade empresarial, e da matriz, analise do portfélio e das metas
do concorrente, posicionamento estratégico e metas da concorréncia, hipoteses;
perceber pontos cegos ou critérios convencionais, passado como indicador de metas
e hipbteses e experiéncia dos administradores e relacionamento com consultores. O
autor destaca que, com aplicacédo de todos, ou uma parte desses indicadores, a
instituicdo tera capacidade de analisar seus concorrentes.

Segundo Porter (1986), a forga de um concorrente, em um setor ndo é
uma questao de coincidéncia ou de ma sorte. Pelo contrario, a concorréncia é um
setor que tem raizes em sua estrutura econémica basica. O grau da concorréncia
depende de cinco forgas competitivas que sao: rivalidade entre os concorrentes,
ameaca de novos entrantes, pressao dos produtos ou servigos substitutos, poder de
negociagéo dos compradores e poder de negociagao dos fornecedores.

A rivalidade, em um setor, ocorre porque os concorrentes observam o
surgimento de novas oportunidades para impulsionar sua posi¢ao no mercado, onde
sao utilizadas muitas taticas, como: concorréncia de preco, lutas publicitarias,
introdugdo de novos produtos, aumento dos servigos ou das garantias para os
clientes (PORTER, 1986)

Porter (1991) afirma que, quando uma organizagao entra para um setor,
espera ganhar uma parcela do mercado. Bethlem (2002) enfatiza que a ameaca de
novos concorrentes determina a probabilidade de novas organizagdes entrarem no
setor e conquistarem mercado, passando beneficios para os clientes abaixando o
preco de produtos/servigos, ou elevando os custos da competigcao.

Produtos ou servicos que contam com substitutos, sédo de suma
importancia para o controle de custos, producao e distribuicdo, de modo que a
diferenga entre tais substitutos, sejam reduzidas. Conforme Porter (1986, p. 39),
“todas as organizagbes em um setor estdo competindo, em termos amplos, com
organizagbdes que fabricam produtos substitutos, os substitutos reduzem a taxa de

retorno dos investimentos de um setor, a medida que forgam os pregos que as
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organizagdes podem fixar como lucro”.

Todo cliente quer que o produto/servigo tenha um baixo preco porém com
bom qualidade. Porter (1986) mostra que, dependendo da situagdo de mercado, os
grupos de compradores podem exercer pressao para que haja redu¢gdo nos pregos,
negociando por melhor qualidade, ou mais servigos, colocando concorrentes uns
contra os outros, bem como a importancia relativa de suas compras.

Os fornecedores representam uma ameaga uma vez que eles podem
aumentar os precos de seus produtos, assim o comprador tera que repassar esses
custos para sua clientela. Assim como podem reduzir a qualidade de bens ou
servigcos fornecidos. A atuacdo dos fornecedores € importante, uma vez que
direcionam a concorréncia do setor e determinam a rentabilidade do mesmo. Porter
(1986) refere que as condigdes, que determinam o poder dos fornecedores, tendem
a refletir as condicbes que tornam os compradores poderosos. Um grupo de
fornecedores é poderoso quando: existe um pequeno numero de fornecedores; nao
concorrem com produtos, ou servigos substitutos; o setor ndo € um comprador
importante.

A competitividade, como apresentada, esta em todos os setores do
mercado, e nao é diferente no setor hospitalar, onde as instituicbes teoricamente
oferecem o mesmo servigo, buscando cada dia mais diferenciar-se no mercado.
Como destaca Cunha (2007) “A atuagcdo da organizagdo varia conforme as
atividades que desenvolve a tecnologia empregada, o meio em que trabalha e das
caracteristicas das pessoas e recursos disponiveis”. Por o hospital lidar com
pessoas, fica dificil padronizar o atendimento, pois cada pessoa tem sua
particularidade. Devido a isso torna-se complicado o planejamento com precisao,
como de uma linha de montagem. Assim, a instituicdo precisa de ajustes quase que
diarios para atender melhor seus clientes.

Cunha (2007) considera que, para que um hospital se torne competitivo,
ela deve trabalhar uma mudanga organizacional. Cumpre buscar apresentar uma
estrutura e modelo organizacional que atenda as demandas internas e externas
atualizadas, maior qualificacao de servigos, que pode ser promovida pelos Recursos
Humanos ou por uma politica organizacional voltada a melhorar o desempenho e a
produtividade.

Todavia essas mudangas devem ser bem pensadas, por mais que 0
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mercado pressione de forma indireta por elas. Essas pressbes tendem a ocorrer
também dentro da prépria organizagao. Como destaca Cunha (2007): "estas forgas
internas de mudanga resultam de fatores tais como novos objetivos da organizacéo,
politicas gerenciais, tecnologia, atividades dos funcionarios”. Esse tipo de presséo
nos traz a um outro quadro que € o de tomada de decisdo. Pelo fator de haver
pressoes internas nos hospital o processo de tomada de decisdo néao fica exclusivo
de gerentes: acaba passando por todos os funcionarios da empresa. Na busca de
informacdes, interpretando-as e analisando-as, as decisdes serdo muito melhores.
Porém essas mudangas organizacionais tendem a ser complicadas de
realizar dependendo de cada instituicdo. Como mostra Cunha (2007), “quanto mais
antiga a organizagao mais forte € a sua cultura, o que indica no processo de
mudang¢a um caminho longo e doloroso”. Cada instituicdo cria sua propria cultura,
até mesmo aquelas que pertencem ao mesmo setor, tem suas particularidades.
Entretanto, essa cultura ndo pode criar uma barreira para as mudangas, o que
fatalmente vai criar dificuldades no mercado.
Sobre a mudanga organizacional a autora destaca que
Qualquer que seja a Mudanga Organizacional proposta, € sempre
necessario toma-la como um processo organizacional que precisa ser
gerenciado; por exemplo, conhecer o responsavel pelo processo aquele que
tem autoridade e responsabilidade pelas acbes que devem ocorrer.

Conhecer quem decide acerca da mudanca € uma necessidade
organizacional. (CUNHA; RUTHES, 2007, p.4)

Assim, para gerenciar um processo de mudanga contata-se a
necessidade de planejamento estratégico em todos os niveis; conhecimento da
missdo por todos da misséao; fortalecimento do Sistema de Avaliagdo, Controle e
Auditoria; gestao participativa e estabelecimento de parcerias.

Fica claro que as mudangas organizacionais de uma instituicdo de saude
devem focar o humano e que o0 sucesso organizacional dependera do aprender.
Cunha (2007) destaca que ainda ha uma dificuldade de organizar e dirigir os
recursos humanos, o que acaba afetando na criatividade, no crescimento e
produtividade do colaborador, assim afetando a competitividade da empresa. A
gestdo de recursos humanos pode potencializar a prestacdo de servigos da
empresa, assim fica mais facil adequar a empresa a novas tendéncias do mercado

hospitalar, a tornando competitiva.
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4 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

O presente capitulo mostra quais procedimentos metodologicos foram
adotados para a elaborag&o do trabalho, assim como a caracterizagdo dos Hospitais
Privados que constituem o estudo de multiplos casos, analise e discussao dos dados
adquiridos através de entrevistas semiestruturadas.

A pesquisa se desenvolveu a partir da pergunta orientadora para sua
elaboracao: de que forma as relagdes de hospitalidade com os acompanhantes em
hospitais privados de Sao Luis/MA podem influenciar na competitividade dos
servigos oferecidos?

A partir desse questionamento, foi construido o referencial tedrico, através
de uma pesquisa qualitativa, com o objetivo de compreender da melhor forma
possivel um grupo social ou uma organizagdo (GERHARDT; SILVEIRA, 2009). O
estudo tem a caracteristica de ser exploratorio-descritivo, no qual ha o objetivo de
proporcionar uma visao geral a respeito de um determinado fato a partir da
descri¢cao das caracteristicas completas do fenémeno (GIL, 2014)

Para a construcao do referencial tedrico foram feitas pesquisas em livros
relacionados aos temas de hotelaria hospitalar, hospitalidade, servigos e
competitividade. Utilizaram-se também artigos cientificos disponiveis em plataformas
de trabalhos académicos como, por exemplo, o banco de teses e dissertagdes da

CAPES e o Google Académico, Scielo e etc.

4.1 Tipo de estudo

Para produzir esta pesquisa utilizou-se o estudo de casos multiplos. Este
método € muito utilizado em pesquisas na area de ciéncias sociais e contribui para o
conhecimento a respeito dos fendmenos individuais, grupais, organizacionais e
sociais e busca investigar um determinado fenbmeno em seu contexto de vida real
(YIN, 2010)

Os estudos de casos multiplos contém mais do que um Unico caso,
considerados estudos maiores que envolvem tanto recursos e tempos mais longos
quanto a légica de replicagbes literais e teoricas e permite que o investigador

retenha as caracteristicas holisticas e significativas dos eventos da vida real como
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[...] o comportamento dos pequenos grupos, 0S pProcessos organizacionais e
administrativos [...] (YIN, 2010).

4.2 Instrumentos de coleta de dados

Esta dissertacao utilizou-se de um roteiro de entrevistas semiestruturadas
que consiste na entrevista contendo um “roteiro previamente estabelecido, mas
também ha um espaco para a elucidacdo de elementos que surgem de forma
imprevista ou informacdes espontaneas dadas pelo entrevistado” (APPOLINARIO,
2011, p. 134).

A escolha por esse método de pesquisa (entrevista), como ferramenta pra
coleta de dados se justifica pelo fato que o método apresenta varias vantagens,
como por exemplo: maior flexibilidade, esclarecimento de perguntas e duvidas;
possibilidade de obter respostas mais precisas; oferece maior oportunidade para
avaliar as atitudes (MARCONI, 2007).

Foram adotados os seguintes procedimentos para as entrevistas:
preparacado do roteiro de entrevista com perguntas relevantes para a resolugéo do
problema de pesquisa, contato com os hospitais e execug¢ao da coleta de dados por
meio de gravagao eletrbnica.

Em seguida, foram transcritas as entrevistas com o objetivo de analisar as
respostas dos entrevistados escolhidos para a realizagado do estudo, de acordo com

a caracterizacido dos mesmos.

4.3 Descricao e analise dos dados

O roteiro semiestruturado da entrevista foi formado por um conjunto de
perguntas que propiciaram, a analise do ponto de vista dos hospitais e dos
profissionais entrevistados dos hospitais selecionados para o estudo a respeito da
hospitalidade praticada pelos hospitais privados para acompanhantes.

As perguntas que formam o roteiro das entrevistas propiciaram ainda, a
analise das praticas de hospitalidade dos hospitais voltadas para acompanhantes, a
descoberta de servicos prestados exclusivamente para acompanhantes, o
sincretismo entre hospitalidade e servigos e como o hospital usa a hospitalidade e

servigos como fator competitivo.
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A analise dos dados seguiu o roteiro de organizacdo de uma similar, que,
de acordo com Bardin (2011), deve organizar-se por meio dos critérios de pré-
analise; exploracdo do material; e o tratamento dos resultados.

Na pré-analise, considera-se a fase de organizacdo do material que
compde o referencial tedrico. A seguir, procede-se a formulagao dos objetivos e dos
indicadores que norteiem a interpretagao das informagdes coletadas.

A exploragdo do material deu-se mediante as tarefas de codificagao,
envolvendo recortes textuais de autores com temas relacionados ao desta pesquisa.

O tratamento dos resultados consistiu em tabelar e transcrever os dados
obtidos pela pesquisa, embasando a analise por meio do referencial tedrico
objetivando uma melhor interpretagdo para que os resultados pudessem ser

discutidos.

4.4 Apresentacao dos locais de estudo

Nesta parte do capitulo, apresentam-se as principais caracteristicas de
cada um dos hospitais escolhidos para a realizagdo do estudo de casos, os dados
aqui contidos estdo de acordo com as informagdes disponibilizadas em seus
respectivos websites, manuais e nas entrevistas com os profissionais. Os hospitais

serao apresentados sem serem identificados.

4.4.1 Hospital A

O hospital foi fundado em 28 de julho de 1989 com apenas 30
funcionarios e 17 leitos. O hospital se desenvolveu e tornou-se um dos maiores
hospitais do Norte-Nordeste. Possui mais de 2.500 colaboradores, sendo que o
corpo clinico ultrapassa 500 profissionais, e 10 especialidades cirurgicas. Possui
ainda mais de 30 especialidades médicas, entre elas: angiologia, atendimento em
emergéncia, cardiologia, clinica médica, dermatologia; ginecologia, hepatologia,
mastologia, medicina diagnostica, medicina hiperbarica; medicina intensiva,
medicina nuclear, neurocirurgia, neurologia, oncologia, ortopedia. Para o futuro, o
hospital nos proximos 5 anos tem um projeto de expansdo do prédio atual, bem

como unidades de medicina diagndstica localizada em diferentes locais da cidade
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além de implantacdo do servico de radioterapia e expansao de varias outras areas
do hospital.

O hospital possui o selo de Acreditacdo com Exceléncia concedido pela
Organizacdo Nacional de Acreditagdo (ONA) e o selo de acreditacédo internacional
Qmentum nivel diamante concedido pela Acccreditation Canada. Esse nosocémio
conta com trés filiais que atende pacientes para a medicina diagndstica, realizagao

de exames e consultas nas diversas especialidades médicas.

4.4.2 Hospital B

O Hospital foi fundado em 26 de Setembro de 1963, sendo idealizado por
dois amigos, hoje ja falecidos. Situado no mesmo local desde a fundagao no Monte
Castelo.

A empresa atende os clientes através de convénios e particulares. E esta-
se solidificando como uma empresa no seu ramo por ter em seu quadro clinico
profissionais altamente qualificados e empenhados com a saude da sociedade.

O hospital possui leitos de internagédo (52 apartamentos), centro cirurgico
(3 salas), sala de recuperagao anestésica (3 leitos), hemodinamica (2 salas); central
de material estéril; UTI (14 leitos), emergéncia 1 (6 boxes, 2 leitos de UCE, 2 leitos

de sala de parada); emergéncia 2 (19 poltronas para medicagdes).
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5 ANALISE E DISCUSSAO DE RESULTADOS

Este capitulo expbde a analise feita com base nas entrevistas. A analise,
por sua vez, apresenta a concepcado dos entrevistados a respeito das relacbes de
hospitalidade, servigos e competitividade voltados para acompanhantes nos

hospitais escolhidos para o estudo de casos multiplos.

