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"A ciéncia é fria. A morte € gélida. O cuidar tem
gue ser quente, e este calor tem que vir do corpo
e da alma. A cura e/ou o conforto sé&o
expressbes da solidariedade humana; sé&o
diferentes as maneiras de traduzir o calor
humano. O calor esta no gesto, no ouvir, no
consolar, no tocar, no cuidar. Em nosso hospital,
todo colaborador serd chamado para -
respeitando o espaco de nossos clientes - estar
proximo para encanta-los com as entregas que
eles necessitarem. Mas, a mais sublime entrega
€ a do calor humano. E temos que aprender e
ensinar como se realiza esse ato de amor! Nao
adianta ndo acolher o funcionario, porque ele
nao ira acolher o paciente. O acolhimento tem
gue ser mutuo”

(GONZALO VECINA NETO, 2015).
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RESUMO

O obijetivo do presente trabalho € compreender de que forma a Acreditacdo Hospitalar
pode influenciar na qualidade da prestacdo de servigos oferecidos pelo setor de
Hotelaria Hospitalar. Para o alcance do objetivo norteador, primeiramente, foram
coletados dados a partir de artigos e leituras relacionados a Hotelaria Hospitalar,
servicos e hospitalidade, Acreditacdo Hospitalar, qualidade e competitividade. Em um
segundo momento, foi desenvolvido um estudo de caso Unico com abordagem
qualitativa. Como evidéncia, realizou-se uma entrevista semiestruturada em uma
instituicdo hospitalar da rede privada ludovicense, com a pessoa responsavel pelo
setor de qualidade e pelo setor de Hotelaria Hospitalar. Os dados foram coletados e
estruturados a partir de uma categorizagao previamente elaborada e analisada por
meio do método de conteudo. A analise dos resultados auxilia na compreensao das
mudancas que a acreditacdo hospitalar promove na prestacao de servicos do setor
de hotelaria hospitalar e nas relacdes de hospitalidade como estratégia competitiva.
E valido destacar que a aplicagdo da qualidade nas instituicdes de saltde pode tornar
a prestacdo de servico mais hospitaleira, assim como nos resultados encontrados,
que a instituicdo vem obtendo melhores padrdes de atendimento que sdo exigidos
pelas acreditacfes tanto pela ONA quanto Qmentum gerando melhoria na qualidade
na prestacao de servigo oferecido até com um grau de hospitalidade e acolhimento de
exceléncia.

Palavras-chave: Acreditacdo Hospitalar; Hospitalidade; Qualidade.



ABSTRACT

The aim of this study is to understand how Hospital Accreditation can influence the
quality of service provided by the Hospital Hospitality sector. To achieve the guiding
objective, first, data were collected from articles and readings related to Hospital
Hospitality, services and hospitality, Hospital Accreditation, quality and
competitiveness. In a second moment, a single case study with a qualitative approach
was developed, as evidence; a semi-structured interview was carried out in a private
hospital in Ludovicense, with the person responsible for the quality sector and the
person responsible for the Hospital Hospitality sector. Data were collected and
structured from a previously elaborated categorization and analyzed using the content
method. The analysis of the results helps to understand the changes that hospital
accreditation promotes in the provision of services in the hospital hospitality sector, in
hospitality relationships as a competitive strategy. It is worth noting that the application
of quality in health institutions can make service provision more hospitable, as well as
in the results found, that the institution has been obtaining better service standards that
are required by accreditations both by ONA and Qmentum, generating an improvement
in the quality of service provided, even with a degree of hospitality and excellent
reception.

Keywords: Hospital Accreditation; Hospitality; Quality.
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1 INTRODUCAO

Devido ao surgimento da Revolucdo Industrial, as maquinas e novos
métodos abordados no mercado favoreceram o crescimento das empresas em
decorréncia da agilidade no processo produtivo, reduzindo o uso de recursos,
consequentemente a diminuicdo dos custos e desperdicio dos esfor¢os do trabalho.
Com isso, percebe-se que a competitividade entre as empresas se torna cada vez
maior e para permanecer neste mercado € necessario que as organizacdes busquem
por melhoria continua oferecendo, deste modo, exceléncia de seus produtos e
servigcos (MARIOTTO, 1991).

A globalizacao foi outro fator que deixou a competicdo entre as empresas
mais acirrada, propiciando melhores condi¢cdes gerenciais, sendo ndo somente nos
produtos/ servicos, mas também, nos processos e nas pessoas que cercam toda a
estrutura organizacional (MATTOS, 2002).

Nesse contexto de globalizacdo, é conveniente dizer que as organizacdes
no século atual tem o propdsito de elaborar planejamentos estratégicos, desenvolver
politicas de qualidades, voltando-se principalmente as novas metodologias,
tecnologias, sistemas e técnicas de gestdo. Pode-se exemplificar as certificacdes de
qualidade, que ndo tem apenas o intuito da padronizacdo e de melhoria dos
processos, mas para maior validacdo dos ganhos competitivos e da lucratividade
(TRINDADE, 1998).

Diante desse ponto, as empresas buscam qualificagcdo, melhores
procedimentos, diminuicdo nos custos e eliminacdo de desperdicio com o propdsito
de atingir um nivel de qualidade e produtividade. Entretanto, em certos momentos, 0s
resultados apresentados ainda ndo condizem com a satisfacdo desejada pelo cliente,
impulsionando as empresas a buscarem por melhoria continua.

Atualmente, as instituicbes hospitalares também ndo se abstém em
promover melhores condi¢cdes de atendimento e prestacdo de servico aos seus
clientes, pois quanto melhor as condi¢bes forem ofertadas, maior sera a satisfacao
dos mesmaos.

Com base nisso, vejamos que o segmento da hotelaria hospitalar vem
tentando mudar o olhar das pessoas no que diz a respeito a falta de hospitalidade e

servicos diferenciados; elementos que transmitem ao cliente acolhimento e
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seguranca, nao apenas nas condi¢des estruturais, mas em todo suporte oferecido aos
pacientes e aos seus familiares.

Por consequéncia, para a pesquisa questiona-se: de que forma a
Acreditacdo Hospitalar pode influenciar na melhoria da qualidade da prestacdo de
servigos oferecidos pelo setor da hotelaria hospitalar em um hospital privado de s&o
Luis - MA?

Assim sendo, a pesquisa tem como objetivo geral compreender de que
forma a Acreditacdo Hospitalar pode influenciar na qualidade da prestacéo de servigos
oferecidos pelo setor da hotelaria hospitalar em um hospital privado de S&o Luis - MA.

Como objetivos especificos, destacam-se: identificar quais mudancas a
acreditacdo hospitalar promove na prestacdo de servicos do setor de hotelaria
hospitalar em um hospital privado de Séo Luis - MA; analisar se as relacdes de
hospitalidade se configuram como estratégia competitiva neste hospital privado de
Sao Luis - MA; verificar como a qualidade na instituicdo de saude pode tornar a
prestacao de servico mais hospitaleira.

Utilizou-se uma selecéo de artigos e pesquisas que possibilitaram a revisao
da literatura nesta teméatica, obtendo-se estudos indexados nas bases de dados da
Scielo; Biblioteca Atualiza; Google Académico, Revista Hospitalidade Universidade
Anhembi Morumbi, Fundacao Getulio Vargas e outras instituicées.

Justifica-se o desenvolvimento do tema da monografia com o interesse
cientifico reunindo o conhecimento na area de administracdo juntamente ao segmento
da pesquisa da hotelaria hospitalar. Isto se deu devido a necessidade de ampliar esse
novo olhar nas instituicdes hospitalares, no qual as organiza¢des estdo em busca de
aprimorar a gestao dos recursos com o foco em desenvolver melhores condi¢des. No
Brasil, se apropriar do termo acreditacdo hospitalar foi algo recente e que conseguiu
ser disseminado no decorrer do tempo. Um hospital acreditado ja é renomado com
creditos de uma organizacdo com conformidades de seguranca e prestacao de servi¢o
com qualidade (SILVA, 2009).

A Acreditacdo Hospitalar possibilita o reconhecimento das instituicbes
pelos clientes de saude, proporcionando um diferencial competitivo mercadoldgico.
Neste contexto, o hospital que adquire a certificacdo dessa proporcdo ajuda a
promover o comprometimento em relagcdo a prestacdo de servico de qualidade e

hospitalidade.
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A pesquisa € de natureza qualitativa, exploratoria e que pode-se concluir
que esta temética traz em sua esséncia a hospitalidade nos servigos e que influencia
a estadia dos pacientes e acompanhantes.

Além disso, considera-se com um estudo de caso Unico em uma Instituicéo
Privada Hospitalar. Para Yin (2010), justifica-se a escolha pelo Estudo de Caso Unico
quando: 0 caso permite testar uma teoria; 0 caso € raro ou extremo; 0 caso permite
estudar um fenbmeno até entdo inacessivel a investigacao cientifica, e o caso é o
piloto de um Estudo de Caso Mdltiplo.

A estrutura do trabalho esta formulada da seguinte maneira: discute-se na
primeira secdo sobre Hotelaria Hospitalar, hospitalidade e servicos para maior
embasamento tedrico a respeito destes termos. Na segunda secao, explora-se sobre
acreditacdo hospitalar para compreender seus aspectos e impactos, entender como a
qualidade proporciona ndo somente uma melhor visibilidade da empresa perante o
mercado assim como melhoria no seu desempenho tornando-a mais competitiva.

Na secdo dos procedimentos metodoldgicos, foi analisado o caminho
tomado para o alcance dos resultados desta pesquisa. A secdo do estudo de caso
propde conhecer como a acreditagcdo consegue gerar melhorias e identificar a real
percepc¢ao do gestor do setor de Hotelaria Hospitalar e da Analista de Qualidade em
um hospital particular na cidade de S&o Luis, Maranhdo. Enfim, as consideracdes

finais para inserir o fechamento da ideia que o estudo propde.
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2 HOTELARIA HOSPITALAR, SERVICOS E HOSPITALIDADE

Diante deste ponto, transformar o espaco hospitalar com um conceito mais
hospitaleiro sob a Gtica da Hotelaria, que diversas préaticas adotada neste segmento
foram implantadas nos hospitais, possibilitando a valorizacdo das relagbes dando
importdncia ndo s6 ao paciente, mas também, aos acompanhantes e aos
profissionais. A preocupacdo em estabelecer melhorias na prestacdo de servicos
hospitalares desenvolve uma assisténcia ainda mais qualificada, pois a hotelaria

consegue alinhar as atividades essenciais com as de apoio.

2.1 Hotelaria Hospitalar

Compreende-se a Hotelaria Hospitalar como uma é&rea que preza pelo
acolhimento e eficiéncia na qualidade na prestacdo de servicos em instituicdes de
saude, seja com intuito de ajudar a longo prazo ou com melhorias a curto prazo.
Observando as questdes hoteleiras no contexto geral e historico, desenvolvendo esta
visdo do hospedar seja nas mais diversas situagdes cujo o cliente esteja necessitando,
podemos destacar na histéria que a hotelaria se desenvolveu a partir dos principios
turisticos, que tinham o intuito de receber os viajantes, contribuindo para o papel do
hotel, Sidénio (2015, p. 11) acredita que:

O inicio do turismo comegou com 0S povos primitivos, na pré-historia. Nessa
época, eles viagjavam até o mar e retornavam. Nas longas viagens maritimas
dos fenicios, também pode existir algum olhar turistico, pois os inventores do
comeércio e da moeda, assim como as caravanas dos povos mesopotamicos
(sumérios, babildnios, assirios), atravessavam as regifes aridas do Oriente
Médio, dando inicio a hospitalidade. Com essa vida nébmade, sempre havia
uma tenda pronta para receber as pessoas.

O autor também acredita que neste momento surgia outro perfil de
vigjantes, os doentes, que se hospedavam e eram cuidados, recebendo tratamentos
naturais; outro fator que contribuiu com o crescimento da Hotelaria Hospitalar foram
as cruzadas, guerras que eram estabelecidas em territorio da Igreja Catdlica e da
religido Islamica. Posteriormente foram criados locais denominados de hospitais, que
de inicio ofereciam servigcos gratuitos aos adoentados e posteriormente foram
cobradas taxas para a estadia dessas pessoas (FERREIRA, 2018).