5.1 Analises do conteudo das entrevistas

No decorrer da analise e discussao, os hospitais sdo identificados em
forma alfabética, sendo estes: Hospital A, Hospital B. Para melhor identificagdo dos
entrevistados, para denomina-los, foram utilizados termos de acordo com o seu
cargo e siglas de acordo com a ordem alfabética do respectivo hospital onde

trabalham, conforme mostra o quadro abaixo:

Quadro 11 — Entrevistados do setor responsavel pelo setor de hotelaria hospitalar

Entrevistados Hospital Sigla
Coordenadora de Hotelaria | Hospital A C.HHHA
Hospitalar

Gestora do Hospital Hospital B G.H.B

Fonte: Pesquisa de campo maio/2019

5.1.1 Percepgéao de Hospitalidade pelos Gestores

De acordo com o depoimento da C.H.H.H.A, ela vé a hospitalidade como
uma forma de acolher, uma forma de amenizar a dor cliente. Para isso o hospital
busca trazer um pouco da realidade que o cliente de saude tem em sua casa para o
hospital. Essa hospitalidade é empregada desde o momento que ela chega ao
momento que o cliente sai. A G.H.B corrobora da mesma linha de raciocinio. Ela
acrescenta que, na visdo do hospital, € essencial que ele receba bem, pois uma vez

que ele ndo é bem tratado, o anfitrido ja estd o tratando mal. As falas a seguir
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demonstram a percepcdo das profissionais sobre hospitalidade a partir das

definicdes apresentadas por Gotman (2001) e Camargo (2003):

[...], a gente vé que a hospitalidade, € o movimento do cliente dele sair da
sua casa vim pra uma zona onde as vezes nao é tao confortavel né, [...],
onde quem recebe, acho que tem que minimizar essa dor pro cliente,
entdo a gente vem através de servigos entregues né, trazendo essa
recepcgao pro cliente e fazendo com que a dor dele diminua né, dentro
de um hospital oferecendo um servigo bom,[...] Mas assim a pessoa ser
tratada com diferencial para minimizar essa dor, talvez fazer com que ele
passe é... trazer um pouquinho de sua realidade também pra dentro do
hospital, tirar aquela cara hospitalar do ambiente,[...] (C.H.H.H.A. grifo
Nosso)

[...] a hospitalidade e receber hospitalidade, quando ele fala de trazer
esse conceito de casa, tipo, de trazer a casa para o trabalho é ambigua
na... quando vocé pode isso em pratica [...],a gente tem outra regras que eu
nao posso colocar, que eu nado posso deixar ele colocar em pratica, mas
claro que vou fazer de absolutamente tudo pra que ele se sinta a
vontade a ponto que ele tenha vontade de voltar para ca, de ser bem
tratado. [...] Trazer a comodidade, o conforto para ele né, a ideia de
casa no sentido de que ele esta bem, que ele ndo queira ir embora com
rapidez,[...]. (C.H.B. grifo nosso)

Observa-se que a hospitalidade € a relacdo de dois atores: um é aquele
que presta determinado servigo e o0 outro € aquele que recebe e nesse processo de
interacdo entre os protagonistas deve haver um acolhimento de forma a
proporcionar o bem-estar do hospede. Nesse sentido, a hospitalidade pode ser vista
como “um ritual basico do vinculo humano” (CAMARGO, 2008, p. 16). Destaque-se
que, ambas as entrevistadas tem a preocupacéao de trazer o sentimento de “se sentir
em casa” para o hospital, assim criando um vinculo o hospital e clientes.

A atitude das gestoras se encaixa com o que pensam Lashley e Morrison
(2004) que interpretaram a hospitalidade como uma construgao de lagos entre quem
recebe e quem é recebido, ndo necessariamente criando intimidade entre ambos,
porem, é preciso que a o hdspede sinta no anfitrido a vontade de receber.

Entretanto, percebe-se com base na fala da entrevistada C.H.H.H.A, que
nao ha s6 uma preocupag¢ao em deixar o ambiente mais parecido com a casa do
héspede. Mas se busca agregar servigos, atitudes e estrutura nos hospital afim de

proporcionar o bem estar dos clientes.

[...], um servigo diferenciado de uma tratativa, um acolher é... desde a hora
que ele ta saindo a da casa dele com toda aquela preocupacgao e chegar e
ser bem atendido, ser bem acolhido, ele ser recepcionado ali por
profissionais que cuidem de uma pessoa em si, e ndo de mais um
cliente.[...] tirar aquela cara hospitalar do ambiente, os servigos prestados
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como humanizagdo, nos temos um setor de humanizagao dentro do
hospital que trata com pintura, musicas, tem cultos né, faz ele sair um
pouco daquela rotina, claro que tudo isso respaldado pelo médico,|...]
(C.H.H.H.A. grifo nosso)

Perguntada como ¢é entendida a hospitalidade no hospital para
acompanhantes, a C.H.H.H.A refere que a instituicdo tem uma preocupag¢do com o
bem-estar do acompanhante, o local entende que o acompanhante tem papel
fundamental na recuperacédo do paciente e que ele ndo pode ser deixado de lado.
Busca oferecer-lhe também servicos de hospitalidade e humanizacdo. A G.H.B
aponta que a administracdo ndo pensa em hospitalidade para acompanhantes, a

instituicdo busca oferecer servigos basicos para pacientes.

Quanto a hospitalidade voltada para os acompanhantes é... acho que a
diversos servigos que podem ser oferecidos pra eles, uma vez que
eles estao talvez... tem o paciente ali que esta as vezes em momentos
tido debilitados e ai o acompanhante acaba talvez ficando mais
apreensivo precisando de um conforto também melhor, querendo ou
nao ele recebe carga da preocupagado de um ente querido ta em um leito e
ai como a gente tras esse conforto pra ele né, acredito que é tirando ele um
pouquinho daquela realidade, fornecendo servigos com seguranga, com
qualidade, pra que ele possa entender que ali ele pode ficar
confortavel, pode ficar tranquilo, despreocupado, realmente
preocupado com a vida do seu ente querido que esta ali em leito
[.-.J(C.H.H.H.A. grifo nosso)

Hoje o hospital, a administracdo ndo tem como pensar em hospitalidade
para acompanhantes, por que hoje a administracdo e eu também to
preocupada em dar o basico para o paciente, eu to tentando fornecer o
basico pra o cliente com qualidade para que posteriormente eu
comece a pensar em hospitalidade para acompanhante [...] (G.H.B. grifo
Nnosso)

Boeger (2017) afirma que é relevante entender as necessidades de um
acompanhante, pois ele utilizara varios servicos, porém é muito mais exigente. E
comum hospitais desconsiderarem o fato do acompanhante vivenciar o cotidiano
tenso e estressante. Assim o hospital acaba passando a impressao de que nao se
importa com 0 acompanhantes

Outro fator destacado por Boeger (2011) é que cada colaborador deve ter
0 prazer em receber as pessoas e a relagao entre o hospital e 0 acompanhante deve
ser de respeito. A G.H.B destaca essa preocupacgao, por mais que a instituicdo nao

tenha uma conduta hospitaleira para acompanhantes:
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Entao é isso, eu preciso cuidar do meu funcionario, pra isso refletir no
meu cliente, por que se eu cuido do meu cliente, o funcionario vai
dizer: E eu que to aqui dentro ndo valho nada. Entdo é nesse ponto de
vista desse, pouquinho em pouquinho,[...] como humaniza¢do a gente
vai trazendo a hospitalidade. Por que com a humanizagdo vocé vai
entender que nao é sé aquele rapaz, que aquela pessoa que esta
acamada que esta doente, agente vai entender, eu vou fazer o pessoal
entender que os acompanhantes também estao doentes, por que todo

mundo vive em fungado daquela pessoa, [...] Entdo minha ideia é essa, a
gente ta trabalhando de pouquinho em pouquinho pra ampliando
devagarzinho, mas isso vai acontecer. [...] (G.H.B. grifo nosso).

O hospital B, apesar de nado ter na sua cultura organizacional, a
hospitalidade para acompanhantes, busca e através dos seus funcionarios prestar
um servico mais acolhedor para esse tipo de cliente. Trata de dar aten¢do para os
colaboradores, a fim de que eles mesmos repassem a atengdo, o cuidado, e
ensejem a hospitalidade para os acompanhantes. Apesar de ser de forma limitada.

Ao serem questionadas sobre quais praticas hospitaleiras as instituicdes
disponibilizam para acompanhantes, a C.H.H.H.A relata que o hospital busca
oferecer para os acompanhantes formas de que ele saia da rotina do hospital, e
buscam fazer com que o0 mesmo se sinta mais tranquilo e ndo passe sua apreensao
para o paciente. A G.H.B refere que o hospital oferece a opcdo de o paciente ter
mais acompanhantes no seu leito, além de oferecer servigos psicolégicos para os

acompanhantes, com o intuito de evitar desgaste emocionais desse tipo de cliente.

[...] o acompanhante acaba talvez ficando mais apreensivo precisando de
um conforto também melhor, querendo ou nao ele recebe carga da
preocupacdo de um ente querido t& em um leito e ai como a gente tras esse
conforto pra ele né, acredito que é tirando ele um pouquinho daquela
realidade, fornecendo servigos com seguranga, com qualidade, pra
que ele possa entender que ali ele pode ficar confortavel, pode ficar
tranquilo, despreocupado [..], atracdes turisticas, o que ele pode
frequentar em volta do hospital até internamente no hospital [...], um
espacgo que ele possa se desligar ali um pouquinho de estar ao lado do
leito do paciente e ter interacdes dentro do hospital, uma biblioteca,
ham... uma sala que faga essa descontracao.[...] (C.H.H.H.A. grifo nosso)

Para os acompanhantes, por exemplo, hoje nos ndo temos um numero,
nao temos um limite de acompanhantes imposto para o cliente, [...],nos
temos os psicoélogos, que também atendem os acompanhantes quando
necessario, quando agente vé que ele tem algum surto, quando a gente
vé que ele ta muito deprimido [...], que passa mais tempo, agente tem um
servico de psicologia interna que da esse suporte pra ele,[...] (G.H.B grifo
Nosso)

Godoi (2008) descreve que a atengao do hospital deve estar voltada para

o ser humano, obtendo todo o aparato de equipamentos e servigos ao seu dispor. O
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hospital € uma atividade essencialmente humana.” Os acompanhantes sentem-se
confiantes e motivados quando a solidariedade apresenta-se estampada nos
semblantes de todos os envolvidos em seu atendimento.
Enfatize-se também a preocupacédo das duas instituicbes que o fator
religioso dos acompanhantes, oferece opgdes para realizagdo de cultos e missas.
Hoje que a gente trabalha com cultos dentro do hospital em areas mais
reservadas, em salas, capelas, né... entao sair da realidade ao qual ele
se encontra.[...] (C.H.H.H.A. grifo nosso)
[...] a outro coisa como eu falei é a parte do envolvimento espiritual,
nos temos uma pessoa que vem aqui no hospital oferecer a comunhao
uma pratica religiosa catdlica, e trazer conversar é... falar de Deus eles
gostam muito por que eles se sentem muito acolhidos sentem bem quistos,

a gente tem uma vez por més uma pessoa que vem aqui fazer essa
visita,[...] (G.H.B grifo nosso).

Estreitando o relacionamento entre hospital e paciente, o caminho para a
construgcado de uma marca “forte” fica mais facil. Segundo Boeger (2012) o marketing
de experiéncia e de relacionamento é construido em todos os instantes vividos pelo
paciente dentro da empresa e seguramente tera impacto sobre a imagem da
empresa.

Ao ser questionado sobre o0 memento em que o hospital exerce papel de
anfitrido e héspede, A C.H.H.H.A mostra a que a instituicdo faz o papel de anfitrido,
a partir do momento que o cliente de saude entre em contato com hospital e ele
exerce esse papel até sua saida A G.H.B tem uma fala parecida: acrescenta que,
uma vez dentro da instituicdo, eles procuram atender a todas as necessidades do

clientes, desde que, esteja a alcance.

No momento que ele é anfitrido acredito que é desde o primeiro contato
né, ao telefone, ele ja ta sendo recepcionado por esse profissionais e
la dentro ele vira héspede quando ele ta internado ali com a gente, ele
vem a ser o nosso hospede [...Jresponsabilidade trazer esse diferencial,
nem que seja um pedido inusitado como preciso me locomover, fazer essa
ponte.[...] Acho que fazer essa interface entre a necessidade dele e
essa entrega, alcangcando em si a exceléncia. (C.H.H.H.A. grifo nosso)

O hospital ele se encaixa na qualidade de anfitrido, quando ele recebe o
acompanhante junto com o cliente, com a pessoa que esta doente.
Quando ele chega, adentra nos hospital, ele mostra todas as fungodes
do hospital, como que o hospital funciona né, coloca o hospital a seu
dispor, [...] (G.H.B grifo nosso).

Foi questionado a entrevistada do hospital A e hospital B se em nenhum
momento elas analisaram o setor exercendo o papel de hdospede em relacido ao

acompanhante. Ambas as entrevistadas ndo souberam responder a questio.
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Gotman (2001, p. 31) afirma que a hospitalidade € uma relagéo entre dois
atores: aquele que recebe e aquele que é recebido; ela se refere a relagdo entre um,
ou mais hospedes, e uma instituicao [...] integrada em um sistema que pode ser
institucional, publico ou privado, ou familiar. Dessa forma, pode haver outras
situagbes em que o setor responsavel pelo acolhimento  dos
pacientes/acompanhantes exerce a fungao de hdspede e anfitrido, no entanto, ndo é
identificado pelas entrevistadas.

Em vista do exposto, observa-se que as entrevistadas tém uma
percepcdo sobre hospitalidade generalizada pois esta € compreendida por elas
como o ato de acolher e atender bem e como resultado gera bem-estar, no entanto,
a hospitalidade compreende muito mais do que o acolhimento. Conforme aborda o
referencial tedrico deste estudo, a hospitalidade esta relacionada a prestacdo de
servicos de qualidade e compreende até mesmo a estrutura do ambiente que além
do bem-estar, proporciona seguranga e conforto.

Portanto, a partir dos relatos evidenciados, observa-se que apenas o
hospital A tem uma preocupacgao real, quanto ao atendimento hospitaleiro para
acompanhantes, porém, conforme relatado, essa preocupacido ainda é pouca. Ja
nos hospital B, oferecer hospitalidade para acompanhantes nao faz parte da cultura,
organizacional da instituigdo. Essa preocupacdao em atender melhor os

acompanhantes passa mais pela visao de funcionarios do empreendimento.

5.1.2 Principais servigos prestados aos acompanhantes

Perguntada quais o servicos que sao prestados para acompanhantes, a

entrevistada C.H.H.H.A relata que um dos principais servigcos prestados para

7

acompanhantes é o servico de alimentacdo e entrega de enxovais e amparo
psicolégico para o acompanhante quando o paciente vem a obito. Ja a entrevistada
do hospital B, destaca o servigo de acomodagao noturna e diaria, assim como a

alimentacao.

[...] Entdao acredito que um dos principais servicos é a alimentagao,
onde esse acompanhante vai se alimentar enquanto ele estiver ali com
o paciente, facilidade, a localidade. O que tem entorno do hospital, a
realidade local ali entorno dele para que o paciente possa se locomover...
até fazer uma refeicdo, ham... entrega de enxovais também, isso vai
depender pra cada hospital a qualidade né, ela nunca deve ser inferior
a necessidade basica acredito eu, na minha opinido, mas o enxoval
que eu vou fornecer pro acompanhante,[...] tem a questao de quando o
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paciente chega a vir a d6bito, os servicos que sdao prestados nesse
momento de fragilidade né, entio tem todo o suporte para o
acompanhante, também quando esse paciente vem a O6bito é
direcionado um psicélogo, conforme a necessidade do momento a gente
vai atraindo mais profissionais conforme a necessidade de cada
acompanhante né,[...] (C.H.H.H.A grifo nosso).

Hoje o que nos oferecemos para os acompanhantes é a alimentagdo em
conjunto com a do paciente e a acomodagao noturna e diaria, ele pode
estd acomodado, o apartamento ¢é projetado para receber os
acompanhantes. [...] a alimentagdo seja melhor pensada em termos de
cardapio para que ele tenha dentro do hospital uma opgéo de estadia
como a lanchonete que vai vir.[...] (G.H.B grifo nosso).

Esses servigos citados pelas entrevistadas mostra a aplicacao de servigos
de hotelaria em hospitais, Godoi (2008, p.38) destaca “a introdugdo de técnicas e
servicos de hotelaria em hospitais com o consequente beneficio social, fisico,
psicolégico e emocional para pacientes, familiares e funcionarios de um hospital”.
Em comum com um hotel tem o setor de alimentacdo do hospital eficiente a nutrigao;
e assim como o servico de lavanderia que é comum tanto nos hotéis quanto em
hospitais.

Las Casas (2006, p. 19) classifica os servigcos como servigcos de consumo
e servigcos industriais; desta forma, os servigos oferecidos pelos hospitais para
acompanhantes podem ser considerados como de consumo, pois sao direcionados
diretamente ao consumidor final, nesse caso, os pacientes e acompanhantes.

Zeithaml, Bitner e Gremler (2014) destacam que os clientes sempre
procuram pontos tangiveis que os ajudam a compreender a natureza do servigo, por
exemplo, no setor hospitalar, o projeto e a decoragao do hospital, assim como a
aparéncia e o comportamento dos funcionarios, influenciardo a percepgao e
experiéncias do cliente. Essa avaliacdo acaba ficando a cargo do acompanhante,
pois, uma vez que ele esta com sua saude plena e sua preocupagao esta na
melhora do paciente, ele se torna muito criterioso, com os servicos que estao lhe
sendo prestados.

O hospital B demonstra que tem essa preocupacdo com a avaliagdo dos
servicos pelo acompanhante; esta atencdo é dada com o intuito de evitar

transtornos, reclamacgdes e brigas entre hospital e cliente.

[...] ja ta chateado ou ele ja ta4 magoado ou tem alguma coisa de negativo,
que ninguém vem pro hospital vim sorrir, por que tem alguma preocupacéo,
e se ndo tratar bem aquele acompanhante né, eu to tratando mal ele, e
ele vai reclamar mais, e ele vai fazer mais confusao no hospital.[...]
(G.H.B grifo nosso).
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Para Las Casas (2012, p. 06) “o cliente feliz serve como melhor marketing
para os negécios de qualquer empresa. Com custo apenas do bom a empresa
consegui convencé-lo a comprar mais vezes”. Note-se que o fator humano é de

suma importancia para o setor de servigos.

7

Perguntada como a hospitalidade é aplicada nos servigos para
acompanhante do hospital, a entrevista da C.H.H.H.A afirma que um bom
atendimento na prestacao de servigos € fundamental para a satisfagao do cliente; se
ele busca uma informacdo o hospital conta com um concierge, profissional que
busca sanar duvidas dos acompanhantes e atender demandas dos mesmos. Ja a
G.H.B pontua que o hospital busca qualificar seus funcionarios para melhor atender
os acompanhantes, fazendo parcerias com instituigdes de ensino, com o intuito de
ndo so qualificar profissionais de recepgdo, mas também técnicos em enfermagem,

buscando melhorar o atendimento para os acompanhantes.

Um bom atendimento né, desde o profissional que vai abordar ele quando
tiver oferecendo um servigo [...]. acredito que o atendimento em si é um
diferencial da hospitalidade. Tem o concierge que é um canal de
referencia dentro do hospital, onde o acompanhante com qualquer
duvida pode se locomover até o local, ai vai agilizar todas as
facilidades pra atender o tipo de servigo que ele quer, a hospitais que
tem profissionais circulando dentro dele como posso ajudar, quando eu
entrego um servigco, um suporte de paciente que quer uma... um servigo de
lavanderia, um paciente que quer um servigo de passadoria, precisa de um
secador, precisa de diversas facilidades e ai como eu entrego como eu fago
a ponte entre o cliente e a entrega do servico né, entao acho que tem que
ta muito forte no profissional que vai atuar com ele e acho que isso
deve ta dentro da realidade de todos os profissionais, ndo s6 se
tratando de hotelaria, mais de todos os profissionais que ali se enquadram
no corpo do hospital né. (C.H.H.H.A grifo nosso).

Nossos funcionarios eles tem um treinamento, é... eles estao sendo
treinados, sempre estdo sendo corrigidos inclusive, sendo chamado
atencgao para que eles atendam bem tanto os acompanhantes quanto
os outros clientes que vem nos receber. [...] vai atender principalmente
as recepgbes e alguns funcionarios pontuais da enfermagem, mas bem
pontuais nisso, mas nés vamos trazer um pessoal de fora, qualificado
para dar esse treinamento a todos, por que nao é s6 atendimento
inicial no sentido de recepgdes, mas eu preciso melhorar a qualidade
do atendimento do técnico de enfermagem, [...](G.H.B grifo nosso).

Moraes, Candido e Vieira (2004) destacam que o setor de servigos
oferece algo intangivel em que o consumidor, e a partir sua experiéncia, apds
usufruir da oferta, pode analisar a qualidade dos servigos que lhe foram
proporcionados. Cientes disso, nota-se uma preocupacao de ambos os hospitais em
qualificar seus colaboradores para atender melhor os acompanhantes. Dias e

Pimenta (2005) destacam que uma organizacdo deve estimular os funcionarios a
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serem comprometidos, oferecendo-lhes cursos e treinamentos, afim capacita-los
para exercer melhor as tarefas, mas principalmente com desenvolvimento
profissional; a comunicagao se faz muito importante uma vez que a interacdo e um
pilares da hospitalidade, a instituicdo deve ter trabalhar a interagdo dos funcionarios,
afim e melhor atender.

Godoi (2004) enfatiza que a hospitalidade oferecida por hospitais ajudou
na redugcdo na sensacado de angustia, dor, stress e sofrimento de pacientes,
acompanhantes e até funcionarios, o que mostra a eficacia de agregar a pratica no
atendimento dos clientes internos e externos.

A respeito da relagao de hospitalidade e na prestacédo dos servigos, pode-
se perceber que as entrevistadas reconhecem a importancia desta relacéo para com

os acompanhantes possam ter melhores dias de estadia por meio da humanizagao.

5.1.3 Hospitalidade enquanto estratégia competitiva na gestao dos servigos

Foi questionado as entrevistadas como elas veem a hospitalidade como
fator competitivo no mercado hospitalar. A C.H.H.H.A destaca que o hospital A
acompanha o mercado hospitalar, por meio de noticias e pesquisas, e a instituicdo
entende que a hospitalidade pode vir a ser um fator de diferenciagcdo no mercado,
um atrativo para a adesao de novos clientes. Ja a G.H.B destaca que o hospital B vé
a hospitalidade como fator de diferenciacdo no mercado, que a instituicdo entende
que a aplicacao deles atrai uma nova clientela. Porém a instituicdo esbarra na falta
de recursos para agregar mais praticas hospitaleiras, por isso foca no interpessoal.

In Verbis:

A gente vé uma realidade dos hospitais né, que muitos clientes assim,
em cima de pesquisas de pesquisas de mercado que a muitos clientes
que procuram o acolher né, [...] entdo a hospitalidade ele vem crescendo
conforme os profissionais ou a propria empresa buscam, vai vendo a
realidade do cliente que tem, como que ta o comportamento do cliente
dentro desse hospital , mas eu acho que em contrapartida também, a
gente pode vir a oferecer a hospitalidade em si ser um atrativo para o
cliente buscar sua instituigcao para tratamento. (C.H.H.H.A grifo nosso).

Entao, acho que a hospitalidade é o fator diferencial realmente, essa é
a palavra. E quando a pessoa escolhe pra onde ela vai, se ela tiver um
plano de saude aqui, no (sigilo) ou em outros hospitais melhor
dizendo.[...] entdo assim, com certeza a hospitalidade tem um fator
preponderante € no nosso caso eu tento focar isso, como a gente nao tem
poder aquisitivo tdo quanto outros pra gente mudar estruturas que
necessitam pra gente trazer servigos maiores, enquanto nao tenho
isso, enfoco no interpessoal. Eu foco no “bom dia”, no “boa tarde”, o “dé

LIS » o«

licenca por favor”, “eu posso fazer agora”, “a senhora me permiti”, entdo
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assim nesta regra de boa convivéncia e acolhimento para que ele se sinta
bem. Nos temos varias pessoas que sdo recorrentes por conta disso.
(G.H.B grifo nosso).

Porter (2004) mostra que em uma das trés estratégias genéricas para
tornar uma instituicdo competitiva no mercado e a diferenciacdo que a empresa tera
de criar/disponibilizar um produto ou servico que a destaque no mercado. A
diferenciagdo pode assumir varias formas, como projeto ou imagem da marca,
tecnologia, servigos sob encomenda, fornecedores e etc. O autor ainda destaca que
o empreendimento tem que analisar concorrentes, com o intuito de observar o que
ela agrega em seus produto/servigos.

Observa-se que essa cultura organizacional estd apenas aplicada no
hospital A, que busca entender seus concorrentes; ja no hospital B este fator é
ignorado. Assim fazendo com que ele perca destaque no mercado.

As entrevistadas foram indagadas sobre quais servigos sédo oferecidos
para acompanhantes que sao compreendidos como diferencial competitivo. A
C.H.H.H.A destaca que ha psicélogos, que estao a disposi¢cao dos acompanhantes,
servigo social, servigo de enxoval o hospital realiza cultos e conta com manobrista,
segurangas que ajudam o acompanhante a se locomover no hospital e um servigo
de informacgdo. Caso o paciente esteja em um centro-cirurgico ou em uma UTI, o
acompanhante tem informagdes de como caminha a recuperagao do paciente. A
G.H.B destaca que hospital ndo conta com servigos para acompanhantes. Ela
enfatiza que o hospital B ainda busca melhorar os servigos para os pacientes, para
depois pensar em agregar servigos no quadro do hospital para os acompanhantes.

[...] psicologia para o acompanhante sempre que necessario, as
psicologas estdo prontas a tender uma necessidade, questdao do
servigo social que tem dentro do hospital né, que da todo o suporte
quando necessario, como a gente atende muita gente que vem do interior,
em momentos a essa necessidade dessa interface do servigo social, [...] e 0
enxoval entregue ao acompanhante. [...] Também temos servigo de
manobrista dos estacionamentos, onde o acompanhante chega ou pra
deixar o cliente vai se hospedar, tem o acompanhamento desse
manobrista ou até dando direcionamento , o segurangca que ta ali na
porta né, um hospital de grande porte onde tem varios corredores, um
acompanhante perdido dentro dessa estrutura né, algo que pode vir gerar
uma insatisfacdo, entdo um seguranca um profissional estando a postos
sempre direcionando ele. Acompanhantes de centro-cirurgico né,
quando o acompanhante nao tem uma informagédo ele tende a ficar
preocupado, nervoso, que é que a gente tem que amenizar nessa hora,
entao ter essa comunicagdo com esses acompanhantes, onde os
parentes estido em cirurgia, ele saber o que acontece uma vez que ele

ndo ta na sala, ele ver como que ta esse fluxo, onde que o paciente ta,
que horas que ele sai. (C.H.H.H.A grifo nosso).
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Como eu ti disse hoje a gente nao tem, assim esse servico para
acompanhante de fato agente ndao tem, como te disse a gente ta saindo
do negativo. A gente ta tentando oferecer o basico, colocando nossos
servicos essenciais funcionando, entendeu? [...] Pra que dai pra frente a
gente tenha condicdes de pensar cada vez mais nos acompanhantes,
por que hoje nosso foco sdo os servigos serem prestados com
qualidade, pra depois a gente ter uma ideia melhor de acompanhante.
(G.H.B grifo nosso).