Com base nisso, a evolucdo desse espaco hospitalar e de cuidados,

percebeu-se a necessidade de dar um novo olhar para o paciente, tomar melhores



15

medidas de seguranca tanto para o paciente quanto o profissional com o intuito de
amenizar os riscos de contaminacao e trabalhar o emocional de cada um deles.

Com o passar dos anos, entende-se a Hotelaria Hospitalar como uma
maneira de romper com o tabu de que o hospital € um local frio onde néo existe
empatia com o proximo, dotado de falta de atencdo e acrescentar servicos que
possam auxiliar no processo de recuperagao e no conforto do paciente, sabendo que
o decorrer dos ultimos anos vem sofrendo mudancas. Observar o0 quanto € importante
promover condicBes melhores nos dias de estadia dos clientes de saude, priorizando
ndo apenas questdes estruturais do ambiente, mas também, incentivar a
humanizagédo dos servigos, pois além da infraestrutura, a Hotelaria Hospitalar tem
como sua esséncia a humanizacdo dos servicos (FERREIRA, 2018). Nessa
perspectiva, diante da mudanca do perfil dos clientes e surgimento de servicos
diferenciados, os hospitais buscaram a implementacdo de novos métodos, que
pudessem atender as expectativas dos pacientes, familiares e acompanhantes tendo
em vista o atendimento prestado e os servi¢os ofertados aos usuarios.

Dessa forma, os hospitais buscaram incluir a hotelaria em seu modelo de
gestéo. A hotelaria hospitalar consegue reunir de todos 0s servi¢os de apoio que estao
associados aos servicos especificos, ou seja, 0s servigos prestados diretamente ou
indiretamente oferecem aos clientes conforto, seguranca e bem-estar durante o seu
periodo de internacdo ou em sua passagem pela instituicdo de saude (Boeger, 2008).

Boeger (2011, p. 26) aponta que “a experiéncia do cliente em um hospital
pode ser dividida em trés momentos: sua chegada ao hospital, sua internacéo e sua
alta”, conforme figura 1 mostra:

Figura 1 - Os trés momentos de um cliente no hospital

Saida do cliente Saida do cliente do
do quarto (leito) hospital (alta)
Entreter Chegada de um novo
Alimentar cliente ao hospital
Cuidar Acolher

Chegada do cliente '
ao apartamento
(leito)

Hospedar

Fonte: Boeger (2011, p. 26)
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Na figura anterior apresentada, pode-se afirmar que desde o momento
inicial até a saida do cliente do hospital é percebido as a¢des de hotelaria hospitalar.
Podemos destacar alguns servicos da hotelaria convencional que foram adotados na

hotelaria hospitalar:

Tabela 1 - Hotelaria Convencional x Hotelaria Hospitalar

Hotel Hospital
Recepcéao (check-in e check-out) Recepcéo (internacdes e altas)
Concierge Balcdo de informacdes
Alimentos e Bebidas Divisdo de Nutricdo e Dietética
Lavanderia Lavandeira
Reservas Agendamento

Fonte: Taraboulsi, 2009

Nesse sentido, na chegada ao hospital, o paciente deve ser acolhido ndo
apenas por sua recepc¢ao, mas também, pela promocéo de todo um conjunto estrutural
e na prestacao do servico com eficiéncia.

Importar-se com o préximo proporcionando tanto ao paciente quanto ao
acompanhante um equilibrio e gratificacdo pelo servico recebido, sabendo que néo
existe nenhum ser motivado a ir a um hospital ou ter predisposi¢do para passar longos
periodos de tempo neste ambiente.

O sistema hoteleiro tem sofrido diversas mudancas no decorrer dos anos o
gue contribuiu para o seu crescimento no mercado, além de atender as necessidades
dos clientes que estdo cada vez mais exigentes junto ao avanco dos meios de
transportes e suas variedades, que facilitam um melhor fluxo e a tecnologia garantindo

seguranca e praticidade na execucédo do servico em beneficio dos clientes.

A hotelaria hospitalar no Brasil vem satisfazer as necessidades e desejos do
paciente, os servi¢cos hospitalares ndo se resumem em apenas um cliente,
mas também se generaliza no conforto para atender seus familiares. Esta
atividade foi criada para suprir as necessidades das instituicdes hospitalares
gue possam transmitir um ambiente agradavel e aconchegante para o
atendimento em geral da instituicdo (GODOI, 2004, p. 52).

Para uma melhor compreenséo, € valido destacar o conceito de Hotelaria

Hospitalar, definida por alguns autores na tabela 2:
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Tabela 2 - Definicdo de Hotelaria Hospitalar

Autores Definicdo de Hotelaria Hospitalar
Pensa que a contribuicdo e unido de
todas as atividades s&o relevantes para
oferecer aos pacientes as minimas
Lisboa (2002) condi¢cbes de servico que possa ajudar
na sua recuperacdo como: bem-estar,
melhor  assisténcia, segurangca e
gualidade no atendimento.

E a reunifo de todos o0s servicos sejam
diretamente ou indiretamente
interligados oferecendo aos clientes
internos e externos conforto, seguranca
e bem-estar durante seu periodo de
internacao.

E a aplicacao de técnicas,
procedimentos e servicos de hotelaria
inseridos nos hospitais oportunizando o
Godoi (2004) beneficio social, fisico, psicologico e
emocional para todos os envolvidos
assim afetando o atendimento num todo.

Boeger (2003)

A realizagdo de servicos e atividades
que promovem 0 bem estar,
tranquilidade, assisténcia e qualidade no
atendimento oferecido para os clientes
Morais (2004) da saude, seja 0 paciente ou a pessoa
gue o acompanha, desde seu check-in
até seu completo check-out em um
hospital.

Fonte: SILVA, 2007

Seguindo a linha de raciocinio dos autores, o hospital tem por obrigacao
promover a felicidade e bem estar dos pacientes, oportunizar a sua melhora até o
estado de cura; mudar a ideologia que fala que um paciente estar hospitalizado é
sinbnimo de algo acabado, a nova visédo de hospital mostra que € um local que pratica
a cura, prioriza a vida.

Taraboulsi (2009, p. 2), visa que a Hotelaria Hospitalar € uma tendéncia
que veio para livrar os hospitais da “cara de hospital’ e que traz em sua esséncia uma
proposta melhor para esta realidade de mercado, modificando e introduzindo novos

processos, servigos e procedimentos.

Os hospitais sao instituicdes complexas de serem administradas e a despeito
de seus esforcos, carecem de uma estrutura fisica e humana menos
traumética ao paciente, podendo tornar a hospitalidade como um agente
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fomentador de calor humano, em contraste com a frieza do ambiente
hospitalar (GODOI, 2004 apud NASCIMENTO, 2010, p. 12).

Oferecer os elementos basicos, como: bem-estar, conforto, aconchego e
seguranca direcionam as questdes de atendimento que remete no acolher bem e no
afeto pelo outro, sendo mais uma manifestacéo de interagcdo humana.

De acordo com Boeger (2006), a Hotelaria Hospitalar trabalha com duas
abordagens: o gerenciamento dos servicos de apoio (Facilities) ou ligada a
hospitalidade do atendimento ao cliente.

Os servicos se destacam pela diferenciacdo na prestacdo do servico
hospitalar acolhedor, pelo conforto e seguranca no periodo de estadia, a oferta de
uma alimentacdo saudavel e equilibrada, respeitando as restricdes médicas ou de
religiosidade. Além da riqueza dos detalhes e promocao do entreter os clientes com
aguele momento de lazer (ERHART; BOHRER, 2007).

Podemos observar que diversos setores funcionam com base de
estruturacdo e apoio para os servicos da Hotelaria Hospitalar, selecionando um
desses segmentos, podemos citar na tabela 3, alguns exemplos de diferenciagéo no
servico de nutricdo em alguns hospitais, um dos segmentos de apoio ao setor de
Hotelaria Hospitalar que contribui para melhoria e bem estar do paciente, conforme
Erhart; Bohrer (2007):

Tabela 3 - Setor de Nutricdo com servigos diferenciados

Hospital Sirio Libanés Disponibiliza um forno de micro-ondas
especialmente para esquentar a comida dos
pacientes com dieta livre, que preferem
encomendé-la de um restaurante ou trazé-la
de casa. Além disso, a administracdo do
Sirio ndo deixou de fora a preocupacao com
o lazer do paciente: toda a quinta-feira, no
sagudo do hospital acontece um recital de
piano, com um pianista especialmente
contratado para dar aos pacientes um
momento de distracao.

Hospital Memorial S&o José (PE) Chega a oferecer pratos exoticos, como
carne de carneiro.

Hospital Israelita Albert Einstein, de Sao | A equipe estd sempre buscando o
desenvolvimento na &area de gastronomia
hospitalar para 0s pacientes e
acompanhantes.

Paulo

Fonte: Erhart; Bohrer (2007)
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Nesse contexto, podemos observar no segmento da nutricdo préticas
diferenciadas, na tabela 3, que contribui no bem estar do paciente. Em complemento,
Erhart; Bohrer (2007), por ser uma area continua em fase de adaptacdo, a sua
composicéao varia de uma organizacao de salde para outra, mas, de um modo geral,
fazem parte da Hotelaria Hospitalar outros segmentos: Higiene e Limpeza, Lavanderia
e Rouparia, Recepc¢do, Unidade de Nutricdo e Dietética, Restaurante ou Cafeteria,
Loja de Conveniéncia, Jardim, Estacionamento, Seguranca patrimonial e das
pessoas, Manutencdo dos apartamentos e areas de circulacdo. Para Boeger (2006) o

organograma do setor de hotelaria se estrutura da seguinte forma:

Figura 2 - Organograma da Hotelaria Hospitalar

Fonte: Boeger, 2006

Com base no organograma (Figura 2), podemos observar os mais diversos
segmentos alinhados para atender cada vez melhor o cliente final; seja diretamente
ou nao, tem como foco identificar o papel de cada um na estrutura organizacional e

como o cliente pode ser influenciado.
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2.2 Servigos

O termo servico pode ser conceituado segundo Johnston e Clark (2002, p.
65) cita 0 modo como a organizacao gostaria de ter seus servi¢os percebidos por seus
clientes, funcionérios, acionistas e financeiros, em outras palavras, o significado de
servico é proposi¢cado do negocio.

Para Meirelles (2003, p. 3) define-se servico como a realizacdo de um
trabalho e apresenta-se uma proposta de categorizagcdo onde 0s servicos sao
agrupados de acordo com a natureza do trabalho realizado nas diversas etapas dos
processos econdmicos (producgéo, troca e circulacao).

Quanto a sua abrangéncia o servico se compde da seguinte forma:

Figura 3 - Abrangéncia dos servicos

Fonte: Kotler; Keller, 2012
De acordo com a figura 3, destacamos o setor governamental, o qual é

constituido pelos tribunais, agéncias de empregos, hospitais, Orgdos de
financiamento, servicos militares, departamentos de policia, corpos de bombeiro,
correios e escolas, faz parte do setor de servi¢os. As organiza¢des sem fins lucrativos
— museus, instituicdes de caridade, igrejas, universidades, fundacdes e hospitais —
também fazem parte do setor de servicos (KOTLER; KELLER, 2012).
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Podemos observar que 0s hospitais se encontram nessa categoria como
estabelecido pelos autores. Para Kotler, Keller (2012, p. 382) servicos seriam

definidos como:

Qualquer ato ou desempenho, essencialmente intangivel, que uma parte
pode oferecer a outra e que néo resulta na propriedade de nada. A execucéo
de um servi¢o pode estar ou ndo ligada a um bem concreto. Cada vez mais,
fabricantes, distribuidores e varejistas oferecem servigos de valor agregado
ou simplesmente um excelente atendimento ao cliente em busca da
diferenciacdo. Muitas prestadoras de servicos propriamente ditas usam a
Internet para chegar aos clientes; algumas sao inteiramente virtuais.

Percebe-se a necessidade de entender o conceito de servigos, no qual
existe uma relacdo entre os cliente e fornecedores. As caracteristicas e a natureza
dos servicos juntamente a seu alcance € de forma intangivel quase que simultaneos
a producéo, tendo em vista, a participagéo dos clientes neste mesmo processo.