Fitzsmmons e Fitzsmmons (2014) destacam que o comprador, ao adquirir
um servigo, nao vai gerar uma propriedade para ele, pois o valor vai ser gerado por
meio da experimentagao que ele vai ter, seja ela boa seja ruim. Outra caracteristica
que se pode afirmar, € que o cliente ndo se torna proprietario do servigco. Por
exemplo, os pacientes ndo se tornam donos dos servigos ou dos funcionarios da
instituicdo, porém recebem a experiéncia do atendimento. O hospital B falha nesse
aspecto, pois nao oferece para o acompanhante servigos que agregam valor para
empresa.

Cumpre destacar a vontade da G.H.B de implantar varios servigos para
acompanhantes nos hospital B.

A gente ta tentando oferecer o basico, colocando nossos servigos
essenciais funcionando, entendeu? Mas, porém, a minha ideia é de fazer
uma pracinha pra que eles possam dentro do hospital poder andar um
pouquinho, comer alguma coisa diferente, talvez ter algum tipo de
musica, pra que eles possam dar uma relaxada enquanto isso, por que
os fumante reclamam muito também, entdo, ndo é querendo incentivar o
tabagismo, mas € uma realidade, agente tem um publico que é fumante,
entdo, preciso dar condi¢gdes que ele possa fazer isso, no sentido que o

hospital ndo pode, mas gente tem um cantinho pra aquilo, [...]J(G.H.B grifo
Nosso).

Cunha (2007) refere que um dos fatores que pode fazer com que um
hospital se torne competitivo € mudar a cultura organizacional. Buscar apresentar
uma estrutura e modelo organizacional que atenda as demandas internas e
externas. Fica claro que esse é o desejo da G.H.B, com o intuito de tornar o hospital
B mais competitivo e agregar diferenciais aos seus servigos. Contudo, mudar a
cultura organizacional de uma empresa nao é facil; e quanto mais antiga for a
empresa, as dificuldades serdo ainda maiores.

Foi questionado as entrevistadas quais praticas hospitaleiras aplicadas
nos servigos para acompanhantes sdo usadas como diferencial competitivo. A
C.H.H.H.A relata que o foco do hospital A é qualificar os funcionario para que eles

prestem um servico mais hospitaleiro e consequentemente implementar a ideia de
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que todos no hospital tém que ser hospitaleiros; ha um investimento na contratacao
de novos funcionarios com essas valéncias; outro ponto destacado é de os
funcionarios conseguirem perceber os anseios dos acompanhantes sem que eles
externem suas necessidades. A G.H.B tem essa mesma linha de pensamento, focar

nas praticas interpessoais e treinamento de funcionarios.

[...] entdo algumas praticas que a gente vé... bom quanto as praticas
aplicadas para os servicos né, a gente vé desde capacitagdo dos
funcionarios, acredito também que a gente conseguir no mercado
trazer bons profissionais com essa realidade para agregar aos
servigos né, trazendo servigos diferenciados, pesquisas de mercado,
caises de praticas boas existentes que podem ser melhoradas e
praticadas dentro da instituicao ham... [...] entdo trabalhar com a
conscientizacdo onde a empresa quer chegar , por que nao adianta a
hotelaria ta fazendo seu papel enquanto o profissional que ta ali, que é
a ponta, nao ter a hospitalidade em si, e tratar mal o cliente e isso
quebra toda a cultura e a hospitalidade, a cultura hospitalar voltada a
hospitalidade nos servigos, [...] Outra pratica boa também é, todos os
profissionais que estdo envolvidos com os acompanhantes, a qualquer
necessidade que ele venha a ter né, a gente sabe que cada um atua na
sua area, t6 sempre atento ao olhar do cliente e ver que ha uma
necessidade de algo que nido demanda pra mim, mas preciso saber
onde eu consigo essa resposta pro cliente né, area de enfermagem a
hora que ha uma necessidade do cliente de fazer uma higienizagao do
quarto, ou uma psicologia, sem a necessidade do acompanhante falar.
Um acompanhante que precisa de um lencol pra dormir, o profissional que
entrar no quarto tem que detectar sem que o acompanhante diga. Assim
vamos minimizar as reclamagoes, por que o acompanhante ele vai ta atento
a tudo, ele ta zelando pela vida do paciente, entdo qualquer coisa que sair
fora da curva ele que vai trazer as demandas de melhoria e sugestao, até
negativas pra corregéo. (C.H.H.H.A grifo nosso).

A aqui a gente continua focando no que eu ti falei, no relacionamento
interpessoal, nesse ... na nossa comunidade terapéutica ficar mais
proxima do acompanhante, do cliente. Enquanto eu nao tenho condigbes
de trazer algo maior, eu trabalho o que eu tenho. Que séo as pessoa que
sdo os funcionarios, [...] Entdo, tamos o tempo todo buscando melhorar o
servico do outro, essa é uma fala de um cliente nosso. Entdo assim, este
tipo de coisa que a gente se apega, praticas interpessoais e é nisso que
tenho focado, nés funcionarios para que chegue no
cliente/acompanhante. (G.H.B grifo nosso).

Fica claro que as mudangas que ambas as entrevistadas querem aplicar,
€ no fator humano. Cunha (2007) destaca que ainda ha uma dificuldade de organizar
e dirigir os recursos humanos, o que acaba afetando na criatividade, no crescimento
e produtividade do colaborador, assim afetando a competitividade da empresa. A
gestdo de recursos humanos pode potencializar a prestagdo de servicos da
empresa, assim fica mais facil adequar a empresa a novas tendéncias do mercado

hospitalar, a tornando competitiva.
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5.2 Discussao

A hospitalidade praticada pelos hospitais privados de S&o Luis esta
voltada para os pacientes, portanto a hospitalidade é percebida por meio do
tratamento acolhedor, e do relacionamento baseado no respeito de forma que
proporcione bem-estar ao paciente, depois se pensa no acompanhante, fazendo
com que os servigos figuem muito aquém do que se pode proporcionar. E de acordo
com o pensamento de Dias (2002), ela proporciona outros beneficios, entre eles o
conforto fisico e psiquico do hdospede alcangado ndo apenas por meio da interacéo
entre pessoas estranhas, mas pela agregacao ao espago e estruturas fisicas e
culturais.

Outro momento em que a hospitalidade € percebida pelas entrevistadas,
€ no acolhimento. Quando o hospital recebe e passa todas as informacdes
burocraticas para pacientes e acompanhantes, busca criar um relacionamento entre
a instituicdo e os clientes de saude. Camargo (2008) destaca que a hospitalidade é
criacdo de um vinculo humano entre que recebe e quem é recebido.

As entrevistadas mencionam que uma das principais preocupacoes dos
hospitais € fazer com que o acompanhante sinta-se “em casa”. A entrevistada do
hospital A busca sempre tirar a sensagao de hospital dos seus clientes de saude,
buscando fazer com que a estada do acompanhante n&o caia na rotina. O hospital B
busca minimizar a “atmosfera de hospital’ no cliente mas ressalta que essa conduta
ndo pode burlar regras dos 6rgéo reguladores na area da saude; e que as melhorias
ndao podem ultrapassar a capacidade de aplicagdo da instituicdo. Boeger (2005),
destaca que, com o passar do tempo, os clientes de saude passaram a sentir a
necessidade que o hospital ndo se limitasse apenas a tratar a doenga do paciente,
mas que o oferecesse bem-estar e seguranga da sua familia e seus visitantes.

As acgdes de hospitalidade podem fazer parte da hotelaria hospitalar, uma
vez que esse setor tem o objetivo de valorizar os clientes de saude. Nesse sentido,
Boeger (2008, p. 25) afirma que “a hotelaria hospitalar acabou tornando-se
irreversivel em quaisquer instituicdes de saude, pois ndo se trata mais de uma
opcgao da empresa, mas de uma exigéncia do publico que frequenta hospitais [...].“
Entretanto, com base nas entrevistas, apenas o hospital A conta com o setor de

hotelaria hospitalar no seu organograma e que é uma das fungdes do setor acolher
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da melhor forma possivel seus pacientes/acompanhantes, diferente do hospital B,
que nao conta com um setor de hotelaria hospitalar e que acaba prejudicando as
acdes de hospitalidade da instituicao para seus clientes de saude.

O fato de o hospital B ndo contar com a hotelaria hospitalar no seu
organograma resulta em um problema. Na sua fala a G.H.B destaca que o
acolhimento dos acompanhantes ndo é uma preocupacgao da instituicdo. Boeger
(2012) refere que os cuidados com os pacientes/acompanhantes dependerdo do
grau de atendimento que o paciente vai requerer, e algumas agdes vao ser voltadas
exclusivamente pra quem acompanha o paciente, pois uma que o enfermo podera
estar muito debilitado e n&o tera poder de decisao ou nao tera como avaliar servigos.
O autor destaca que a relagdo entre o hospital e o acompanhante deve ser de
respeito, prazerosa e saudavel. Sabendo disso, € necessario estruturar os servigos
para incluir o acompanhante nas tomadas de decisao.

Dessa forma, pode-se afirmar que os hospitais de S&o Luis podem,
oferecer melhor assisténcia aos acompanhantes, e para tanto é preciso que o setor
de hotelaria hospitalar exista e participe das acdes de hospitalidade no atendimento
a esses clientes, pois o principal objetivo da implantagdo deste setor € proporcionar
servigos hospitaleiros e humanizados, pois, estas ferramentas constituem a base do
setor de hotelaria hospitalar.

Como servigos oferecidos, observa-se uma grande diferenga entre o
hospital A e o hospital B. No primeiro buscou-se implementar servigcos que fazem
parte de do cotidiano de hotéis, exemplo, um profissional concierge e manobrista, no
seu quadro de funcionarios, assim como disponibiliza profissionais de psicologia
para também atender esse publico. Enquanto o hospital B, como informado, nao
dispde de servigos para esse tipo de cliente de saude. Pernambuco (2011) mostra
que muitos hospitais desconsideram o cotidiano do acompanhante, nas suas acoes
ligadas ao conforto e ao bem estar.

Apesar do hospital A ter uma preocupacdo em ser hospitaleiro e de
disponibilizar servicos para acompanhantes, ainda € muito pouco.

Outras opc¢des de servicos podem ser disponibilizados para esse publico,
como: profissionais para montar e desmontar camas, disponibilizar amenities, sala
de espera e etc.. Surpreender o cliente € uma boa ideia podendo levar a fidelidade.

No entanto, este nivel de prestacdo de servigos exige esforcos e custos adicionais
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para a entidade. Portanto, os beneficios de agradar o cliente devem ser avaliados
criteriosamente.

Contudo, uma preocupagao comum a ambas as entrevistadas é em
melhorar o aspecto humano. Os dois hospitais pesquisados buscam qualificar seus
funcionarios para que eles desempenhem melhor suas fungbes e atendam da
melhor formar possivel os acompanhantes. A G.H.B relata em sua fala que busca
parcerias que instituicbes de ensino profissionalizante, para treinar seus
colaboradores, atitude aplicada pela C.H.H.H.A . Como destaca Kahtalian (2002), o
fator humano é imprescindivel para grande parte das empresas de servigo, diferente
da industria que busca cada vez mais a automacgao.

Las Casas (2006) enfatiza que as pessoas fisicas buscam trés
caracteristicas para contratar um servigo: comodidade, baixo preco e principalmente
profissionais de alta-qualidade. Observe-se a preocupacédo das duas entrevistadas
em fazer com que seus funcionarios atendam melhor os acompanhantes é notavel.

Essa preocupagao com o atendimento de qualidade para acompanhantes
€ visto como ponto de diferenciagao no mercado hospitalar, outro ponto abordado na
pesquisa. Entretanto, como destaca a entrevistada G.H.B , a administracdo do
hospital B ndo busca incrementar hospitalidade e servigos para acompanhantes,
para se destacar no mercado. Mostra uma profunda desatualizagao sobre o assunto
e a falta de um dos principios basicos do empreendedorismo, que é conhecer seus
concorrentes.

Coutinho e Ferraz (1994) mostram que para uma empresa se tornar
competitiva € necessario que ela faga uma avaliagdo interna, com o intuito de
identificar quais lacunas nao estdo sendo preenchidas pelo empreendimento. Porter
(2004) destaca que € importante definir quais concorrentes devem ser analisados.
Todos os concorrentes importantes existentes devem ser analisados.

Diante do exposto € possivel afirmar que os hospitais de S&o Luis, aqui
analisados, precisam preocupar-se ainda mais com os acompanhantes. As acdes de
hospitalidade devem integrar os servigos prestados para esse publico, pois eles
devem atender esse tipo de cliente de saude em todo momento que ele
permanecera nos hospital.

Pode-se afirmar que a relagbes de hospitalidade e a prestagdo de

servigos para acompanhantes acabam por influenciar a visdo que o cliente tem
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sobre a instituicdo, contribuindo para que faga uma boa avaliacdo do servigo

prestado e do proprio hospital.
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6 CONSIDERAGOES FINAIS

A relacdo de hospitalidade aplicada a servigos para acompanhantes em
hospitais acaba por ser um tema complexo de ser estudado, pois este € um tipo de
cliente de saude que muitas vezes é ignorado ou tem sua relevancia na melhora do
paciente diminuida pelas instituicbes de saude.

A presente pesquisa foi motivada pela problematizagcéo seguinte: de que
forma as relagdes de hospitalidade com os acompanhantes em hospitais privados de
Sao Luis/MA podem influenciar na competitividade dos servigcos oferecidos? Dessa
forma, observou-se, por meio das entrevistas, que a relagao entre os colaboradores
do setor responsavel pelo acolhimento de pacientes/acompanhantes é pautada na
hospitalidade, o que influencia na boa qualidade dos servicos prestados pelas
instituicbes. Porém, quando foi questionada a percepcdo dos hospitais
entrevistados, quanto as relagbes de hospitalidade exclusivamente para
acompanhantes, a resposta revelou-se ainda bastante limitada, todavia se notou
uma preocupacao em atender melhor esse publico.

Por meio das analises desenvolvidas nesta pesquisa, observam-se duas
realidade distintas. Um hospital busca atender as necessidades dos acompanhantes
e a outra instituicdo pesquisada ignora esse cliente de saude, uma vez que as
melhorias devem ser aplicadas para potencializar o atendimento.

De acordo com as tematicas discutidas, as ag¢des desenvolvidas para
atender melhor essa demanda devem estar ligadas a hotelaria hospitalar, sendo
aplicadas pelos colaboradores de hospitalidade, pois esta agcdo constitui um dos
principais objetivos da hotelaria hospitalar, que €& inserir a hospitalidade nos
hospitais, visando oferecer servigos de qualidade, o que gera conforto e bem-estar
aos clientes de saude.

Dessa forma, percebe-se que os hospitais particulares em Sao Luis,
analisados neste estudo, ndo trabalham ou trabalham de forma muito timida o
atendimento para acompanhantes; sendo assim, estes hospitais ndo desenvolvem
estratégias suficientes para a melhoria da qualidade na prestacédo de servigos.
Portanto, faz-se necessario que haja maior preocupagdo em prestar servigos de
qualidade e pautados na hospitalidade.
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Por meio das entrevistas com as colaboradoras do setor responsavel pelo
acolhimento, nos hospitais privados da cidade de Sao Luis, foi possivel atingir o
objetivo geral estabelecido nesta pesquisa que consistiu em analisar de que forma
as relagdes de hospitalidade com os acompanhantes em hospitais privados de Séo
Luis/MA podem influenciar na competitividade dos servigcos oferecidos. Bem como
os objetivos especificos que consistem em conhecer a percepcao de hospitalidade
dos gestores do setor de hotelaria hospitalar de hospitais privados de S&o Luis;
Identificar os principais servicos neles oferecidos, voltados aos acompanhantes;
analisar a hospitalidade enquanto estratégia competitiva na gestdo dos servigos
oferecidos por privados de Sao Luis.

Dessa forma, destaque-se que as colaboradoras entrevistadas
compreendem a hospitalidade como um fator importante nas relagdes para com
seus clientes. E reconhecem ainda a hospitalidade como ferramenta fundamental
para a prestacao de servigos influenciando na sua qualidade e consequentemente
na boa avaliagao dos clientes de saude sobre o hospital.

Nesse sentido, observou-se que as relagdes de hospitalidade com os
servigos influenciam na boa qualidade dos servigcos prestados para acompanhantes
Verificou-se, ainda, que as entrevistadas apresentam concepgdes semelhantes ao
conceito de hospitalidade, sendo esta entendida por elas como o ato de receber,
acolher e atender bem as pessoas. Destacam-se também os principais servigcos
oferecidos: alimentagéo e amparo psicolégico. O hospital A conta com mais servigos
como de concierge e manobrista.

Com base nas entrevistas conclui-se que ambas a entrevistadas
concordam que a hospitalidade aplicada na gestdo dos servigos pode ser fator que
diferenciem seus empreendimentos dos demais no mercado de saude. Porém,
apenas um hospital tem em sua cultura organizacional a predisposi¢gao de avaliar os
concorrentes, assim como a si mesmo. Pois cumpre haver o intuito de melhorar e
introduzir novos os servigos prestados para acompanhantes.

Observando o cenario, acredita-se que a presente pesquisa se torne mais
uma ferramenta importante que tende a contribuir para que gestores, alunos e
professores, observem com mais atencdo a importancia de um acompanhante no
processo de tratamento de um paciente e que se busque atender, a suas

necessidades.
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A aplicagdo da hospitalidade acaba influenciando para a melhoria da
prestacao de servigcos voltados para esse cliente de saude, pois se percebe que
ainda ndo ha uma preocupacao clara em ofertar servigos de qualidade. Contudo, de
acordo com as questdes levantadas nesta pesquisa, fica claro que servigos de
qualidade pautados na hospitalidade devem fazer parte da politica de atendimento
de todos os hospitais. Sem duvidas serdo motivos de destaque no mercado de
saude em S&o Luis.

Diante do exposto, propbde-se a realizagdo de futuros estudos
relacionados as relagdes de hospitalidade para acompanhantes. Espera-se que os
proximos estudos com essa tematica possam ser direcionados aos hospitais
publicos e privados, e seja feita uma analise comparativa entre esses dois modelos
de gestdo. Fica a sugestdo para que os futuros estudos possam ouvir o0s
acompanhantes dos hospitais com vistas a que suas respostas sejam confrontadas

com os profissionais que forem ouvidos em cada hospital estudado.
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APENDICE A - Autorizacdo para realizacio das entrevistas

Prezado (a) Sr (a) , agradeco a atencao

e a contribuicdo para o desenvolvimento desta pesquisa cientifica, orientada pelo Prof. Me.
Ruan Tavares Ribeiro, para a obtengdo do grau de bacharel em Hotelaria, da Universidade
Federal do Maranh&o.

O objeto do estudo da presente pesquisa sdo as relagdes de hospitalidade voltadas aos
acompanhantes de hospitais privados da cidade de Sao Luis. Assim, visa-se com este estudo
analisar de que forma as relagbes de hospitalidade com os acompanhantes em hospitais
privados de S&o Luis, podem influenciar na competitiva do servigos oferecidos.

A entrevista, em média, tera duragao de 40 minutos, pautada por assuntos referentes as
relagdes de hospitalidade, clientes de saude, servigos e competitividade.

Solicita-se autorizagdo para gravar o conteudo da entrevista, na certeza de que a
gravagao podera ser interrompida a qualquer momento, de acordo com sua determinacao.

Apods a entrevista, os dados serao transcritos, analisados e publicados. Por isso, também
solicita-se a autorizagéo para utilizar o audio em apresentagdes, eventos e outras publicagdes
cientificas.

Para dar andamento ao projeto, peco que avalie a proposta, preencha um dos tépicos a
seguir, assine e date este documento.

() Autorizo a gravacdo da entrevista relacionada acima, assim como a utilizagdo das
imagens, sons da mesma em apresentacgdes, eventos e publicagbes cientificas.

() Autorizo a gravacéo da entrevista relacionada acima, assim como a utilizagdo das
imagens e sons da mesma em apresentagdes eventos e publicagées cientificas, porém solicito
que meu nome e do hospital nao sejam citados no trabalho.

() Autorizo a gravagdo da entrevista relacionada acima, assim como a utilizagdo das
imagens sons da mesma em apresentacgoes, eventos e publicagdes cientificas, porém solicito

que nenhum dos nomes ou instituigées por mim mencionados sejam citados no trabalho.

Ciente: Data: / /

Comprometo-me, finalmente, a enviar uma coépia deste termo (com assinatura, os dados
documentais € o numero de telefone do pesquisador, bem como o do orientador do projeto)
para seu controle e a fim de que eventuais duvidas sejam sanadas a qualquer momento.

Agradeco e subscrevo-me.

Atenciosamente,

Silvestre Leite Costa
Académica do Curso de Hotelaria da Universidade Federal do Maranhao
Celular: (98) 98102-6303
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APENDICE B - Categorizagio
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CATEGORIA

SUBCATEGORIA

DESCRICAO

Identificagao do
entrevistado

Cargo e formagao

Cargo que ocupa atualmente e formagéo do
entrevistado

Tempo de trabalho e cargos
exercidos anteriormente

Tempo de trabalho na organizacédo e
cargos que o0 entrevistado exerceu
anteriormente

Informacgdes sobre o
hospital

Ano de criacao

Ano de criagao do hospital

Numero de colaboradores e
organograma do setor
responsavel pelo acolhimento do
acompanhante

Numero total de colaboradores envolvidos
no setor responsavel pelo acolhimento ao
acompanhante — um possivel desenho do
organograma do setor

Hospitalidade

Conceito de hospitalidade

Apresentar o conceito de hospitalidade

Compreensao de Hospitalidade

De que forma a hospitalidade é entendida
pelo entrevistado do setor responsavel pelo
acolhimento do acompanhante

Existéncia da relagao de
hospitalidade

Identificar as relagcbes de hospitalidade
voltadas ao acompanhante

Papel de anfitrido ou héspede

Identificar em que momentos o setor
responsavel pela acolhida dos
acompanhantes pode se colocar como
anfitrido e em que momento pode se
colocar como hospede

Prestagao de servigos para

Identificar os principais servigos prestados
para acompanhantes

acompanhantes
Servigcos
Prestagao de servicos e Relagbes Identificar as relagdes de hospitalidade na

de hospitalidade prestagao desses servigos

Hospitalidade como fator Identificar se a hospitalidade é visto como

competitivo fator competitivo.
Servicos como diferencial Identificar quais servigos séo oferecidos
Competitividade ¢ competitivo para acompanhantes sdo compreendidos

como diferencial competitivo.

Hospitalidade aplicada nos
servigos como diferencial
competitivo

Identificar quais praticas hospitaleiras
aplicadas nos servicos para
acompanhantes sdo usadas como um
diferencial competitivo no mercado.
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APENDICE C - Roteiro de entrevista

Foi realizada a entrevista com os gestores responsaveis pelas atividades

acolhimento nos hospitais selecionados para o estudo da cidade de S&o Luis,

Maranhdo. Os nomes e informagcdes dos hospitais e profissionais ndo sao

identificados. O roteiro de entrevista apresenta os seguintes itens:

. ldentificagdo do entrevistado: cargo, tempo de trabalho, cargos exercidos e a

formacéao.

Informagdes do hospital: numero de colaboradores que compde o setor
responsavel pelo momento da morte. Fazer um possivel desenho do
organograma.

Apresentar o conceito de hospitalidade e identificar a compreensdo do
entrevistado a respeito da hospitalidade.

Identificar de forma a hospitalidade € entendida no acolhimento do

acompanhante.

5. Identificar as relagdes de hospitalidade voltadas para o acompanhante.

6. Identificar em que momentos o setor responsavel pelo acolhimento se coloca

como anfitrido e como héspede.

7. ldentificar os principais servicos prestados para acompanhantes.

8. Identificar as relagdes de hospitalidade na prestacao de servicos.

9. Identificar se a hospitalidade é visto como fator competitivo

11.

.Identificar quais servicos sao oferecidos para acompanhantes séao

compreendidos como diferencial competitivo
Identificar quais praticas hospitaleiras aplicadas nos servicos para

acompanhantes sdo usadas como um diferencial competitivo.



APENDICE D - Autorizacdo para realizagcdo das entrevistas

Autorizacao para realizagao das entrevistas

Prezado (a) Sr (a)/' o Cag vy R Mrsossn, g I , agradeco a

atencao e a contribuicao para o desenvolvimento desta pesquisa cientifica, orientada pelo
Prof. Me. Ruan Tavares Ribeiro, para a obtengdo do grau de bacharel em Hotelaria, da
Universidade Federal do Maranh&o.

O objeto do estudo da presente pesquisa s&o as relagdes de hospitalidade voltadas
aos acompanhantes de hospitais privados da cidade de Sao Luis. Assim, visa-se com
este estudo analisar de que forma as relagdes de hospitalidade com os acompanhantes
em hospitais privados de Sao Luis, podem influenciar na competitiva do servigos
oferecidos.

A entrevista, em média, tera duragcdo de 40 minutos, pautada por assuntos
referentes as relagdes de hospitalidade, clientes de satde, servigos e competitividade.

Solicita-se autorizagéo para gravar o conteudo da entrevista, na certeza de que a
gravagdo podera ser interrompida a qualquer momento, de acordo com sua
determinagao.

ApOs a entrevista, os dados serdo transcritos, analisados e publicados. Por isso,
também solicita-se a autorizagio para utilizar o audio em apresentagdes, eventos e
outras publicagdes cientificas.

Para dar andamento ao projeto, pego que avalie a proposta, preencha um dos
topicos a seguir, assine e date este documento.

() Autorizo a gravagéo da entrevista relacionada acima, assim como a utilizagéo
das imagens, sons da mesma em apresentagées, eventos e publicagdes cientificas.

(\_,QAutorizo a gravagao da entrevista relacionada acima, assim como a utilizagdo
das imagens e sons da mesma em apresentagdes eventos e publicagées cientificas,
porém solicito que meu nome e do hospital nao sejam citados no trabalho.

() Autorizo a gravagdo da entrevista relacionada acima, assim como a utilizagéo
das imagens sons da mesma em apresentagdes, eventos e publicagdes cientificas,
porém solicito que nenhum dos nomes ou instituigdes por mim mencionados sejam
citados no trabalho.

~

5 N - ~, / - \ e
Ciente:__ /.0, IC&woV £ A T L0 Data: S 1 Ob 1 2« ]

Comprometo-me, finalmente, a enviar uma copia deste termo (com assinatura, os
dados documentais e o numero de telefone do pesquisador, bem como o do orientador
do projeto) para seu controle e a fim de que eventuais davidas sejam sanadas a qualquer
momento. Agradego e subscrevo-me.

Atenciosamente,

o,

{ ‘ i oyl
Silvester Lottt Totls

Silvestre Leite Costa
Académica do Curso de Hotelaria da Universidade Federal do Maranhao
Celular: (98) 98102-6303
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Prezado (a) Sr (a)_Lliens  MeMed O ] VoAl Les- , agradeco a
atengao e a contribui¢do para o desem?olv(mento d/esta pesquisa cientifica, orientada pelo
Prof. Me. Ruan Tavares Ribeiro, para a obtengdo do grau de bacharel em Hotelaria, da
Universidade Federal do Maranhao.

O objeto do estudo da presente pesquisa s&o as relagdes de hospitalidade voltadas
aos acompanhantes de hospitais privados da cidade de Sao Luis. Assim, visa-se com
este estudo analisar de que forma as relagées de hospitalidade com os acompanhantes
em hospitais privados de Sao Luis, podem influenciar na competitiva do Servicos
oferecidos.

A entrevista, em meédia, tera duragdo de 40 minutos, pautada por assuntos
referentes as relagoes de hospitalidade, clientes de saude, servigos e competitividade.

Solicita-se autorizagdo para gravar o contetdo da entrevista, na certeza de que a
gravagdo podera ser interrompida a qualquer momento, de acordo com sua
determinacgéo.

Apods a entrevista, os dados serao transcritos, analisados e publicados. Por isso,
tambeém solicita-se a autorizagdo para utilizar o audio em apresentagdes, eventos e
outras publicagées cientificas.