Ao observar algumas caracteristicas da atividade de servicos podemos
citar a simultaneidade, intangibilidade, interatividade e inestocabilidade: o consumo
ocorre praticamente no mesmo momento da producdo, ndo pode ser estocado,
transportado e ndo é palpavel. Por essas questdes, 0s servicos sdo bastante
propensos a apresentarem margens de erro maiores afetando diretamente os clientes
antes mesmo gue possam ser corrigidos. A heterogeneidade nesse cenario dificulta a
padronizacdo, o que faz a estimativa de preco e a padronizacdo mais complicada
(PARASURAMAN et. al., 1985).

Lovelock; Wright (2006), classificam os servicos como tangivel e intangivel,
pois mesmo que 0s servico seja algo nao palpavel, no processo de realizacdo, ha
etapas que podem ser consideradas como tangiveis. Além disso, 0s servicos podem
ser personalizados para atender o gosto de cada cliente.

Outra caracteristica é a definicdo de tempo e entrega no caso do servico
delivery ou se ha a necessidade do cliente se deslocar até a empresa. Em adicéo,
existe a necessidade de encontrar o equilibrio entre oferta e demanda, sabendo-se
que o fluxo de demanda de alguns servicos é maior que outros.

De acordo com Kotler; Keller (2012), os servigos sdo categorizados no Mix
de servicos como: bens puramente tangiveis que ndo dependem de um servico
associado; Bens tangiveis associados a servi¢os, isso inclui aos equipamentos
tecnolégicos que mais demandam de servigcos hibridos, que na sua execucao

percebe-se a existéncia de ambos; servico principal associado a servico e bens
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secundéarios e 0 servico quando € denominado puro que nao possui nenhuma
associagao com um bem.
Para comprovacao da qualidade dos seus servicos, as empresas podem

fazer o uso da seguinte estratégia:

Tabela 4 - Ferramentas de Marketing para qualificar o servigco

Instalacdes Os corredores externos e internos
devem estar sempre desimpedidos. A
disposicdo dos caixas e o fluxo de
pessoas devem ser planejados
cuidadosamente. As filas ndo devem ser
longas.

Pessoas Os funcionarios devem estar ocupados,
mas € preciso que haja um namero
suficiente  de  funcionarios  para
administrar o volume de trabalho.
Equipamentos Computadores, copiadoras, mesas e
caixas automaticos devem parecer, e
ser, “de ultima geracao”.

Material de comunicagao O material de comunicag&o, como textos
e imagens, deve passar a ideia de
eficiéncia e rapidez.

Simbolos O nome e o simbolo do banco devem
sugerir servico rapido.
Preco O banco pode anunciar que depositara

um determinado valor na conta de
gualquer cliente que ficar na fila por mais
de cinco minutos.

Fonte: Kotler; Keller, 2012

Estes elementos (tabela 4) sdo responsaveis pelo desenvolvimento de
diversas caracteristicas estruturais que se concentram em uma série de barreiras de
mercado. Tais caracteristicas estruturais fundamentadas nas atividades de servigo
sdo: oferta ineldstica, interatividade e a incerteza quanto ao resultado final do
processo.

De acordo com Meirelles (2003) a oferta inelastica se da devido a
necessidade de atender a demanda de servico de forma simultdnea a sua prestacéo,
sem a possibilidade de estocagem, em consequéncia disso, percebe-se que a oferta
de servico € mais inelastica que a de um bem ou produto qualquer. Além disso, é

possivel apresentar uma reserva adicional para realizar o trabalho na aquisicéo de
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maquinas e equipamentos ou recursos humanos. Este comportamento ganha uma
dimenséo mais acentuada frente a sazonalidade do mercado

Em segundo, a interatividade se da pela producdo e consumo de forma
simultanea no tempo e no espaco. Sua realizacdo se processa através de um canal
de interacdo entre prestadores e usuarios, de forma a garantir o fluxo continuo do
processo de realizacao de trabalho. Em terceiro lugar, o servico € um processo que
ocorre no tempo e no espaco de forma simultanea, ou seja, ndo ha o conhecimento
do resultado final, de modo que h& uma forte incerteza na realizacdo do servico, no
qual propicia o caréter interativo deste processo.

Cada servico que se realiza € uma nova etapa, com novas combinacdes
de tentativas de usar insumos e trabalho combinados que ocorrem em um processo
interativo entre quem oferta e quem consome.

Seguindo esta linha de raciocinio, a qualidade na realiza¢do dos servicos e
a reputacédo da empresa sao fundamentais para a reducao das incertezas e a melhor
apresentacao do desempenho final do servico. Do ponto de vista da empresa, quanto
mais perto do cliente € maior o controle sobre 0 processo produtivo. Do ponto de vista
do usuario, quanto mais tempo no mercado e mais conhecida a empresa, maiores
serdo as chances de se fazer cumprir as especificagcdes de demanda.

Ao observar a prestacao de servigcos no ambito hospitalar, podemos dizer
gue é um tipo de servico inevitavel na vida de uma pessoa. Na maioria dos casos
desde ao nascer ja se faz o uso desse servico, outros por questao de doencas e, nos
casos mais graves, a chegada do ébito neste local.

Nesse espaco, uma pessoa presencia um conjunto de momentos que para

Salu (2013, p. 9) evidencia que:

O hospital é uma empresa fascinante: vocé ja deve ter nascido em um deles;
deve ter passado momentos marcantes de alegria, dor e afligdo em um deles,
ou presenciado pessoas muito préximas passando por isso; e é quase certo
gue, no momento em que sua missao nessa coisa divina chamada vida
estiver por terminar, ele fara parte do cenario de alguma forma.

Observar o comportamento do paciente € de extrema importancia, pois, a
partir dai pode-se observar se suas expectativas foram atendidas, o que pode ter
ficado a desejar e, com isso, estruturar estratégias de melhoria na qualidade do
atendimento para maior satisfacdo do cliente.

Se uma instituicdo que presta servico ao publico ndo conseguir perceber

as variaveis que determinam a preferéncia deste, serA uma barreira e
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consequentemente ficard na estagnacdo ou permanecera por pouco tempo no
mercado.

Atender bem ao cliente é garantir maior lucratividade, novos clientes,
confiabilidade, competitividade, eficiéncia, profissionalismo e sobretudo respeito ao
consumidor. A partir da relagédo de trabalho e servico torna-se possivel conhecé-las
nos processos econdmicos (producéo, troca e circulacao).

Segundo Meirelles (2003) atribuir categorias no processo de servico
destaca o servico puro, aquele em que o trabalho ndo depende necessariamente
resultar em um produto acabado para o consumo final; j& o processo de transformacgéo
e producgéo envolve a transformacéo de insumos em novos produtos; e no terceiro
nivel € o processo de circulacdo que consiste na comercializacdo, armazenamento e

transporte.

Tabela 5 - Classificagcdo dos servigos nos processos econdémicos

PROCESSO TIPO DE SERVICO EXEMPLOS

ECONOMICO

Processo de Servico puro: Consiste em | Servicos domésticos;
trabalho puro realizar um trabalho Unico e | Servicos de entretenimento

exclusivo. O resultado do | e lazer; Servigcos de
processo de trabalho € o | consultoria; Servicos de
préprio trabalho, ndo hé | assisténcia técnica,
necessariamente um produto | Servicos de pesquisa e
resultante. desenvolvimento de
produtos; Servicos de saude
e educacao; Servicos
governamentais de defesa e
seguranca, etc.

Processo de Servico de transformacéo: | Servigos de alimentacao;
transformacao Consiste em realizar o0 | Servigos decorrentes da
trabalho necessario a | terceirizacdo de etapas do
transformacao de insumos e | processo de transformacao.
matérias-primas em novos

produtos.
Processo de troca e | Servigo de troca e circulagéo: | Servicos Bancarios;
circulacao Consiste em realizar o | Servicos Comerciais;

trabalho de troca e circulacao, | Servicos de

seja de pessoas, bens | armazenamentoe
(tangiveis ou intangiveis), | transporte; Servigos de
moeda, etc. comunicacao; Servigos de
distribuicdo de energia
elétrica, agua, etc.

Fonte: Meirelles, 2003
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De acordo com a tabela 5, o autor destaca que esses processos,
dependendo da estrutura contratual na execugao dos servi¢os, podem ser realizados
de forma autbnoma ou que possam integra-las.

A urgéncia pela necessidade de prestacao de servicos em nossa sociedade
€ enorme tem se tornado algo frequente. As pessoas buscam uma melhor qualidade
de vida a todo instante, mais tempo de lazer, dentre outros fatores. Além disso, os
consumidores estdo cada vez mais exigentes, demandando ainda mais de novos
servicos para atender a suas novas percepcdes de necessidades. As atividades de
servicos podem servir também como diferencial competitivo, como suporte a
operacdes e como geradores de lucro (GIANESI; CORREA, 2018).

2.3 Hospitalidade

A hospitalidade se perpetua desde os tempos primérdios na presenca do
acolher o outro na maioria das civilizagbes sendo considerada como uma
caracteristica humana bem natural. Para Camargo (2003 apud Almeida 2009, p. 31)

a hospitalidade é definida como:

Ato de receber bem ou acolher bem o visitante, familiar, amigo ou
desconhecido (...), representa um papel-chave em tornar uma acolhida
agradavel e calorosa, mais que simplesmente satisfazer os desejos ou
atender as necessidades de outra pessoas em deslocamento.

Podemos entender a hospitalidade como uma rede de relagbes humanas
presentes na troca entre os hdspedes/pacientes, visitantes e anfitries, ao ponto que
deve ser pensado para atender as suas expectativas repercutindo em diversos
segmentos, agregando valor ao tratamento ao cliente que deve ser bem recebido em
qualquer organizagao.

Segundo Lashley; Morrison (2004), destacam: “alimentacgdo, abrigo e
deslocamento”, relacionando estes termos ao conceito geral de hotelaria observa-se
0 quanto o empreendimento se torna cativante, ocasionando no interesse do cliente
em permanecer na organizagao.

A sua existéncia nos estabelecimentos, assim como, nos hospitais
apresentam um servi¢o de forma intangivel, propondo a transformacdo de momentos

adversos enfrentados pelos clientes que se encontram em uma situagao dificil para
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momentos que passam tranquilidade e seguranca com base no suporte e nos servigos
disponiveis de cada organizacao.

Segundo Silva; Alves (2012, p. 1), a “hospitalidade nos servigos € a arte da
valorizacéo das relacdes e através da politica de treinamento o desenvolvimento da
humanizagéo dos servigos”. Mas, muitas vezes o lado humano da hotelaria € pouco

visto se compararmos a sua importancia junto ao processo de fidelizagao.

Nos hospitais, o setor de hospitalidade integra a equipe de hotelaria hospitalar
com o objetivo de diferenciar os servicos prestados, atender bem e encantar
o cliente. A hospitalidade oferecida pelo hospital tem em sua missdo um
conjunto de valores, modelos e acfes que dizem respeito ao receber humano
(CAMARGO, 2004, p. 44).

A hospitalidade no ambito hospitalar pode ser entendida como a promoc¢ao
de um atendimento com acolhimento ao cliente de saude e que cabe também aos
acompanhantes e aos familiares, o que faz a empresa ser destaque e recomendada
para outros clientes.

O ser humano, no contexto hospitalar, ndo pode ser tratado apenas como
um doente, pois sabemos que este individuo também carrega consigo inumeros
sentimentos e precisa ser atendido na sua totalidade. Neste sentido, os profissionais
gue estado diretamente ligados a ele devem considerar a inevitabilidade de um trabalho
em conjunto, onde apesar das diferentes areas, todos tem como propésito amenizar
o sofrimento dos pacientes através de suas especialidades como uma missdo da
instituicao.

Segundo Quadros (2011) a hospitalidade fica associada ao ato de receber
e estar com as pessoas integrando-as em nosso convivio, sendo evidente que a
hospitalidade esta diretamente ligada as necessidades e desejos das pessoas, que
abrange o desejo do acompanhante ser bem recepcionado, da garantia que todo o
processo sera de acolhimento ao cliente (hospitalidade).