Para dar andamento ao projeto, pego que avalie a proposta, preencha um dos
topicos a seguir, assine e date este documento.

() Autorizo a gravagao da entrevista relacionada acima, assim como a utilizacéo
das imagens, sons da mesma em apresentagdes, eventos e publicagdes cientificas.

(9 Autorizo a gravagao da entrevista relacionada acima, assim como a utilizagao
das imégens e sons da mesma em apresentagdes eventos e publicagdes cientificas,
porém solicito que meu nome e do hospital nao sejam citados no trabalho.

(A Autorizo a gravagao da entrevista relacionada acima, assim como a utilizagao
das imagens sons da mesma em apresentagdes, eventos e publicacbes cientificas,
porém solicito que nenhum dos nomes ou instituigdes por mim mencionados sejam
citados no trabalho. i

Ciente:~ Y Lena 9 It s Data: > | 1O 4 9
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Comprometo-me, finalmente, a enviar uma cépia deste termo (com assinatura, os
dados documentais e o numero de telefone do pesquisador, bem como o do orientador
do projeto) para seu controle e a fim de que eventuais duvidas sejam sanadas a qualquer
momento. Agradecgo e subscrevo-me.

Atenciosamente, ) , c
&7 | | L A - +
! \1-9"\7/-") ei le \OS 1O

Silvestre Leite Costa
Académica do Curso de Hotelaria da Universidade Federal do Maranhdo
Celular: (98) 98102-6303
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APENDICE E - Transcricdo de entrevista

Transcricdo de entrevista com a Coordenadora de Hotelaria Hospitalar -
Hospital A

Pesquisador: Primeiro perguntar qual é o cargo que vocé ocupa no hospital e sua
formagao?

Coordenadora do Hospital A: Bom é... meu nome é (sigilo), sou formada em
Administracdo de Hotelaria meu cargo atual é como Coordenadora de Hotelaria
Hospitalar.

Pesquisador: Proxima pergunta, seu tempo de trabalho e se vocé foi contratada
especificamente para coordenar a fungéo de Hotelaria Hospitalar ou se ja trabalhava
no hospital e com o tempo foi tendo promocgdes dentro do hospital ?

Coordenadora do Hospital A: Eu iniciei como lider de hotelaria logo que ingressei
na faculdade né, num dos hospitais referencia la de Sao Paulo em relagdo a
hospitalidade e hotelaria, apds cinco anos atuando nesse hospital, recebi uma
proposta para um outro hospital como coordenadora que também & um hospital
referencia la em Sao Paulo em relagédo ao tratamento do cancer, entao eu fui como
coordenadora de hotelaria né, coordenar toda a equipe (risos) apos esse... apos dois
anos e meio eu recebi outro proposta para atuar em area de shopping né, como
gestora de conservagao e limpeza do shopping que tem essa vertente de receber,
acolher, entregar um bom resultado para o cliente. Um dos maiores shoppings de
Sao Paulo também e apds essa minha experiéncia viajei para o exterior para
aprimorar meu inglés né, e logo que voltei recebi a proposta de vir aqui para Sao
Luis e atuar no (sigilo) como Coordenadora Geral de Hotelaria onde comporta toda
essa demanda e esse leque né, do guarda-chuva dentro da hotelaria em si, higiene
e limpeza, rouparia, gerenciamento de residuos, mobiliario né, que € o entreposto e
controle de pragas né, que também ta dentro desse guarda-chuva.

Pesquisador: Agora eu gostaria que vocé me falasse um pouco sobre o hospital,
ano de criacdo, um pouco da histéria dele o que vocé conhece, sobre a instituicao ?
Coordenadora do Hospital A: Vim conhecer a instituicdo aqui quando me mudei
pra ca né, ha um ano e a gente vé que € um hospital referéncia dentro do Maranhao

que tido essa... tem tido uma expansao bem grande, ele ta em crescimento, em
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grande evolugao né, tem 30 anos de historia no Maranhdo no qual acredito que é
referencia no Nordeste né, ham... ele tem investido bastante pra se torna realmente
referencia até nacionalmente. A histéria do S&do Domingos ela é bem bonita, ele
iniciou-se como clinica no interior aqui né de... do Maranh&o né, veio crescendo € a
gente vé numa evolugdo bem continua sustentavel com esse olhar total... ham... a
tecnologia, ser referencia ao entregar servigos de ponta ao cliente (tossi).
Pesquisador: A proxima pergunta € sobre o seu setor de hotelaria hospitalar, eu
queria saber o numero de funcionarios que estdo ao seu dispor e se possivel
desenhar um organograma do setor.

Coordenadora do Hospital A: O setor € composto por 230 funcionarios, 232
perddo. E... o organograma ele segue como coordenadora respondendo para uma
diretoria de operagdes, uma diretoria executiva, abaixo da coordenacido temos
supervisdes, abaixo de supervisdo tem uma liderangca da equipe operacional, é...
profissionais administrativos, estagiarios e da operacdo nés temos... temos na
operagao na média de 209 colaboradores operacionais, que sao auxiliares de
servigos gerais, auxiliares de hotelaria e costureiras.

Pesquisador: Agora eu vou fazer uma pergunta sobre hospitalidade, vou Ihe
apresentar dois conceitos, de dois autores. O primeiro € de Camargo (2003) que ele
define hospitalidade como sendo o ato humano, exercido em contexto domestico,
publico ou profissional, de recepcionar, hospedar, alimentar e entreter pessoas
temporariamente deslocadas do seu habitat, o outro é de Gotman (2001, p. 66), que
define hospitalidade como uma relagdo especializada entre dois protagonistas,
aquele que recebe e aquele que é recebido por alguém. E a pergunta que faco é:
qual é sua compreensao que vocé tem sobre hospitalidade.

Coordenadora do Hospital A: Basicamente em cima desses dois conceitos né, a
gente vé que a hospitalidade, é o movimento do cliente dele sair da sua casa vim pra
uma zona onde as vezes nao € tdo confortavel né, ndo & confortavel em, se tratando
de hotelaria hospitalar né, temos as maternidades que sao algo que traz alegria,
mas tem a parte do hospital em si que sdo os tratamentos que ele ja esta saindo da
sua zona de conforto, onde quem recebe, acho que tem que minimizar essa dor pro
cliente, entdo a gente vem através de servicos entregues né, trazendo essa
recepgao pro cliente e fazendo com que a dor dele diminua né, dentro de um

hospital oferecendo um servico bom, um atendimento ideal, facilidades de
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locomocao, facilidade dentro do hospital em si ha clientes que ficam pouco tempo, a
pacientes que ficam longo tempo dentro do hospital, entdo a hospitalidade em si tem
como funcédo trazer essas facilidade, um servigo diferenciado de uma tratativa, um
acolher é... desde a hora que ele ta saindo a da casa dele com toda aquela
preocupacao e chegar e ser bem atendido, ser bem acolhido, ele ser recepcionado
ali por profissionais que cuidem de uma pessoa em si, € ndo de mais um cliente.
Mas assim a pessoa ser tratada com diferencial para minimizar essa dor, talvez fazer
com que ele passe é... trazer um pouquinho de sua realidade também pra dentro
dos hospital, tirar aquela cara hospitalar do ambiente, os servicos prestados como
humanizagao, nos temos um setor de humanizagao dentro do hospital que trata com
pintura, musicas, tem cultos né, faz ele sair um pouco daquela rotina, claro que tudo
isso respaldado pelo médico, que tem cuidado desse paciente no dia-a-dia, entdo a
sempre esse respaldo, esse cuidado. Trazer uma visita dos pet, seu animal de
estimacado que faz tempo que nao vé, um casamento que pode ocorrer ali, entdo
trazer essa hospitalidade pro cliente.

Pesquisador: Um detalhe sobre o conceito de Grinover sobre hospitalidade é que
ele diz que a pessoa que estar sendo hospitaleira ela exerce a funcédo tanto de
anfitrido, quanto a de hospede. Sé para dar um exemplo, trazendo aqui para a
universidade, o professor na sala de aula ele é o anfitridao dos alunos, pois ele é que
o domina a sala de aula, ele vai ser hospede dentro da mesma universidade quando
ele se dirigir para uma coordenagéo ou entdo quando ele for tratar de algum assunto
com um grupo estudantil, onde os alunos € que estdo dirigindo aquele setor.
Gostaria que vocé me desse um exemplo de quando setor de hotelaria hospitalar ele
é tanto anfitrido quanto hospede dos clientes de saude?

Coordenadora do Hospital A: No momento que ele é anfitrido acredito que é desde
o primeiro contato né, ao telefone, ele ja ta sendo recepcionado por esse
profissionais e la dentro ele vira hospede quando ele ta internado ali com a gente,
ele vem a ser o nosso hospede, e nesse momento a gente vem trazer um conforto
com a mobilia, com enxoval entregue, com servico diferenciado, com alguma
necessidade que ele precisa que saia da rotina a hotelaria em si tem como é...
responsabilidade trazer esse diferencial, nem que seja um pedido inusitado como
preciso me locomover fazer essa ponte. Onde que eu vou ficar? Com quem eu vou

falar? Quem vai me recepcionar? Acho que fazer essa interface entre a necessidade
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dele e essa entrega, alcangando em si a exceléncia.

Pesquisador: De que forma a hospitalidade € entendida pelo setor de hotelaria
hospitalar focado exclusivamente para os acompanhantes?

Coordenadora do Hospital A: Quanto a hospitalidade voltada para os
acompanhantes é... acho que a diversos servigos que podem ser oferecidos pra
eles, uma vez que eles estdo talvez... tem o paciente ali que esta as vezes em
momentos tao debilitados e ai o acompanhante acaba talvez ficando mais
apreensivo precisando de um conforto também melhor, querendo ou n&o ele recebe
carga da preocupacédo de um ente querido ta em um leito e ai como a gente tras
esse conforto pra ele né, acredito que é tirando ele um pouquinho daquela realidade,
fornecendo servicos com seguranca, com qualidade, pra que ele possa entender
que ali ele pode ficar confortavel, pode ficar tranquilo, despreocupado, realmente
preocupado com a vida do seu ente querido que esta ali em leito ham... entao
trazendo o servigos como humanizagcdo. A exemplos de acompanhantes que
procuram os servigos de hospitalidade, de humanizagcdo por que um paciente que
estd em estado terminal tem um desejo de ver um pet ou um desejo de casar,
praticamos casorios dentro de hospital, um book que o paciente nunca teve, entdo
trazer esse conforto, acho que isso acaba trazendo uma alegria para o
acompanhante, também a questdo de atracbes que facam que ele sair um
pouquinho da zona que ele se encontra né, atracdes turisticas, o que ele pode
frequentar em volta do hospital até internamente no hospital, uma alimentagao que
pode vir a oferecer ao cliente, um espago que ele possa se desligar ali um
pouquinho de estar ao lado do leito do paciente e ter interagdes dentro do hospital,
uma biblioteca, ham... uma sala que faga essa descontragdo. Hoje que a gente
trabalha com cultos dentro do hospital em areas mais reservadas, em salas,
capelas, né... entdo sair da realidade ao qual ele se encontra.

Pesquisador: Agora falando sobre servigos, eu queria saber quais sdo 0s servigos
que sao prestados para acompanhantes no hospital?

Coordenadora do Hospital A: Acredito que esse servigo vai variar de hospital para
hospital, ha hospitais que vao oferecer uma gama de servigos diferenciados, ha
hospitais que no seu limite... melhor a gente entregar um pouco com qualidade, do
que abragar varios servigcos e acabar entregando com qualidade. Entdo acredito que

um dos principais servigos € a alimentagcdo, onde esse acompanhante vai se
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alimentar enquanto ele estiver ali com o paciente, facilidade, a localidade. O que tem
entorno do hospital, a realidade local ali entorno dele para que o paciente possa se
locomover... até fazer uma refeicdo, ham... entrega de enxovais também, isso vai
depender pra cada hospital a qualidade né, ela nunca deve ser inferior a
necessidade basica acredito eu, na minha opinido, mas o enxoval que eu vou
fornecer pro acompanhante, pra uma mae que ta ali com o seu bebé, posso até
fornecer um coberto uma toalha, entdo isso vai variar de hospital, mas as
necessidades basicas sao entregues né. Jogos alternativos, a hospitais que conhego
que fazem a entrega de leitura de livros, café, uma interagdo, com o acompanhante,
psicologia, a parte de psicologia € bem alta para o acompanhante quando a gente vé
que ta muito debilitado, tem a questdo de quando o paciente chega a vir a 6bito, os
servigos que sao prestados nesse momento de fragilidade né, entdo tem todo o
suporte para o acompanhante, também quando esse paciente vem a Obito é
direcionado um psicoélogo, conforme a necessidade do momento a gente vai atraindo
mais profissionais conforme a necessidade de cada acompanhante né, entdo a
nutricionista é... ha hospitais oferecem um cardapio para o0 acompanhante
diversificado, ha hospitais que tem um padréo ja de refeigdes a ser oferecido.
Pesquisador: Proxima pergunta €, como € que é colocada a hospitalidade nos
servigos que vocés prestam para os acompanhantes ?

Coordenadora do Hospital A: Um bom atendimento né, desde o profissional que
vai abordar ele quando tiver oferecendo um servigo né, a servicos que eles sao fixos
em um certo local e o acompanhante tem que se locomover até |a, entdo quem vai
fazer a interface, quem vai direcionar esse acompanhante, esse... essa facilidade
dele chegar até o local, hospitais sdo gigantes né, entdo ele ficar perdido em um
corredor isso € desgastante, entdo assim ham... acredito que o atendimento em si é
um diferencial da hospitalidade. Tem o concierge que € um canal de referencia
dentro do hospital, onde o0 acompanhante com qualquer duvida pode se locomover
até o local, ai vai agilizar todas as facilidades pra atender o tipo de servigo que ele
quer, a hospitais que tem profissionais circulando dentro dele como posso ajudar,
quando eu entrego um servigo, um suporte de paciente que quer uma... um servigo
de lavanderia, um paciente que quer um servico de passadoria, precisa de um
secador, precisa de diversas facilidades e ai como eu entrego como eu fago a ponte

entre o cliente e a entrega do servigo né, entdo acho que tem que ta muito forte no
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profissional que vai atuar com ele e acho que isso deve ta dentro da realidade de
todos os profissionais, ndo s6 se tratando de hotelaria, mais de todos os
profissionais que ali se enquadram no corpo do hospital né.

Pesquisador: Agora tratando sobre competitividade, eu queria que vocé me
dissesse como a hospitalidade ela é inserida no hospital como um fator de
diferenciagdao no mercado, para que vocés se tornem mais competitivos?
Coordenadora do Hospital A: A gente vé uma realidade dos hospitais né, que
muitos clientes assim, em cima de pesquisas de pesquisas de mercado que a muitos
clientes que procuram o acolher né, o servigo que € entregue a hospitais que s&o
referéncia, hospitais grandes que a gente conhece que sao referencias, pelo tratar
conta da hospitalidade como as pessoas cuidam ali daquele cliente como que é
entreque os servigos, entdo a hospitalidade ele vem crescendo conforme os
profissionais ou a propria empresa buscam, vai vendo a realidade do cliente que
tem, como que ta o comportamento do cliente dentro desse hospital , mas eu acho
gue em contrapartida também, a gente pode vir a oferecer a hospitalidade em si ser
um atrativo para o cliente buscar sua instituicdo para tratamento.

Pesquisador: Proxima pergunta é relacionada aos servigos, queria que vocé me
dissesse quais sdo os servicos oferecidos para os acompanhantes que sao
compreendidos como diferencial competitivo?

Coordenadora do Hospital A: Alguns servigos que eu conheco, podem haver mais
em cima do que eu tiver falando aqui, mas questdo da psicologia para o
acompanhante sempre que necessario, as psicologas estdo prontas a tender uma
necessidade, questdo do servigo social que tem dentro do hospital né, que da todo o
suporte quando necessario, como a gente atende muita gente que vem do interior,
em momentos a essa necessidade dessa interface do servico social, ham... a
questao da humanizagdo que ha também em relagdo a cultos, momentos de canto
pelo hospital que o acompanhante pode estar participando, ham... e o enxoval
entregue ao acompanhante. A gente vem se trabalhando e mapeando e estudando
as necessidades que hoje o cliente tem e ainda nao conhece, entdo tem se
mapeado bastante pra ver onde a gente pode chegar em questdo de melhoria em
servigos entregue, como hospitalidade pro acompanhante né, a gente sabe que
acontece coisas que acontecem nos bastidores que ndo chegam aos nossos olhos,

entdo a gente tem colocados profissionais, lideres pra ta buscando as necessidades
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e a gente comecar a se projetar numa melhoria da hospitalidade em si dos
acompanhantes. Também temos servico de manobrista dos estacionamentos, onde
0 acompanhante chega ou pra deixar o cliente vai se hospedar, tem o
acompanhamento desse manobrista ou até dando direcionamento , o seguranga que
ta ali na porta né, um hospital de grande porte onde tem varios corredores, um
acompanhante perdido dentro dessa estrutura né, algo que pode vir gerar uma
insatisfagdo, entdo um seguranga um profissional estando a postos sempre
direcionando ele, acompanhantes de centro-cirurgico né, quando o acompanhante
ndo tem uma informacéao ele tende a ficar preocupado, nervoso, que € que a gente
tem que amenizar nessa hora, entdo ter essa comunicagdo com esses
acompanhantes, onde os parentes estdao em cirurgia, ele saber o que acontece uma
vez que ele nao ta na sala, ele ver como que ta esse fluxo, onde que o paciente ta,
que horas que ele sai. Ter esse acompanhamento, hoje a gente tem uma sala de
espera onde a gente comporta esses acompanhantes e uma pessoa que faz essa
comunicagao, mas vem se estudando uma melhoria né, em questao digital assim, o
acompanhante ele ja subir pro quarto, hoje ele ja sobe pro quarto, mas muito por
nao ter informacdo em tempo real acabam preferindo ficar nessa recepgao, quando
ele poderia ta confortavel dentro do quarto, vem se estudado digitalizar pro
acompanhante vir fazer esse acompanhamento na tela da televisdao e trazer esse
conforto pra ele e minimizando a preocupacgao. Atendimento da UTI, a receptividade
de um acompanhante dentro da UTI onde o paciente se encontra mais debilitado,
esse suporte que é dado da psicologia no momento de fragilidade onde pode haver
uma piora do paciente, tem esse suporte dos profissionais pro acompanhante, nao
s6 de UTI, mas a gente fala que € um momento critico onde pode vir a acontecer
mais vezes entdo assim, ter uma recepcao confortavel enquanto ele espera esse
momento de visita, e hoje ele ainda n&o ha, mais assim refeitorio do hospital que se
tem projetado para futuras expansdes que vao vir a ter ainda esse ano, até pro ano
que vem, entdo refeitorios, farmacias, esses servigos pro acompanhante ele
conseguir fazer essas necessidades basicas, atingir essas necessidades basicas
dele.

Pesquisador: Proxima pergunta, identificar quais praticas hospitaleiras aplicadas
nos servigcos que sao usadas como diferencial competitivo, focado nos

acompanhantes?
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Coordenadora do Hospital A: Bom é, as praticas a gente sempre dever estar
atualizado no mercado, vendo que a essa troca de informagdes de hospitais, de um
para outro, onde a pratica é... quando a algo bom a gente quer agregar a nosso
hospital, entdo algumas praticas que a gente vé... bom quanto as praticas aplicadas
para os servigos né, a gente vé desde capacitagdo dos funcionarios, acredito
também que a gente conseguir no mercado trazer bons profissionais com essa
realidade para agregar aos servigos né, trazendo servigos diferenciados pesquisas
de mercado, caises de praticas boas existentes que podem ser melhoradas e
praticadas dentro da instituicio ham... abertura de espaco para que essas
demandas acontecem, projetar novas perspectivas, novos servigos e realmente a
gente conseguir atender a questdo da hospitalidade de fazer nessas entregas pro
clientes, entdo tipo assim, a gente buscar aperfeicoar cada dia mais praticas. A
interface entre as praticas, a conscientizagdo né, a momentos que a gente tem o
setor de hotelaria voltado pra atender esse servigo, entregar esse servigo de ponta
com a hospitalidade a gente tem outros profissionais, entdo trabalhar com a
conscientizacdo onde a empresa quer chegar , por que nao adianta a hotelaria ta
fazendo seu papel enquanto o profissional que ta ali, que é a ponta, ndo ter a
hospitalidade em se e tratar mal o cliente e isso quebra toda a cultura e a
hospitalidade, a cultura hospitalar voltada a hospitalidade nos servigos, entdo uma
conscientizagao de todos, para que todos os setores entreguem seus servigos com
hospitalidade com o receber do paciente. Outra pratica boa também é, todos os
profissionais que estdo envolvidos com os acompanhantes, a qualquer necessidade
que ele venha a ter né, a gente sabe que cada um atua na sua area, t6 sempre
atento ao olhar do cliente e ver que ha uma necessidade de algo que ndao demanda
pra mim, mas preciso saber onde eu consigo essa resposta pro cliente né, area de
enfermagem a hora que ha uma necessidade do cliente de fazer uma higienizagao
do quarto, ou uma psicologia, sem a necessidade do acompanhante falar. Um
acompanhante que precisa de um lencol pra dormir, o profissional que entrar no
quarto tem que detectar sem que o acompanhante diga. Assim vamos minimizar as
reclamacgdes, por que 0 acompanhante ele vai ta atento a tudo, ele ta zelando pela
vida do paciente, entdo qualquer coisa que sair fora da curva ele que vai trazer as
demandas de melhoria e sugestdo, até negativas pra corre¢do. Mas a gente nao

quer entregar o negativo, a gente que entregar um servigo completo para que ele
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nao tenha essa preocupacdo, entdo todos os envolvidos devem estar atentos a
passar as necessidades pra gente conseguir praticar essa hospitalidade em geral,
ndo s6 demandando de uma area ou de outra.

Pesquisador: Bom agora eu finalizo a entrevista, gostaria de agradecer a (sigilo).
Muito Obrigado !

((Fim da Transcrigao))

TRANSCRIGCAO DE ENTREVISTA COM GESTORA DO HOSPITAL B
Pesquisador: Minha primeira pergunta €. O cargo que vocé ocupa no hospital e sua
formacao?

Coordenadora do Hospital B: Eu sou psicéloga, meu nome € (sigilo)... eu sou
psicologa e o meu cargo no hospital € gestora do hospital.

Pesquisador: Proxima pergunta € qual seu tempo de trabalho aqui e como foi que
vocé chegou para trabalhar nessa empresa? Se vocé foi contratada especificamente
para exercer essa profissao ou ja trabalhava no hospital antes, e com o tempo foi
tendo promogdes de cargos dentro do hospital?

Coordenadora do Hospital B: Bom, eu fui convidada a trabalhar aqui no hospital,
sendo que eu nao trabalhei anteriormente em hospitais, sempre foi no cargo de
gestora em outras empresas que trabalhei e ai me convidaram pra vir aqui pro
hospital pra trabalhar como gestdo, como se fosse pra eu dar uma organizada no
hospital e ai eu tive a ideia de trazer a hotelaria para o hospital e até agora eu néo
consegui, pois eu to organizando os terceirizados. Eu sempre digo assim, o hospital
tava no negativo, e eu to tentando trazer ele pro zero, pra gente da um ponto de
partida e ai assim comecar de fato a trabalhar a hotelaria de fato.

Pesquisador: Préxima pergunta, queria que vocé me contasse um pouco sobre a
historia do hospital, o ano de criagdo, se ele comegou como uma clinica e foi
expandindo, enfim um histérico do hospital como um todo.

Coordenadora do Hospital B: Bom, o hospital foi criado em 1963, por dois médicos
de duas familias distintas e eles tinham esse sonho de montar um hospital particular
que fosse referencia no estado, que eles eram médicos bem conceituados, que ja
faleceram e tinham esse sonho de criar esta holding que é hoje.

Pesquisador: Quantos colaboradores estdo a seu dispor aqui no setor e se possivel

vocé me dar o organograma do setor?
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Coordenadora do Hospital B: Aqui eu coordeno a higienizag&o/limpeza que sao
uma media de 54 funcionarios, a rouparia que sao media de 7 funcionarios € o
almoxarifado que sao 4 funcionarios.

Pesquisador: Agora a gente vai falar sobre hospitalidade. Eu vou |he apresentar
dois conceitos de dois autores que € o de Camargo (2003) que ele define
hospitalidade como sendo o ato humano, exercido em contexto domestico, publico
ou profissional, de recepcionar, hospedar, alimentar e entreter pessoas
temporariamente deslocadas do seu habitat, o outro € de Gotman (2001, p. 66), que
define hospitalidade como uma relagdo especializada entre dois protagonistas,
aquele que recebe e aquele que é recebido por alguém. E a pergunta que faco é:
qual é sua compreensao que vocé tem sobre hospitalidade?

Coordenadora do Hospital B: O meu conceito de hospitalidade vem de uma jungéo
dos dois autores, por que vocé tem que dar a hospitalidade e receber hospitalidade,
quando ele fala de trazer esse conceito de casa, tipo, de trazer a casa para o
trabalho € ambigua na... quando vocé pde isso em pratica. Vou te dar um exemplo,
quando o cliente vem da casa dele, ele tem os costumes dele e ele traz pro hospital
nem sempre eu posso permitir que isso tudo que vem casa dele comporte no
hospital. Por que? Pois a gente tem regras de Anvisa, a gente tem regras de
vigilancia sanitaria, a gente tem outra regras que eu nao posso colocar, que eu hao
posso deixar ele colocar em pratica, mas claro que vou fazer de absolutamente tudo
pra que ele se sinta a vontade a ponto que ele tenha vontade de voltar para ca, de
ser bem tratado. Porque eu sempre falo, pra mim é oito ou oitenta, se vocé nao é
bem tratado, automaticamente vocé é mal tratado, vocé ndo se sente bem, nao é...
se vocé fizer com que ele entenda que ele ndo pode fazer certa coisa que ele quer,
mas ele entender o porque disso, e ele se sente confortavel com a tua deciséao, ele
ainda continua sendo bem tratado, apesar da resposta ser negativa, entdo a minha
ideia é essa. Trazer a comodidade, o conforto para ele né, a ideia de casa no
sentido de que ele esta bem, que ele ndo queira ir embora com rapidez, por uma
hostilidade oferecida, mais tem que ter... tem que ter um nivel entre esses dois.
Entre paciente... entre cliente e a gente que € servidor dele.