Lashley (2004) dispbem sobre a sociedade e a hospitalidade em trés
distintos dominios: social, privado e comercial, conforme podemos observar na figura
4:
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Figura 4 - A sociedade e a hospitalidade em trés distintos dominios

Anfitrido Obtencao de superavit
Necessidades fisioldgicas Servigos visando lucro
Necessidades Psicologicas Limitagdo do produtor
SOCIAL COMERCIAL
Trato com forasteiros Administracdo da experiéncia
Mutualidades relativa & hospitalidade
Status e Prestigios

Fonte: Lashley, 2004

Para melhor compreenséo, a hospitalidade em ambito comercial, confirma
gue o cenario social se fundamenta em estudar a hospitalidade num contexto holistico,
e que o dominio privado da hospitalidade se mantém como um elemento importante
para o desenvolvimento de cenarios comuns, mutualidade e reciprocidade entre
anfitrido e hdspede. Esses ambientes podem ser esclarecedores, pois muitas das
operacdes comerciais nasceram de ambientes domésticos antigos (LASHLEY, 2004).

Entende-se que h& outras determinantes além da conscientizacdo dos
clientes que desempenhou um papel fundamental para a mudanca de mentalidade
com a implantacdo da Hotelaria Hospitalar, dando énfase na hospitalidade na insercao
de um atendimento de qualidade propiciando o rompimento de paradigmas

introduzindo novos servigos.

A hospitalidade é essencial dentro do ambiente hospitalar, pois estara
vinculada ao processo de melhora ou recuperagéo do paciente, durante todo
0 tempo em que estiver dentro do hospital. Toda instituicdo terd um papel
decisivo nesse processo, seja na area assistencial, seja dando suporte aos
gue atendem diretamente o cliente e seus familiares. A falha em algum
momento poderd resultar em se macular todo um excelente trabalho
desenvolvido por numerosos profissionais, ficando marcado para o cliente e
em algumas circunstancias, na imagem do hospital (SECRETARIA DA
EDUCACAO, 2012, p. 9)
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Nos dias atuais, 0s hospitais SG0 espacgos que requerem uma atencao
ampla de todos os envolvidos pois este local mexe bastante com a sensibilizacao das
pessoas a todo instante. Por esta razdo, é necessario que estas instituicoes
proporcionem uma estrutura fisica e humana com menos padecimentos e angustia ao

paciente.

Uma vez que a hospitalidade nos servicos pode ser vista como a arte da
valorizacdo das relacBes interpessoais, da espontaneidade dos gestos,
atitudes, condutas ao tratar as pessoas, transformando-as com o desenvolver
da humanizacdo dos servicos. As atividades de hospitalidade ajudam no
desenvolvimento de lagos sociais com terceiros e na satisfagdo subsequente
das necessidades sociais (LASHLEY; MORRISON, 2004, p. 12).

Diante o exposto, adotar a pratica da hospitalidade nos processos
hospitalares pode ser considerado um elemento chave no tratamento e recuperagao
do paciente; tal ferramenta ajuda também a atender as necessidades dos clientes e
facilitar a comunicacdo das demais areas.

Além da promocéao de tratamento e a cura, 0os hospitais devem visar o bem-
estar daqueles que buscam por seus servigos, pois esta atitude traz uma contribuicéo
para a propria melhora da situacdo do paciente em seu estado emocional e,
consequentemente, pode acelerar seu processo de cura.

Segundo Mascarenhas e Souza (2015, p. 430) afirma que séo 0s pequenos
gestos, vindos de profissionais que estédo envolvidos no tratamento ou daqueles que
prestam servigcos de apoio dentro da instituicdo, que podem fazer a diferenca durante
a permanéncia do paciente no hospital. Somente quando observamos os detalhes
conseguimos compreender o valor de pequenas atitudes que promovem grandes
resultados.

Segundo Nunes (2015) cita a aplicacdo de uma metodologia utilizada pela
Planetree que garante a presenca da hospitalidade em hospitais favorece a
recuperacdo de pacientes nas areas fisica, mental, emocional, social e espiritual
atravées da aplicacdo dos seus dez parametros na relacdo entre usuarios e

profissionais da unidade de saude, sendo estes:
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Figura 5 - Os dez parametros

Fonte: Nunes (2015)

Como mostra a figura 5, a hospitalidade pode ser estabelecida pela
vivéncia hospitalar incorporada ao conceito do cuidar, propiciando uma visdo mais
acolhedora e de cura com uma proposta de atendimento ao paciente e a sua
experiéncia. Diante tal metodologia é valido conhecer um pouco mais da instituicdo

Planetree (2021):

O Escritério Planetree Brasil, com sede no Hospital Israelita Albert Einstein,
€ responsavel por disseminar e treinar instituicdes de salde — nos paises de
lingua portuguesa — interessadas em adotar a metodologia Planetree, por
meio da implementac&o do Programa de Certificagdo do Cuidado Centrado
na Pessoa. Aplica-se esses mesmos principios de exceléncia as pessoas que
recebem o tratamento e as que oferecem atendimento e servi¢os para criar a
melhor experiéncia possivel. Alcancar essa exceléncia requer tempo e
recurso, além de um compromisso e dedicacdo aos pilares do cuidado

centrado na pessoa.

Esta filosofia tem proporcionado a hospitalidade nas organizac¢des, em prol
da melhoria do sistema de prestacdo do servico hospitalar. Compreender as
necessidades dos pacientes e deixa-lo o mais tranquilo para que o processo de

internacao e tratamento seja o melhor possivel.
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ACREDITACAO HOSPITALAR, QUALIDADE E COMPETITIVIDADE

As evolucdes ocorridas nos hospitais contribuiram de diversas formas para
0 crescimento do setor pois a principio, 0s centros hospitalares serviam apenas como
local de isolamento dos considerados desvalidos. Com o passar dos anos, havia
conquistado outro oficio, além de um atendimento religioso e gratuito. Sobretudo,
ainda mais recentemente, ocorreram modificacdes politicas, sociais e econdémicas
oportunizando um novo olhar para as instituicoes de saude rompendo a ideia de
exclusao (BETTIO, 2007).

Com base nisso, as organizac¢des, inclusive os hospitais, buscam se
aprimorar no mercado considerado altamente competitivo, sendo impulsionados pelo
interesse da exceléncia na prestacdo de servicos. Neste cenario, surge a relevancia
dos programas de qualidade para a obtencdo dos resultados, proporcionando
melhores processos, otimizagao de recursos e melhoria da estrutura. Uma das formas
gue pode ser observada a avaliacdo e a certificacdo de qualidade € através da
acreditacdo, que possui carater educativo para encaminhar a melhoria continua

(BETTIO, 2007).

3.1 Acreditacao Hospitalar

Com a grande oferta de servicos e o aumento acelerado da concorréncia,
as organizacdes buscam se especializar cada vez mais na qualidade na prestacao de
servicos em prol de atender as necessidades dos clientes que estdo mais exigentes.

A qualidade que foi iniciada no segmento industrial, disseminou para outros
setores econdmicos, inclusive os hospitais. Destaca-se a sua percepcdo de forma
subjetiva, no qual depende dos valores sociais e peculiaridades socioculturais de cada
um (BETTIO, 2007). Em complemento, a autora Bettio (2007, p. 33) acrescenta que:

Na saulde, a qualidade assistencial é analisada por um conjunto de fatores
gue envolvem elementos individuais e coletivos, e 0s seus padrdes resultam
de trés aspectos basicos: a eficacia, originada pela ciéncia médica; a
conformidade, determinada pelas expectativas e valores individuais; e a
legitimidade, gerada pelas expectativas e valores sociais.

Também tem por objetivo viabilizar qualidade de vida do paciente, o autor

Donabedian (1994) discute sobre essa qualidade de assisténcia:
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DIMENSOES

DESCRICAO DA DIMENSAO DA
QUALIDADE EM SAUDE

EFICACIA

E a capacidade do cuidado, na sua forma
mais perfeita, de contribuir para a
melhoria das condi¢cbes de saude, ou
seja, capacidade de a arte e a ciéncia da
saude produzirem melhorias na saude e
no bem-estar. Significa o melhor que se
pode fazer nas condigbes mais
favoraveis, dado o estado do paciente e
mantidas  constantes as demais
circunstancias.

EFETIVIDADE

E o quadro de melhorias possiveis nas
condi¢cBes de saude obtidas. Melhoria na
saude, alcancada ou alcancavel nas
condicBes usuais da pratica cotidiana.
Ao definir e avaliar a qualidade, a
efetividade pode ser mais precisamente
especificada como sendo o grau em que
0 cuidado, cuja a qualidade esta sendo
avaliada, alca-se ao nivel de melhoria da
salude que os estudos de eficacia tém
estabelecido como alcancaveis.

EFICIENCIA

E a medida do custo com o qual uma
dada melhoria na saude é alcangada. Se
duas estratégias de cuidado sao
igualmente eficazes e efetivas, a mais
eficiente é a de menor custo.

OTIMIZACAO

Torna-se relevante a medida que os
efeitos do cuidado da saude ndo s&o
avaliados de forma absoluta, mas
relativamente aos custos. Numa curva
ideal, o processo de adicionar beneficios
pode ser tdo desproporcional aos custos
acrescidos, que tais “adi¢cdes” uteis
perdem a razao de ser.

ACEITABILIDADE

Sindnimo de adaptacdo do cuidado aos
desejos, expectativas e valores dos
pacientes e suas familias. Depende da
efetividade, eficiéncia e otimizagéo, além
da acessibilidade ao cuidado, das
caracteristicas da relacdo meédico-
paciente e das amenidades do cuidado,
aos efeitos e ao custo do servigco
prestado.

LEGITIMIDADE

Aceitabilidade do cuidado da forma em
gue é visto pela comunidade ou
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sociedade em geral. E a conformidade
com as preferéncias sociais.

Principio pelo qual se determina o que é
justo ou razoavel na distribuicdo do
cuidado e de seus beneficios entre os
membros da populacdo. A equidade é
EQUIDADE parte daquilo que torna o cuidado
aceitavel para os individuos e legitimo
para a sociedade; Igualdade na
distribuicdo do cuidado e de seus efeitos
sobre a saude.

Fonte: Adaptacdo Donabedian (1994)

Nesse sentido, surge a adocdo das acreditacbes propondo medidas de
avaliacdo e padronizagdo da qualidade que as instituicbes hospitalares buscam
aplicando padrbes previamente estabelecidos, com o propdsito de alcancar a
gualidade de exceléncia e instigar o desenvolvimento da melhoria continua de forma
cultural.

De acordo com o Manual Brasileiro de Acreditagdo Hospitalar (2018, p.

126) o processo de acreditagéo hospitalar:

No que se refere aos pacientes, traz a seguranca de um atendimento de
exceléncia, apesar de reconhecerem que, em alguns momentos, 0 sistema
propicia o distanciamento entre cuidador e paciente. Para os préprios
funcionarios, a questéo ainda gera bastante divergéncia. Ademais, no que diz
respeito aos aspectos dificultadores do processo, ficou evidente a falta de
manutencdo do sistema de qualidade ao longo do ano, além do pouco
envolvimento de alguns profissionais. No que tange os aspectos facilitadores,
o trabalho de equipe apresentou-se como o pilar fundamental para processo
de qualidade. Os profissionais reconheceram que o grande desafio
enfrentado por eles e pelos dirigentes é a manutencdo do processo de
acreditacdo. Nesse contexto, a capacitacdo continuada de todos os
profissionais foi apontada como a principal estratégia para a busca constante
de melhorias.

Em adicdo, o Manual Brasileiro de Acreditacdo Hospitalar (2018, p. 125)

acrescenta que:

O Programa de Acreditagdo Hospitalar € parte importante desse esforgo para
melhorar a qualidade da assisténcia prestada pelos hospitais brasileiros.
Desde 1997, o Ministério da Salde vem persistentemente investindo em
palestras de sensibilizacdo, na criacdo e consensualizacdo de padrdes e
niveis de qualidade, e na sistematizacdo de mecanismos que garantam a
credibilidade de todo o processo de maneira sustentavel. O desenvolvimento
do Programa de Acreditacdo Hospitalar € uma necessidade em termos de
eficiéncia e uma obrigacéo do ponto de vista ético.

Esta ferramenta explana sobre os padrdes que o hospital deve seguir para

se incorporar no programa de acreditagdo e que o Manual Brasileiro de Acreditagao
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Hospitalar (2018) funciona como um instrumento especifico de avaliacdo de forma
sistémica e global, passando por revisdes constantes.

Manual Brasileiro de Acreditacdo Hospitalar (2018), complementa que:

O proposito deste enfoque é reforgar o fato de que as estruturas e processos
do hospital sdo de tal forma interligados, que o funcionamento de um
componente interfere em todo o conjunto e no resultado final. O néo
cumprimento de um deles repercute no ndo recebimento da certificagdo por
parte da organizacao.

De acordo com o Manual Brasileiro de Acreditacdo Hospitalar (2018, p.
136-137) para as empresas conseguirem se inscrever no processo de avaliacdo e

contracao da instituicdo acreditadora precisam seguir alguns requisitos, vejamos:

Figura 6 - Solicitacdo e contratacdo de uma Acreditadora

Fonte: Manual Acreditacéo Hospitalar (2018)

A certificacdo na area de saude proporciona melhoria da realizacdo das
atividades hospitalares. Com a ocorréncia de problemas percebeu-se a importancia
de uma ferramenta que possibilitasse o entendimento melhor dos processos na
tentativa de diminuir as falhas.

Nesse espectro, as certificacdes e acreditacdes sdo instrumentos essenciais
na consolidacdo dessas perspectivas, jA que sao capazes de entregar a

instituicdo de salde maior credibilidade perante a sociedade, garantia de
eficacia em seus métodos de gestdo, referencial seguro para a melhoria
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continua, além de diagndstico objetivo sobre o desempenho de seus

processos. (MANUAL BRASILEIRO DE ACREDITACAO HOSPITALAR,
2018).

Os modelos de avaliacao externa para servicos de saude, que existem no
Brasil, sdo, no esclarecimento de Malik (2005 apud MAFRA, 2007, p. 33): o0 modelo
proposto pelo Consorcio Brasileiro de Acreditacdo (CBA), o modelo proposto pela
Organizacgéo Nacional de Acreditacado (ONA). O modelo proposto pelo ISO e o modelo
proposto pelo Prémio Nacional da Qualidade. O modelo do CBA é um modelo

internacional da Joint Commission International (JCI).

O Consorcio Brasileiro de Acreditacdo (CBA) é uma organizagdo sem fins
lucrativos que, desde 1998, tem como Missdo: “Promover a melhoria da
gualidade e a seguranga do cuidado prestado aos pacientes dos sistemas e
servicos de saude, realizando processos de educacéo e de capacitacdo e por
meio de programas de acreditagdo e de certificacdo internacionais e
especializadas” (CBA, 2021).

O Consorcio Brasileiro de Acreditacdo € o nome dado a Associacao
Brasileira de Sistemas e Servicos de Saude. A metodologia do CBA desenvolve-se
mediante a Acreditagao Internacional de Sistemas e Servigos pela Joint Commission
on Accreditation of Health Care Organization (JCAHO), com assessoria continua de
sua subsidiaria, a Joint Commission International (JCI) (CBA 2021). Segundo o CBA

(2021), apresentam 0s seguintes projetos:

Educacao sobre metodologias de qualidade e acreditacdo, capacitacio sobre
0S manuais e seu conjunto de padrbes aplicaveis conforme o perfil da
instituicdo (hospital, ambulatério, cuidados continuados, transporte médico,
atencao primaria ou programa de cuidados clinicos); Realizacdo de avaliacao
externa diagnéstica com educadores (visando verificar e apresentar um
diagnéstico completo dos servigos da instituicdo, frente aos manuais e
padrdes aplicaveis); Elaboracdo e acompanhamento de planos de acao de
melhorias (a partir do diagnostico inicial), visando a corre¢do das néo
conformidades identificadas; Realizacdo de novas avaliagfes externas com
educadores (visando verificar a evolu¢cdo da implementacédo das ac¢fes de
melhoria, em etapas intermediarias do projeto); Realizacdo de treinamentos
e cursos especificos com instrutores especializados do CBA (relacionados
com temas incluidos nos padrdes dos manuais e padrdes aplicaveis ou para
capacitacdo, como auditoria interna, gerenciamento de risco, gerenciamento
do ambiente etc.). Os cursos tém cargas horarias diferenciadas conforme o
assunto abordado, sendo de 8 a 32 horas; Realizacdo de avaliagbes externas
simuladas com educadores do CBA e possivel presenca de educador
internacional (visando realizar uma verificacdo final antes da solicitacdo de
avaliagcbes finais da JCI, para obtencdo de selos de qualidade ou de
acreditacdo). A avaliagdo com educador internacional proporciona que a
instituicdo se familiarize com o escopo de uma avaliacdo internacional,
incluindo a participacéo de tradutores, como um ensaio geral para a avaliagdo
oficial. O tempo adequado para realizagdo de uma avaliagao simulada é de 6
a 8 meses antes da data prevista para a avaliacéo final.
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Neste programa sao realizadas atividades, acdes educativas e
treinamentos relacionados ao aperfeicoamento de processos clinicos e gerenciais, tal
objetivo é a busca pela melhoria da qualidade e seguranca na prestacao de saude
(CBA, 2021).

Mas a acreditacao néo ficou com foco apenas nestes elementos, pois ela
tem uma visdo macro do ambiente hospitalar e a cada instante foi, e ainda €,
necessario se atualizar. De acordo com Boeger (2017) sempre houve a existéncia da
hotelaria hospitalar nas instituicbes hospitalares, contudo, de forma descentralizada e
prestando assessoria ao cargo da enfermagem que nao potencializava 0s servigos
prestados, uma vez que, 0 setor se preocupava mais com as atividades frequentes
gue o cargo exige em hospitais. A atencdo estava direcionada para servicos de
limpeza, organizacdo, lavagem, arrumacdo e atendimento o0s quais sao
imprescindiveis nas instituicdes de saude.

Segundo o 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
comecaram a ser aplicadas no contexto hospitalar. Atualmente, h4 um destaque
desse setor, assim como o foco das atencdes esta sobre as pessoas. A figura a seguir
mostra os programas disponiveis pela acreditadora:

Figura 7 - Programas de acreditagéo

+ CERTIFICAGAO DE PROGRAMAS DE CUIDADOS CLINICOS

+ CERTIFICAGAO FUNDAMENTOS DA QUALIDADE E SEGURANGA NO CUIDADO
AQS PACIENTES

+ CERTIFICAGAO DE VALIDAGAO DE INDICADORES E DADOS HOSPITALARES

+ CERTIFICACAO DE SEGURANGCA E QUALIDADE EM CIRURGIA E PROCEDIMENTOS
INVASIVOS

Fonte: CBA, 2021
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O modelo de avaliacdo externa da ONA é na definicdo de Malik (2005), o
mais difundido até o ano em que a autora escreveu seu artigo e que foi objeto deste
estudo. "Nao existe uma clara definicdo, por parte do SUS, quanto aos servigos que
se submeterem a esta avaliacdo fardo ou ndo jus a remuneracao diferenciada”
(MALIK, 2005, p. 358). Contudo, algumas entidades privadas, alerta a autora, como a
Associacdo Nacional de Hospitais Privados (ANAHP) colocam como pré-condigdo
para se tornar membro que a organizacao esteja disposta a passar por um modelo de

avaliacdo externa.

3.2 Qualidade

A gestdo da qualidade gradativamente se torna importante para as
empresas atuarem com melhores condi¢cdes e sobreviverem no mercado. Como foi
visto no capitulo anterior, a qualidade sofreu diversas mudancas que contribuiram
para a evolucdo da gestdo das organizacdes, pois percebe-se que o foco a principio
tinha a producéo padronizada e em grande escala.

A qualidade é considerada uma ferramenta propulsora de uma entidade, a
qual ajuda a determinar o direcionamento da organizacéo decorrente da definicdo nao
somente das pessoas envolvidas neste processo, como também dos clientes.
Atualmente, a producado sofre transformacdo a medida que o comportamento do
cliente se altera.

Uma empresa que preza por uma abordagem de processos de qualidade é
melhor vista no mercado, pois 0 gerenciamento sera compreendido por toda estrutura
organizacional ocasionando um monitoramento nas atividades. Dessa forma, a
percepc¢ao das atividades se torna mais evidente contribuindo para melhoria continua.

Conforme Valeriano (2001, p. 230) a gestao da qualidade:

Trata de assegurar que o projeto satisfara todas as necessidades para as
quais ele foi encetado. Inclui todas as atividades, em todos os niveis da
geréncia, que determinam a politica, os objetivos e responsabilidades e os
implementam por meio do planejamento da qualidade, do controle da
gualidade, da garantia da qualidade e da melhoria da qualidade.

Através do exposto, entende-se por gestao da qualidade uma preocupacao
por um determinado produto ou servico que necessita ser monitorado e avaliado

durante o processo de produgdo para que consiga atingir os consumidores
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satisfazendo as suas necessidades e, dessa forma, consiga se tornar competitivo no
mercado.

O ato de elaborar um bom projeto contendo poucas falhas, garantindo uma
melhor seguranca do cliente e assisténcia enriquecida pela entrega no prazo e tudo
por custo baixo resultard em qualidade tornando-se preferéncia dos clientes.

Entende-se que a qualidade do produto ou servigo sera determinado pelo
ponto de vista de cada cliente, sendo o resultado de suas experiéncias, necessidades
e expectativas com o0 objetivo de seguir o melhor caminho no gerenciamento
organizacional (MATTOS, 2002).

Para um entendimento mais claro da qualidade € necesséario manter o
controle de processo sendo uma medida organizacional que orienta no gerenciamento
desde a alta administracdo até o operacional, fazendo com que cada individuo exerca
suas atividades com responsabilidade e de forma participativa, no qual todos saberéo
0 seu papel na empresa. Desta maneira, ter parametros para o controle de processo
permite sistematicamente o entendimento das causas e a facilidade da avaliacdo dos
resultados ou efeitos, no qual, o autor Valeriano (2001, p. 231) destaca-se trés
componentes do processo: entrada, recursos e atividades (técnicas e ferramentas) e
saidas.

Figura 8 - Componentes do processo

Fonte: Componentes do processo. Disponivel em:
http://www.cin.ufpe.br/~if717/Pmbok2000/pmbok_v2p/wsp_8.1.html#8.1.2.2. Acesso em: 19/02/2021.

A figura 8 destaca os pontos principais, portanto, pode ser considerado uma
ferramenta que exige uma analise detalhada dos riscos e possiveis problemas.
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Quando as empresas propdem trabalhar a qualidade com uso de
indicadores, se tornam mais produtivas e competitivas no mercado, e esse esfor¢o
contribui para a empresa manter a sua existéncia.

Na entrada, se resume nas politicas de qualidade que procuram manter
“‘intengdes e diretrizes globais referentes a qualidade”; declaragdo do escopo serve
como descri¢cdo do produto, dos subprodutos e dos objetivos do projeto; descricdo do
produto servira para abordar mais detalhes técnicos sobre o produto ou outras
caracteristicas; padrées e regulamentos facilitam a compreensao sobre as normas e
requisitos a serem trabalhados; entre outras saidas.

Outro ponto abordado séo as técnicas e ferramentas que dardo condi¢cdes
dos inputs serem transformados em outputs (saida). Através da analise de custo que
trata em encontrar o equilibrio entre os custos e os beneficios gerados, trabalhar com

qualidade significa gastar grandes esforgos. Conforme Eduardo (2011) diz:

Inclui todos os custos referentes ao desenvolvimento dos requisitos de
gualidade bem como os retornos referentes a esses requisitos, é possivel que
a auséncia de um requisito de qualidade possa aumentar o risco de que seja
necessario um retrabalho de outra atividade esse é um exemplo de custo que
deve ser levado em consideragcdo nesse ponto, também é possivel que a
presenca de um requisito de qualidade ao projeto possa agregar valor ao
produto final e portanto por consequéncia alterar positivamente o retorno do
investimento com o projeto, todos esses custos e retornos devem ser levados
em consideracdo para que os requisitos de qualidade sejam melhores
avaliados.

Outro elemento que podemos destacar € o Benchmarking propde comparar
projetos que ja sdo existentes no mercado com o intuito de gerar novas ideias de
melhoria.

Para Alvarez (2001, p. 149) o conceito de benchmarking é como um
“processo de pesquisa que permite aos administradores realizar comparagdes entre
processos e praticas de companhia-a-companhia para identificar o melhor do melhor
e alcangar um nivel de superioridade ou vantagem competitiva”.