Pesquisador: Eu queria saber de que forma é entendida a hospitalidade pelo
hospital para os acompanhantes e também o olhar seu, da funcionaria/colaboradora

sobre o assunto?
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Coordenadora do Hospital B: Hoje o hospital, a administragdo ndo tem como
pensar em hospitalidade para acompanhantes, por que hoje a administragdo e eu
também té6 preocupada em dar o basico para o paciente, eu to tentando fornecer o
basico pra o cliente com qualidade para que posteriormente eu comece a pensar em
hospitalidade para acompanhante né, mas a minha visdo disto tudo é que a
hospitalidade vem junto com a humanizagdo, elas andam de bragos dados,
entendeu? Comecgando na verdade, na humanizagao dos funcionarios, por que o
que eu penso, € que se eu tenho um funcionario que é bem tratado pela instituicao,
bem aceito pela instituicdo, quer e escolhe trabalhar comigo, consequentemente ele
vai produzir melhor, consequentemente ele vai tratar melhor o outro. E isso ja
comegou na verdade, eu trouxe a espiritualidade para o hospital, por exemplo, uma
vez por més ndés temos missa, eu trouxe uma equipe de psicologas por fora,
entendeu pra gente comegar a mapear uma mapa psicolégico dos funcionarios,
comegando pela UTI que € uma area mais critica, € uma area de maior nervosismo ¢é
uma que gera uma tensao maior, entdo ndés tamos comegando pela UTIl a mapear o
perfil psicolégico dos funcionarios apontar quem tem necessidade de alguma
terapia, psicoterapia, se algum familiar... eu trouxe um instituto de psicologia pra
dentro do hospital e eles vao atender com valor baixissimo, entendeu? Isso tudo
dando condigcbes que meu funcionario se trate, proporcionando o espiritual,
psicolégico e ndés vamos fechar com uma academia pra dar um percentual de
desconto, uma coisa assim. Por que eu acredito nisso, que se vocé tratar da sua
espiritualidade do seu psicoldgico e do seu corpo tende a melhorar. Entéo é isso, eu
preciso cuidar do meu funcionario, pra isso refletir no meu cliente, por que se eu
cuido do meu cliente, o funcionario vai dizer: E eu que to aqui dentro ndo valho
nada? Vale, primeiro € vocé, por que a minha gestao é gestao de pessoas, eu digo
pra todos eles, eu preciso que vocé esteja bem, para que vocé me renda, pra vocé
contribuir. Entdo isso é um trabalho de migalhinha, de pouquinho em pouquinho isso
vai acontecendo, quando eu conseguir a espiritualidade e a parte psicoldgica. Outra
coisa a gente ta comegando a comemorar, fazer as festividades, eles tem adorado.
E as festividade sdo abrangentes para os clientes, eles também tem gostado muito.
Vamos fazer a festa junina que esta todo o mundo empolgado, fizemos no ano
passado quando eu comecei, e todo mundo ja ta me cobrando. Entdo isso tudo na

verdade, é em prol do hospital, por que todo mundo sai daqui comentando: Olha
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antes a gente nao tinha festa junina, hoje teve foi 6timo, ndo sei o que... né, uma
divulgacao. O préprio funcionario divulga que o hospital tA sendo bem quisto, que
hospital t4& melhorando nesse sentido. Entdo é nesse ponto de vista desse,
pouquinho em pouquinho, com a humanizagao a gente vai trazendo a hospitalidade.
Por que com a humanizagdo vocé vai entender que ndo € s6 aquele rapaz, que
aquela pessoa que esta acamada que esta doente, agente vai entender, eu vou
fazer o pessoal entender que os acompanhantes também estdo doentes, por que
todo mundo vive em fungdo daquela pessoa, entdo se ele ja sai da casa dele
contrariado, ja vai perder o servigo, por que alguma coisa aconteceu em prol
daquele acompanhante, e se aquele hospital ndo tratar bem ele, ele ja ta
contrariado, ja ta chateado ou ele ja ta magoado ou tem alguma coisa de negativo,
que ninguém vem pro hospital vim sorrir, por que tem alguma preocupagao, e se nao
tratar bem aquele acompanhante né€, eu to tratando mal ele, e ele vai reclamar mais,
e ele vai fazer mais confusdo no hospital. Entdo minha ideia é essa, a gente ta
trabalhando de pouquinho em pouquinho pra ampliando devagarzinho, mas isso vai
acontecer. Daqui uns dias ndés vamos ter sim, quando entregarmos nossa rouparia
para o apartamento, vai vir junto do acompanhante. Hoje a gente ja da assim..
alimentacdo pra acompanhante, eu gostaria que nos tivéssemos um cardapio por
exemplo, tem alguma preferéncia alimentar para o acompanhante também, por que
hoje a gente faz isso para o cliente né, o se acompanhante tem alguma preferéncia,
nos vamos ter uma lanchonete to tentando implantar.... por que o acompanhante, ele
nao precisa ter naquele horario regular, ele quer tomar um café a mais, nés teremos,
ja to implantando, agente ja concretizando uma obra pra isto entendeu? Entdo essa
hotelaria para acompanhantes é vista por mim, mais de pouquinho em pouquinho,
mesmo sem que a diretoria note, eles ja estdo fazendo hotelaria pra acompanhante.

Pesquisador: Proxima pergunta €, queria que vocé me desses exemplos de
praticas hospitaleiras que o hospital disponibiliza para os acompanhantes e também
o que ele planeja para agregar no futuro?

Coordenadora do Hospital B: Para os acompanhantes, por exemplo, hoje nos nao
temos um numero, ndo temos um limites de acompanhantes imposto para o cliente,
entdo ao contrario dos outros hospitais que sdo duas ou trés... duas sendo me
engano, aqui entra mais pessoas, entéo isso ja € favoravel para o acompanhante

que ele pode vir em maior numero, ele s6 tem restricao de horario, mais ele pode vir
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em maior numero pra ca, a outro coisa como eu falei é a parte do envolvimento
espiritual, nos temos uma pessoa que vem aqui no hospital oferecer a comunhao
uma pratica religiosa catdlica, e trazer conversar é... falar de Deus eles gostam muito
por que eles se sentem muito acolhidos sentem bem quistos, a gente tem uma vez
por més uma pessoa que vem aqui fazer essa visita, nos temos os psicélogos, que
também atendem os acompanhantes quando necessario, quando agente vé que ele
tem algum surto, quando a gente vé que ele ta muito deprimido geralmente isso
acontece quando fica um sé acompanhante, que passa mais tempo, agente tem um
servico de psicologia interna que da esse suporte pra ele, nos temos uma
alimentacdo que é disponivel pra ele, e gente tem... 0 que nos queremos fazer é
melhorar, intensificar e melhorar condi¢gdes da estadia dele. Por exemplo, é... nos
queremos dar um suporte de rouparia melhor para os acompanhantes também, nos
queremos dar uma variacdo de cardapio para os acompanhantes também e nos
queremos proporcionar pra ele um ambiente mais acolhedor, mais proximo da
enfermaria que eles possam ter acesso, conversar, ter acesso ao laudo, a parte
médica melhor do que é hoje.

Pesquisador: Um detalhe sobre o conceito de Gotman sobre hospitalidade é que
ele diz que a pessoa que estar sendo hospitaleira ela exerce a fungao tanto de
anfitrido, quanto a de hospede. Sé para dar um exemplo, trazendo aqui para a
universidade, o professor na sala de aula ele é o anfitrido dos alunos, pois ele é que
o domina a sala de aula, ele vai ser hospede dentro da mesma universidade quando
ele se dirigir para uma coordenagéo ou entdo quando ele for tratar de algum assunto
com um grupo estudantil, onde os alunos € que estdo dirigindo aquele setor.
Gostaria que vocé me desse um exemplo de quando setor de hotelaria hospitalar ele
€ tanto anfitrido quanto hospede dos clientes de saude?

Coordenadora do Hospital B: O hospital ele se encaixa na qualidade de anfitrido,
quando ele recebe o acompanhante junto com o cliente, com a pessoa que esta
doente. Quando ele chega, adentra nos hospital, ele mostra todas as fungdes do
hospital, como que o hospital funciona né, coloca o hospital a seu dispor, se vocé
tiver problema com a camera, com a televisdo, coma alguma coisa, ele apresenta
todas as funcionalidades e se coloca ao seu dispor n€, para que ele funcione, para

que ele fique. Que a estadia dele seja a melhor possivel.
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Pesquisador: Quais sdo o0s servicos prestados exclusivamente para os
acompanhantes e se ha um planejamento de agregar outros servigcos para 0s
mesmos?

Coordenadora do Hospital B: Hoje o que nos oferecemos para os acompanhantes
€ a alimentagdo em conjunto com a do paciente e a acomodagao noturna e diaria,
ele pode estda acomodado, o apartamento €& projetado para receber os
acompanhantes. Mas o que ndés queremos para o futuro € que a rouparia seja
encaixada né, com os acompanhantes; que a alimentagédo seja melhor pensada em
termos de cardapio para que ele tenha dentro do hospital uma opcao de estadia
como a lanchonete que vai vir. Queremos também aumentar o estacionamento do
hospital, nos temos bastante queixa disso, entdo a gente que melhorar essa
condigao veicular dos acompanhantes.

Pesquisador: Como o hospital relaciona a hospitalidade aos servigos?
Coordenadora do Hospital B: Nossos funcionarios eles tem um treinamento, é...
eles estdo sendo treinados, sempre estdo sendo corrigidos inclusive, sendo
chamado atencao para que eles atendam bem tanto os acompanhantes quanto os
outros clientes que vem nos receber. A gente inclusive esta fechando um
treinamento de qualidade com o (sigilo) no vamos fechar uma parceria com o (sigilo)
pra que a gente tenha essa qualidade no atendimento, para que sempre a gente
possa melhorar nesse quesito, e a gente também além do (sigilo) nos vamos dar um
treinamento, por que o (sigilo) vai atender principalmente as recepg¢des e alguns
funcionarios pontuais da enfermagem, mas bem pontuais nisso, mas ndés vamos
trazer um pessoal de fora, qualificado para dar esse treinamento a todos, por que
nao é s6 atendimento inicial no sentido de recepg¢des, mas eu preciso melhorar a
qualidade do atendimento do técnico de enfermagem, que vai varias vezes; do
agente de limpeza que vai pedir licenga pra ele fazer a limpeza do quarto a gente
precisa dos coordenadores, pra eles coordenem bem né, as pessoas, que todo
mundo fale uma linguagem sé.

Pesquisador: O hospital vé a hospitalidade como um fator de diferenciagdo no
mercado, que faga ele ser mais competitivo? E se na sua visdo especificamente,
vocé identifica a hospitalidade como fator competitivo?

Coordenadora do Hospital B: Entdo, acho que a hospitalidade € o fator diferencial

realmente, essa é a palavra. E quando a pessoa escolhe pra onde ela vai, se ela
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tiver um plano de saude aqui, no (sigilo) ou em outros hospitais melhor dizendo. Ele
decide, escolhe por este hospital € por que algo de diferente aconteceu, e muitos
relatos que eu vejo, eles nédo so preferem ficar pertinho de casa, as vezes, mas por
esse acolhimento pessoal, por que as pessoas ddo bom dia, por que eles demoram
mais um pouquinho, pra ouvir as queixas e tal, por que eles se sentem acolhidas. E
pra mim € isto, é trazer aquilo do comego da conversa, é trazer um pouquinho da
casa deles, por que nem sempre € o remédio que conta, é o desabafo, as vezes é
VOCé conversar sobre uma coisa que nao tem nada haver, mas que ele se sente
acolhido. As vezes eles falam: - Aquela enfermeira conversa como que. Quer dizer,
a enfermeira nao falou sobre a troca de medicamento, ou fez alguma coisa de ruim,
mas ela deu énfase no acolhimento que a enfermeira deu, por que a copa trocou o
cardapio, por que ela ndo gostava e isso ela achou que foi um diferencial, entdo
assim, com certeza a hospitalidade tem um fator preponderante e no nosso caso eu
tento focar isso, como a gente ndo tem poder aquisitivo tdo quanto outros pra gente
mudar estruturas que necessitam pra gente trazer servigcos maiores, enquanto nao
tenho isso, enfoco no interpessoal. Eu foco no “bom dia”, no “boa tarde”, o “dé
licenga por favor”, “eu posso fazer agora”, “a senhora me permiti’, entdo assim nesta
regra de boa convivéncia e acolhimento para que ele se sinta bem. Nos temos varias
pessoas que sao recorrentes por conta disso.

Pesquisador: Gostaria que vocé me desse exemplos de servicos que sao
oferecidos para acompanhantes que o hospital compreende como fator de
diferencial no mercado e se ha planejamento para agregar servigos para
acompanhantes que vao ser fatores de diferenciagdo no mercado ?

Coordenadora do Hospital B: Como eu ti disse hoje a gente ndo tem, assim esse
servigo para acompanhante de fato agente ndo tem, como te disse a gente ta saindo
do negativo. A gente ta tentando oferecer o basico, colocando nossos servigos
essenciais funcionando, entendeu? Mas, porém, a minha ideia € de fazer uma
pracinha pra que eles possam dentro do hospital poder andar um pouquinho, comer
alguma coisa diferente, talvez ter algum tipo de musica, pra que eles possam dar
uma relaxada enquanto isso, por que os fumante reclamam muito também, entao,
ndo € querendo incentivar o tabagismo, mas €& uma realidade, agente tem um
publico que é fumante, entdo, preciso dar condigbes que ele possa fazer isso, no

sentido que o hospital ndo pode, mas gente tem um cantinho pra aquilo, entdo a
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gente vai realocar essas questdes, mas o foco hoje de fato é sair do negativo e
trazer pro zero. Pra que dai pra frente a gente tenha condi¢cdes de pensar cada vez
mais nos acompanhantes, por que hoje nosso foco sdo os servigos serem prestados
com qualidade, pra depois a gente ter uma ideia melhor de acompanhante.
Pesquisador: Me dé exemplos de praticas hospitaleiras aplicadas nos servigos para
acompanhantes que sdo usadas como diferencial no mercado e se a planos para
implantagao de outras praticas?

Coordenadora do Hospital B: A aqui a gente continua focando no que eu ti falei,
no relacionamento interpessoal, nesse ... na nossa comunidade terapéutica ficar
mais préxima do acompanhante, do cliente. Enquanto eu ndo tenho condi¢cdes de
trazer algo maior, eu trabalho o que eu tenho. Que sdo as pessoa que sdo 0s
funcionarios, para que eles... aqui a gente tem muito caso de que aniversario de um
funcionario e vem um cliente de fora trazer um presente, trazer alguma coisa. Isso
pra gente & sensacional né, quando eles recebem alta eles dao algum “parabéns”
um “obrigado”, uma lembrancinha. Isso pra gente é sensacional, tem sensagao do
dever cumprido. Tem uma pessoa de fora que diz que ele € o fa numero um do
hospital, por que aqui toda hora bate na porta, o agente de limpeza vem e limpa;
depois vem o coordenador ver se ta tudo certo e perguntar que quer alguma coisa,
ai vem uma pessoa perguntando o que eu quero comer, depois de vir a comida,
pergunta se gostou do que comeu. Entao, tamos o tempo todo buscando melhorar o
servigo do outro, essa € uma fala de um cliente nosso. Entdo assim, este tipo de
coisa que a gente se apega, praticas interpessoais e é nisso que tenho focado, nés
funcionarios para que chegue no cliente/acompanhante.

Pesquisador: Bom agora eu finalizo a entrevista, gostaria de agradecer a (sigilo).
Muito Obrigado !

((Fim da Transcri¢cao))