Em beneficio das proprias empresas, elas buscam no mercado maneiras
de sobrepor os competidores, pretendendo atingir melhores resultados através da
captacado de novas informacdes, da necessidade de um novo aprendizado e corre¢céo
dos problemas empresariais.

Fazer o uso de um Fluxograma é fundamental, pois esta é uma ferramenta
que ajuda na identificacdo de problemas a partir de uma representacdo gréfica,

indicando as atividades, decisdes, entre outros elementos. Além disso, é possivel
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fazer a implantagdo de projetos de experimentos, um meétodo utilizado para encontrar
as diversas variagbes que podem afetar na produgcdo de um produto ou no
desenvolvimento de um processo que proporciona também o conhecimento das
condicbes que influenciam os resultados.

Em dltimo caso, sobre a saida, destaca-se o plano de geréncia da
qualidade; faz-se a descricao detalhada dos requisitos de qualidade funcionando
como um controle de andamento do ciclo produtivo; as definicbes operacionais
facilitam o processo com informacfes especificas de cada elemento e sua medicéo

no controle de qualidade. De acordo com Eduardo (2011) a saida:

Define um conjunto de meétricas que serdo utilizadas para verificar o
cumprimento dos requisitos de qualidade do projeto e a forma como essas
métricas serdo aplicadas para atingir esse objetivo. Assim como quaisquer
outras métricas as de qualidade devem ser claras e especificas para que ndo
deixem davida sobre a adequacdo do projeto aos seus requisitos de
qualidade

Conforme o exposto, busca-se atingir os objetivos com o cumprimento dos
requisitos da qualidade; check-lists séo listas que dar&o suporte ao plano de geréncia
cumprindo os requisitos dando maior orientagdo na verificacdo; o plano de melhoria
propde encontrar formas de melhorias nas atividades no instante de sua execucao.

A cada momento, as empresas buscam rigorosamente entender as
necessidades e expectativas dos clientes e desenvolvem estruturalmente estratégias
em suas operacgOes para entregar seus produtos ou servicos com maior confiabilidade
e nos padrées que o mercado exige para que sobreviva perante 0s concorrentes.

Tal préatica garante uma boa gestdo para as empresas, ou seja, dardo um
maior embasamento para implantacdo da qualidade através de normas, melhores
praticas.

Anteriormente, as empresas tinham uma visdo totalmente voltada para a
producdo, mas no decorrer dos tempos, devido as mudancas tecnoldgicas e no
comportamento dos consumidores tem feito com que o foco esteja sendo direcionado
aos clientes na tentativa das empresas se colocarem no mercado, entender seu

publico — alvo e atender as suas expectativas.
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3.3 Competitividade

No momento presente, o0 mercado esta sujeito a mudancas constantes e as
novas condi¢cdes sdo exigidas com maior intensidade por servicos de qualidade.
Nesse contexto, a inovagédo e o conhecimento sdo fatores considerados essenciais
para as empresas garantirem vantagens competitivas que apoiem 0 crescimento
econdmico e produtivo das mesmas.

Essa postura competitiva promove algo novo no mercado perante 0s
concorrentes e o entendimento dos consumidores com o intuito de chamar a atencao
do cliente.

A diferenciacdo estabelecida por uma empresa, para Fahey (1994), pode
ser introduzida em diversas dimensdes, como amplitude da linha de produtos,
caracteristicas do produto, funcionalidade, qualidade dos servigcos, disponibilidade,
imagem e reputagdo, vendas e preco. De acordo com Associagdo Nacional de
Hospitais Privados (2013):

Pelo viés de mercado, em que recursos sao disputados e o paciente é
renomeado como usuario, a salude do negécio passa a ser estratégica no
planejamento de quem atua segmento. Temas como lideranga, resultados,
gestdo de informacdo e de pessoas ganham destaque no dia a dia de
hospitais e laboratérios. Nesses locais, existem grandes particularidades no
gerenciamento dos processos e das atividades realizadas. No que tange aos
recursos humanos, é preciso lidar com uma quantidade significativa e variada
de especialistas como médicos, enfermeiros, fisioterapeutas, psicélogos e
nutricionistas, além de suas subespecialidades — cada grupo em defesa de
seus interesses em ambientes de pesada carga emocional. Intensiva também
€ a tecnologia, sofisticada no conjunto de equipamentos usados nas
operacgoes.

O comportamento do mercado ocasiona esse interesse pelo diferente e
inovador. Podemos observar na figura a seguir, quais tendéncia provocam mudancas

a respeito de gerenciar uma empresa:
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Figura 9 - Tendéncias atuais do mercado
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Fonte: Camara; Wyshomirska; Costa (2018)

Percebe-se que o0 uso da estratégia pelas empresas acentua o seu
desempenho para que possa competir no mercado, exigindo uma analise do mercado,
impor metas, determinar os objetivos a curto e longo prazo, desenvolver
obrigatoriamente as linhas de acéo e identificar os recursos necessarios que serao
utilizados para cumprimento das metas (MARIOTTO, 1991).

Em busca de um posicionamento dentro do cenario econdbmico e
mercadoldgico, as empresas, através da estratégia competitiva, buscam melhores
condicBes em relacdo aos seus concorrentes e desenvolvem uma andlise detalhada
sobre os mesmos para que fortalecam seus pontos fortes e amenizem 0s pontos
fracos.

Conforme Vieira e Oliveira (1999), a competitividade representa a posi¢céao
alcancada pela instituicdo no mercado a partir do seu desempenho. Essa posicao é
influenciada devido a varios fatores, por exemplo: preco de produtos compativeis, a
diferenciacdo dos produtos para 0s concorrentes, eficiéncia e eficacia de cada
organizacdo e sua capacidade produzir os melhores produtos/servicos que 0s
concorrentes evidenciam no mercado.

Para formulagéo da estratégia, é necessario serem observados as cinco

forcas competitivas:
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Figura 10 - As cinco forgas competitivas

Fonte: Disponivel em: http://www.administradores.com.br/artigos/economia-e-financas/as-cinco-
forcas-de-porter/57341/. Acesso em: 04/03/2016.

Diante o exposto, Porter (1986) argumenta que as empresas estao
passando constantemente por ameaca de produtos substitutos, mesmo que seja
produtos de categorias ou atenda em partes a necessidade do cliente. Outra analise
se estabelece através do crescimento de novos entrantes, considerando o aumento
do segmento, lucratividade, a economia e o frete.

O fornecer € mais um elemento que na visdo de Porter (1986), a relagéo
da empresa e o poder de barganha dos fornecedores contribui na tomada de decisao
estratégica em relacdo aos prazos de fornecimento e na precificacdo. Porém, ndo ha
barganha apenas dos fornecedores, mas também dos clientes que sempre buscam o
menor preco e a Ultima forgca é a rivalidade entre os concorrentes; quanto maior o
mercado mais crescente sera a rivalidade, tendo em vista a necessidade de corte de
custo pois a lucratividade é menor.

A estratégia competitiva menciona a maneira como a empresa se propde a
competir no mercado em um cenario em que deve usar estratégias diferenciadas em

prol de uma posicdo competitiva e favoravel a respeito da concorréncia.

A estratégia competitiva busca estabelecer uma posicdo lucrativa e
sustentavel contra as forcas que determinam a concorréncia da empresa,
uma empresa pode modelar sua atratividade e sua posi¢cdo competitiva a
partir do seu foco estratégico. Muitas empresas desenvolvem suas
estratégias apenas com referéncias em informacdes obtidas através de
experiéncias anteriores. A estratégia de uma empresa tem que ser tracada
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com os olhos voltados para o futuro, ou seja, para perspectivas futuras, para
onde a empresa deseja estar, como deseja chegar e o que precisara fazer
para chegar (CARDOSO, 2019).

Em complemento, Cardoso (2019) cita que dentro de sua estratégia, uma
empresa pode apresentar diversos diferenciais competitivos. Entre eles, podemos

observar na figura a seguir:

Figura 11 - Diferencial Competitivo

Economia em
escala: Possui o
maior volume

Diferencial Competitivo

Fonte: Cardoso, 2019

O nivel da concorréncia em uma empresa depende de sua estrutura
econdmica basica e da forca mercadoldgica, considerando as a¢des tanto na ofensiva
quanto na defensiva, desenvolvendo estratégias para obtencdo de maior retorno

sobre os investimentos feitos.
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Tabela 7 - Trés abordagens potencialmente bem-sucedidas

Liderancga no Custo Total InstalacGes em escala eficiente, redugéo
do custo direto pelo volume
movimentado, controle rigido

minimizando todos custos indiretos e
restricdo na formacao e acumulagéao de
contas a receber de clientes. Embora
outras &reas tais como a qualidade dos
produtos e servicos nado possam ser
ignoradas, a intensa atengao ao controle
de custos €& imprescindivel para se
atingir a meta de liderancga no custo total.

Diferenciacéo DimensGes ou atributos que geram
diferenciacao incluem qualidade
realmente superior, durabilidade

realmente desfrutada pelo consumidor,
exclusividade por sua utilidade e/ou
funcionalidade. A diferenciacdo, se
alcancada, € uma abordagem viavel
para se obter retornos acima da média,
pois proporciona lideranca isolada contra
a competicao, se obtém a lealdade dos
consumidores quanto a  marca,
fidelizando o cliente e se reduz a
sensibilidade do consumidor quanto ao
preco.

Enfoque Espera-se que a empresa obtenha o
reconhecimento da diferenciacdo de
seus consumidores/clientes por ser
capaz de satisfazé-los melhor que a
concorréncia, seja pela caracteristica do
grupo comprador que se conhecer
melhor, seja pela linha de produtos que
se produz de forma superior a
concorréncia, ou seja ainda pela
proximidade geogréafica que lhe permite
um atendimento elou entrega
diferenciadamente mais personalizada.

Fonte: SEBRAE, 2020

Estas abordagens ajudam as empresas a alcancarem os resultados
desejados pois apesar dos desafios € necessario desenvolver diferentes habilidades
e fazer o bom uso dos recursos.

A evolucdo dos mais diversos segmentos influenciou em maior

competitividade do mercado, na vida util dos produtos que se tornaram a curto prazo,
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no desenvolvimento de maiores expectativas por parte dos clientes e crescimento de
produtos/servigos semelhantes.

Nos dias de hoje os clientes possuem um leque bem diversificado de
opcOes de compras dispondo menos fidelidade a uma Unica empresa; a rapida
comercializacdo e novos langcamentos tém como objetivo de reconhecer e melhorar
tanto a imagem do produto quanto o reconhecimento da marca.

Neste cenario fica evidente que as estratégias sdo voltadas para a
satisfacdo das necessidades dos clientes na tentativa de desenvolver a melhoria

continua. Conforme Cristina (2006):

A qualidade deve ser percebida, principalmente por quem vai usufrui-la, e
necessita de comprometimento de quem vai presta-la. Portanto a
organizacdo que se propde a oferecer qualidade em tudo o que faz, deve
conhecer as atitudes e preferéncias basicas de cada cliente, ou grupo de
clientes e ter como foco principal as suas necessidades e expectativas. E
necessario também gerar entre seus colaboradores o comprometimento com
0 papel que representam para o desempenho de servicos e produtos, para
gue o cliente perceba esta qualidade. A estratégia de servicos € parte central
de uma estratégia comercial da empresa, que incluird também objetivos de
lucros, mercados, tecnologia e assim por diante. Ela é central porque define
a cultura interna da empresa, assim como sua imagem externa desejada.

O cliente influencia a gestdo de uma organizacédo, entretanto, a qualidade
deve ser mantida por todos os departamentos fazendo com que a empresa mostre um

comprometimento com o consumidor. Em complemento, Cristina (2006) afirma:

A satisfac@o do cliente depende de grande nimero de fatores, objetivos e
subjetivos, dentre os quais podemos destacar: qualidade do produto; garantia
do produto pelo vendedor; adaptagdo do produto as necessidades do
utilizador; localizacdo do produto a disposicdo do cliente em boas condicdes;
boa instalacdo; condicbes de boa utilizagdo; boas condi¢cbes de
funcionamento do produto (manutencéo, reparagdo seguras, fornecimentos
de pecas assisténcia técnica); ajuda financeira ao cliente.

Como foi exposta, a contribuicdo de diversos fatores definira o sucesso de
uma empresa. Para Valls (2004) afirmam que: “as organizagdes dependem de seus
clientes e, portanto, é recomendavel que atendam as necessidades atuais e futuras
do cliente, a seus requisitos e procurem exceder suas expectativas”, de maneira que
facilite no seu entendimento, que haja a possibilidade de uma melhor comunicacgéo
dos clientes para as organizacOes e tal fato contribuira no gerenciamento dos
relacionamentos dos mesmos. Além disso, € necessario encontrar uma forma de
medir a satisfacdo para melhor avaliagdo dos resultados.

Em adicdo, a autora Cristina (2006) acrescenta que “para uma empresa

prestadora de servicos ser bem-sucedida, € necessario que ela saiba atender e,
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também exceder as expectativas do cliente”. Conforme isso, fica claro que a qualidade
ndo estd somente no atender as expectativas, vai muito além disso; a qualidade
depende de outros fatores para ser alcancada que comeca desde o processo de
captacdo da matéria-prima até a chegada do servi¢o/produto. Assim afirma Frankental
(2017): “Embora a fungao basica de muitos produtos permanega a mesma por um
periodo de tempo muito longo, o mercado perde interesse por eles, a menos que
mudem para atender tendéncias, modismos e novas exigéncias”.

O produto acaba sendo descartavel por um periodo menor de tempo. Isso
ocorre justamente quando outras empresas oferecem novidades com melhor conforto
ou desempenho superior que se tornam mais atraentes aos consumidores e 0 que ja
€ existente se torna velho, antigo, e até mesmo ultrapassado.

Como desafio das empresas, a oferta da mesma atividade por novos
entrantes se tornou uma ameaca cada vez mais presente. As atuais companhias néo
tém como principal a preocupacao de produzir, mas sim de se manterem a frente das
outras.

O desenvolvimento da melhoria continua tem como objetivo melhorar o
desempenho de uma organizacéo, garantindo produtos e servicos com qualidade, e
isso faz com que as pessoas tomem um encorajamento maior para resolver problemas

gue poderdao interferir na gestédo de uma empresa. Conforme Pinto (2009, p. 1) afirma:

Para que qualquer pessoa na organizacdo adote habitos de melhoria
continua é primeiro necessario que ela tenha o conhecimento e perceba o
porqué de fazer a melhoria continua e o que fazer nesse sentido. E também
necessario que a pessoa tenha vontade de o fazer (a melhoria continua nasce
de um ato voluntario e ndo de uma imposicdo da gestdo de topo). Um
colaborador até podera ter o conhecimento e dominar as praticas mas se nao
0 quiser fazer, nada acontecera. Finalmente, o colaborador devera saber
como fazer, isto &, ter os skills para que a melhoria continua aconteca.
Nenhum destes componentes pode estar em falta quando se pretende fazer
da melhoria continua um habito.

O habito pela melhoria continua leva os gestores juntos aos seus
colaboradores a busca pela perfeicdo em prol de melhorar os produtos, processos e
sistemas, que serdo sustentados por ferramentas e pessoas que se encontram
envolvidas.

O alcance dessa melhoria cabe do trabalho em equipe que proporciona
ajustes e mudancas que poderdo ser analisadas e acompanhadas por todos dentro

da organizacéo.
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Ao longo dos anos, percebe-se que cada vez mais as organizagdes estao
tendo que lidar com situacbes diversas, seja no ambiente exterior ou no ambiente
interior que afeta diretamente ou indiretamente na gestao. Por esta razdo, os gestores
necessitam tomar decisdes constantes com finalidade de conseguir dados e
informagdes que dardo maior seguranca para que a diregcdo da empresa nao aja
impulsivamente (MARIOTTO, 1991).

Para atingir o mercado de forma significativa € necessario investir em novas
abordagens na prestacado de servico para garantir sucesso e promover novas ideias
para os clientes; sabe-se que para conquistar uma fatia do mercado € preciso
desprender-se de um grande esfor¢o, assim como para a sua permanéncia.

E valido atentar que ser competitivo ndo € o Unico fator que afeta as
organizacdes; observa-se que a visdo critica e seletiva dos clientes € totalmente
diferente dos tempos atras: hoje eles procuram satisfazer as suas necessidades, se
tornaram mais rigorosos com o proposito de adquirir novas experiéncias, novas
percepcdes, agregando algum valor para sua vida. Quanto mais uma empresa
amadurece no cenario mercadoldgico o seu esforco para satisfazer as exigéncias do

cliente, maior deve ser o esforgo de todo o seu sistema organizacional.

A abordagem de Henry Ford ao marketing — qualquer cor, desde que seja
preta — ja ndo funciona mais. As companhias que lutam para sobreviver estdo
tendo que mudar para producdo just-in-time com pedidos especiais e
solugBes personalizadas sendo entregues com a mesma rapidez dos
produtos-padrdo, se ndo mais rapido (ALMEIDA, 2010)

Ao ser visto de forma individual, respeitando os critérios definidos por cada
um, a empresa também ganha maior credibilidade e flexibilidade ao atender seus
consumidores, no que significa que as organizacées devem se auto reinventar todo o
tempo.

Nos debates e em diversos estudos sobre a sobrevivéncia, a prosperidade
de cada organizacdo depende da sua capacidade de adaptacdo numa determinada
circunstancia. Além disso, aplicar o conceito da boa gestao é valido para assegurar
tanto os clientes quanto aos funcionarios de suas expectativas.

O funcionario tem um papel fundamental no processo produtivo das
organizacdes; além disso, quando o mesmo participa principalmente do operacional,
é ele que faz a intermediacdo empresa-consumidor. Porém, este mesmo funcionario
também sofreu mudancas no decorrer dos ultimos anos, e hoje ele se preocupa com

todas essas transformacdes no cenério da nova gestéo.
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Os funcionarios ja ndo acreditam em um emprego para toda a vida — eles
sabem que a primeira visdo de uma perda de mercado, seu emprego estara
na mira. Agora, sua atitude € mais cética; a maioria esta sempre a procura de
um emprego melhor em outra empresa (ALMEIDA, 2010).

Sabe-se que o profissional influencia também na qualidade e essa
flexibilidade do mercado obriga as empresas a buscarem novos caminhos, sendo
oportuno a colocacdo de novas técnicas, melhoria no gerenciamento e na
compensacao do pessoal, seja pelo aproveitamento e desenvolvimento individual,
assim como, no de carreira.

Quando uma organizacdo se encontra totalmente envolvida nos
procedimentos, as habilidades serdo divididas a fim de adquirir melhores medidas,
adequando os recursos as oportunidades que de certa forma contribuira efetivamente
na melhoria das estratégias, além de propiciar um desenvolvimento e crescimento
organizacional.

Por meio do processo, as atividades e recursos bem gerenciados possuem
maior capacidade de resultados eficientes e eficazes. Isso facilitard no controle de
cada item que necessita ser observado, contribuindo no entendimento da descricéo

dos procedimentos e de cada passo a ser seguido.

Um processo exige uma entrada, aplicacdo de recursos e métodos para gerar
uma saida, a saida é o que resulta no produto. A abordagem das atividades
da empresa séo divididas por processos, contribui para a identificacdo das
causas dos desvios e o estabelecimento de metas (PORTAL EDUCACAO,
2020).

O processo consiste em facilitar a identificacdo de problemas que passam
por uma analise desde o principio da atividade até a fase final. Sob o ponto de vista
de Valeriano (2001, p. 2) o processo seria “um conjunto inter-relacionado de recursos
e atividades que transformam entradas e saidas”. Sabendo que as entradas sao
compostas pelos insumos que se transformam em saida que € o resultado de
atividades ou processos.

Com a implantacdo do processo, resulta em menores custos, previne
contra erros alarmantes ou desnecessarios, tempo de producdo mais curto e saidas
mais previsiveis.

Uma organizagcdo sendo considerada como um sistema € composta por
diversos processos que se inter-relacionam e sempre estdo interagindo com o

ambiente externo formando um sistema Unico e complexo (SILVA, 2012).
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Segundo Silva (2012), complementou o discurso comentando que
“‘identificar, compreender e gerenciar os processos inter-relacionados como um
sistema contribui para a eficacia e a eficiéncia da organizacdo no sentido de atingir
seus objetivos”.

Essa compreensdo faz com que uma organizagdo atenda
sistematicamente aos objetivos determinados, colocando a disposicdo o
entendimento de papéis e responsabilidades para alcancar objetivos comuns, sempre
recorrendo ao fato de melhorar o trabalho em equipe e o desempenho da organizacéao.
A abordagem sistémica da gestao atua de forma organizada sobre o fornecimento de
um servigo ou no desenvolvimento de um produto.

De acordo do Mary (2011) a tomada de decisdo pode ser definida como:
“Um processo que consta identificacdo do problema, dos critérios, a forma de elaborar,
analisar e escolher alternativas, verificando a eficacia da decisao”.

Decidir é necessario para analisar todas as alternativas e possiveis
consequéncias, pois sabe-se que a partir das escolhas as empresas podem ter
ganhos ou perdas e ha um contexto a ser visto antes mesmo de decidir para que as
respostas obtidas sejam eficazes.

Atualmente, a tecnologia proporciona uma maior interacao, possibilitando
o ganho muatuo, a circulacdo de melhores informacdes, melhores precos, ter o
conhecimento do estado das compras etc.

Outro fator importante, € desempenhar uma boa utilizacdo dos recursos
para amenizar os custos, apresentar uma flexibilidade operacional e no processo.
Martins; Alt (2002, p. 108 apud Oliveira (2009, p. 35) ainda listam as fases de evolugao

dos relacionamentos:

Tabela 8 - Flexibilidade operacional e no processo

Abordagem Convencional Prioriza o preco. No relacionamento é
como se as partes fossem adversarias,
guem pode mais impde suas condicoes.
A empresa desconfia da qualidade do
fornecedor e inspeciona todos o0s
recebimentos.

Melhoria da qualidade Da-se prioridade a qualidade do produto.
E o inicio de um relacionamento mais
duradouro, com o0 nascimento de certa
confianga reciproca. Reduz-se o numero
de fornecedores, eliminando-se
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previamente aqueles que nao tém
qualidade.

A integragao operacional Prioriza o controle dos processos
levando-se em conta a capacidade
deles. Ja surge uma participacdo do
fornecedor no projeto do produto e
processo; O cliente e o fornecedor fazem
investimentos comuns em pesquisa e
desenvolvimento, com o cliente muitas
vezes financiando programas de
garantia e melhoria da qualidade dos

fornecedores.

A integracdo estratégica E uma parceria nos negocios.
Gerenciamento comum dos
procedimentos, incluindo 0

desenvolvimento de  produtos e
processos, engenharia  simultanea,
desdobramento da funcdo qualidade,
fornecimentos sincronizados e qualidade
assegurada.

Fonte: Martins; Alt (2002 p. 18)

A habilidade da organizacdo na tentativa de satisfazer as necessidades e
expectativas de seus clientes € desenvolvida pelo relacionamento com seus
fornecedores que sdo diretamente ou indiretamente beneficiados, agregando valor.
Dessa maneira, a empresa espera do fornecedor uma relacdo que o fornecedor
garanta sempre o abastecimento de seus produtos ou servigos para a empresa.

Neste processo visa a integracao de todos os sistemas envolvidos, ou seja,
da atividade logistica e da empresa com fornecedores. Com as informacdes coletadas
ocasiona na diminuicdo de desperdicios, melhores decisGes e garantir a coordenacao

do fluxo logistico dos produtos ou servicos.
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4 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

4.1 Tipo de estudo

A pesquisa consiste em um estudo de caso Unico, foi realizada uma
pesquisa tedrico-bibliografica com abordagem qualitativa para responder o
guestionamento norteador da pesquisa: de que forma a Acreditacdo Hospitalar pode
influenciar na melhoria da qualidade da prestacédo de servi¢cos oferecidos pelo setor
da hotelaria hospitalar em um hospital privado de S&o Luis - MA?

Com base nisso, a pesquisa tem como objetivo geral compreender de que
forma a Acreditacdo Hospitalar pode influenciar na qualidade da prestacéo de servi¢os
oferecidos pelo setor da hotelaria hospitalar em um hospital privado de Séo Luis - MA.

Como objetivos especificos, destacam-se: identificar quais mudancas a
acreditacdo hospitalar promove na prestacdo de servicos do setor de hotelaria
hospitalar em um hospital privado de Séo Luis - MA; analisar se as relacdes de
hospitalidade se configuram como estratégia competitiva neste hospital privado de
Sao Luis - MA; verificar como a qualidade na instituicdo de saude pode tornar a
prestacao de servico mais hospitaleira.

A pesquisa faz o uso de ferramentas de investigacéo voltadas para esta
tematica, sao elas: artigos, monografias, livros, sites e outras fontes disponiveis. Para
analise de dados, foi utilizada a pesquisa qualitativa por ser mais adequada aos
objetivos do estudo, ja que privilegia caracteristicas, qualidades, processos, modelos
e defini¢des.

Além disso, considera-se com um estudo de caso Unico em uma Instituicao
Privada hospitalar. Para Yin (2010), justifica-se a escolha pelo Estudo de Caso unico
quando: o0 caso permite testar uma teoria; 0 caso é raro ou extremo; o0 caso permite
estudar um fenbmeno até entéo inacessivel a investigacao cientifica, e o caso € o
piloto de um Estudo de Caso mudltiplo.

O quadro Apéndice A apresenta a categorizagcédo, com a descri¢cdo de cada
analise relacionado com os objetivos especificos. Com base na categorizagao, foi
conduzida uma entrevista a analista de qualidade Sénior e pelo responséavel do setor
de hotelaria hospitalar ou setor de gestao de hospitalidade. Tal procedimento de coleta
de dados é€ utilizado em situagcbes em que ha poucas pessoas ou até mesmo por um
sujeito (VEAL, 2011).
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IDENTIFICACAO

SUBCATEGORIA

DESCRICAO

Identificacéo do
entrevistado

Cargo & formacéo:

Tempo que desempenha fungéo
e formacéo do entrevistado

Experiéncia:

Tempo de atuacgéo

Hotelaria Hospitalar e
Hospitalidade

Conceito de Hospitalidade

Identificar o entendimento e
importancia da hospitalidade

Hotelaria Hospitalar

Verificar quais servi¢cos possui a
hotelaria hospitalar

Hospitalidade e servicos

Identificar as acdes de
hospitalidade na organizac&o no
dia a dia

Compreender quais as relacdes
de hospitalidade o hospital
possui

Servigos

Setor de Hotelaria
Hospitalar e prestacéo de
servicos

Avaliar os servicos prestados
pela instituicdo hospitalar

Tipos de servigos

Identificar percepcéo dos
clientes na prestacado de servico
no ponto de vista do setor da
hotelaria hospitalar e qualidade

Acreditacdo Hospitalar

Impactos da Acreditacéo
Hospitalar

Identificar os impactos da
acreditacdo na organizagéo

Certificados

Analisar quais certificacdes a
organizacao possui

Mudancas implantadas

Identificar quais mudancas a
acreditacdo hospitalar
proporcionou

Qualidade, Melhoria
Continua e
Competitividade

Iniciativa para melhoria de
gualidade

Analisar as principais melhorias
de qualidade nos ultimos anos

Estratégias

Verificar as estratégias para
tornar a organizagdo mais
competitiva

Compreender como a qualidade
implementada nos processos
gerencias contribui como um
diferencial das empresas

Melhoria na prestacéo de
servicos e das areas apoio

Identificar as melhorias na
gualidade da prestacdo de
servicos e das areas de apoio

Fonte: elaborada pelo autor

Como método de analise de conteudo, baseou-se em Bardin (2011, p. 125),

no qual a pesquisa se estruturou em torno de “trés polos cronoldgicos: 1) a pré-analise,

2) a exploragdo do material e 3) o tratamento dos resultados, a interferéncia e a

interpretacao.
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Na pré-andlise, considera-se o que foi desenvolvido ao longo do referencial
tedrico e objetivos formulados e os indicadores estabelecidos visando a interpretacéo
das informacdes coletadas.

A exploracédo do material deu-se mediante leitura de textos de autores com
temas relacionados ao desta pesquisa. Os resultados consistiram-se em transcrever
os dados obtidos pela pesquisa para uma melhor compreensao dos resultados.

A categorizacao possibilita um direcionamento no momento da entrevista,
com perguntas abertas com o surgimento de perguntas complementares, sendo
autorizada mediante assinatura de um termo (vide apéndice E e F).

Devido a situagéo atual de Pandemia, o encontro foi realizado via Google
Meet com duracdo aproximada de 25 minutos na primeira entrevista (no dia 3 de
setembro de 2021) e 20 minutos na segunda entrevista (18 de setembro de 2021) com

autorizacdo devidamente assinada.

Tabela 10 - Identificacdo dos entrevistados

Género Cargo Formacao Experiéncia
Entrevista A Feminino Analista de Turismo pela Desde 2009 ja
gualidade UFMA; MBA comecou a atuar
Sénior em qualidade e na area da
produtividade gualidade em

outras empresas
e no Hospital foi a
primeira
instituicao de
saude em que

trabalhou.
Entrevista B Masculino | Supervisor do | Engenhariade | Cuida das areas
setor de producao e tem | de gerenciamento
hotelaria pds em de leitos, central
hospitalar Engenharia da de auxiliares,
qualidade transporte, a
central da

hotelaria que
recebe toda a
informacéo de
higiene e limpeza
solicitacao de O.
S e arouparia.
Trabalha
aproximadamente
uns dois anos e
meio.

Fonte: elaborada pelo autor
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4.2 Descricao do local de pesquisa

Sobre a instituicdo hospitalar, no dia 28 de julho de 1989 surgiu em S&o
Luis um novo conceito em assisténcia médica. Aos longos desses 30 anos o Hospital
s6 cresceu. Ampliou sua estrutura fisica, aumentou o nimero de leitos de internacao
e de Unidade de Terapia Intensiva (UTI); implantou varios servicos e expandiu a
estrutura de atendimento, contando com modernos Centro de Diagndstico, Pronto
Socorro, Centro Cirargico, Centro de Cardiologia, Laboratério de Patologia,
Radioterapia, lodoterapia, Central de Infusdo, Medicina Hiperbérica e outros.

A equipe administrativa e assistencial também cresceu na mesma
proporcao e, hoje, o Hospital conta com mais de 3 mil colaboradores e seu corpo
clinico € composto por mais de 500 médicos em 45 especialidades. Sdo vultuosos
também os investimentos em educagdo continuada, servicos, equipamentos,
tecnologia e inovacdo para garantir aos pacientes a assisténcia e o diagndéstico
completos, precisos e seguros, tudo chancelado por selos de qualidade de exceléncia
nacional e internacional ONA (Organizacdo Nacional de Acreditacdo) Niveis, | Il e lll

e Qmentum - Nivel Diamante.

Propdsito "Cuidar da saude das pessoas"
"Promover cuidados integrados a saude, com
Misséo eficiéncia e foco na qualidade dos servicos

prestados e na seguranca das pessoas"
"Ser o Sistema de Saude referéncia para o
Viséo Maranhdo até 2023, contribuindo para o
desenvolvimento da saude no Brasil"
Seguranca: Protecéo as pessoas, a instituicao e
ao meio ambiente, através do gerenciamento de
riscos e ameagcas.
Foco nas Pessoas: Valorizacdo das pessoas,
sejam elas nossos colaboradores, clientes ou
parceiros, sabemos que somente através delas,
podemos atingir os melhores resultados.
Etica: Valor moral que se baseia no respeito a si,
colegas, subordinados, superiores, clientes, a
legislacéo e as regras da instituicdo.

Valores Aprendizado continuo: Produgéo e transferéncia
de conhecimento serdo sempre uma de nossas
bandeiras. Acreditamos que a educagcdo é
elemento de transformacao.

Inovacdo: Busca continua de melhores préticas
para atingirmos novos patamares de
desempenho frente aos desafios do mercado.
Sustentabilidade: Manter o equilibrio entre as
receitas e despesas, de modo a suprir as
necessidades presentes, visando garantir
necessidades futuras da instituicéo.
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5 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Este capitulo apresenta a analise feita com base nas informacdes coletadas
nas entrevistas apresentando questbes a respeito das relacbes de hospitalidade,
servigcos, competitividade e da acreditagédo em prol de melhoria para o estudo de caso

Unico.

5.1 Acreditagbes hospitalares e prestacéo de servigcos do setor de hotelaria

hospitalar

A Analista de qualidade percebe a importancia do setor de hotelaria
hospitalar devido a relacdo de um conjunto de areas que proporciona o bem estar do
paciente. Boeger (2011, p. 26) aponta que “a experiéncia do cliente em um hospital
pode ser dividida em trés momentos: sua chegada ao hospital, sua internacéo e sua
alta”. Essas questdes sdo, explicitamente, notadas na fala da entrevistada, quando
guestionada como ela identifica 0os principais servicos prestados pelo setor de
hotelaria hospitalar do hospital.

Entdo dentro da hotelaria hospitalar € sim € um conjunto de processos, né
gue sdo processos macros e sao atividades que também... Processos macros
e micros né? Entao os servigos que por exemplo séo prestados 14, né? Séo
essenciais, por exemplo, a area de higiene e limpeza... Dentro da Hotelaria a
gente tem a gestédo de higiene e limpeza, a gente tem a gestédo de residuos
dentro de uma instituicdo de saude é essencial... (Analista de qualidade)

Nas palavras da Analista de Qualidade, os segmentos estéo relacionados
e que fica perceptivel no olhar do cliente, sdo nos pequenos detalhes que o cliente
consegue sentir a hotelaria hospitalar, coloca-se que servicos externos também sao
impactantes na prestacao do servico que interfere de certa forma no atendimento ao
cliente, como: a gestdo de residuos, manutencdo predial e elétrica, a lavanderia,
rouparia, jardinagem, considerando areas importantes também que irdo atender os
requisitos para um padréao determinado

Os servicos se destacam pela diferenciagdo da prestacdo do servico
hospitalar, acolhedor pelo conforto e seguranca no periodo de estadia, a oferta de
uma alimentacéo saudavel e equilibrada, respeitando as restricbes médicas ou de
religiosidade. Além da riqueza dos detalhes e promocao do entreter os clientes com

aguele momento de lazer (Erhart; Bohrer, 2007). A hospitalidade retrata a acéo
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voluntaria na pratica de receber, hospedar, alimentar, entreter e despedir-se do
paciente. Em relacdo ao entretenimento no hospital € importante identificar algum
servico que atenda o entretenimento do paciente em prol de sua melhoria, a analista

de qualidade diz que:

N&o diretamente ligado a gestdo hospitalidade la. A gente ndo tem dentro
dessa gestdo. A gente tem uma area especifica que inclusive é da minha
geréncia, que é a geréncia de gestédo de qualidade e experiéncia do paciente
e ai a gente tem um setor especifico que é exatamente voltado ao setor de
humanizacao. Que ai eles sdo os responsaveis por desenvolver projetos
relacionados tanto ao entretenimento como relacionados a sensibilizagdo
junto a alguns pacientes que s&o projetos, por exemplo, de cinema,
acompanhamento de grupos de mulheres com cancer de mama,
acompanhamento dentro da pediatria com atividades especificas e
recreativas. Entao tem varios projetos, mas nao dentro da estrutura da gestéo
da hospitalidade (Analista de Qualidade).

Segundo Silva; Alves (2012, p. 1), a “hospitalidade nos servigos € a arte da
valorizacéo das relagfes e através da politica de treinamento o desenvolvimento da
humanizacao dos servigos”. Com base neste conceito, as falas a seguir demonstram

o entendimento dos entrevistados sobre a hospitalidade:

Eu entendo o termo no sentido de acolhimento, de receber, é de como
receber, de vocé saber fazer o acolhimento da forma correta, fornecendo do
gue tem que fornecer ao cliente. Entdo, nesse sentido... N&do sei nada teédrico
assim mas meu entendimento é esse (Analista de Qualidade).

Em prol do bem estar do paciente, fica claro nas palavras da analista de
qualidade como a hospitalidade se reflete no acolhimento e no que é fornecido pela
instituicdo. Com base no segundo entrevistado, Supervisor de Hospitalidade, também

direciona a hospitalidade ao acolhimento do cliente — paciente.

Entdo hospitalidade é nada mais nada menos, na nossa visao, o recebimento
do cliente, do acolhimento do cliente - paciente, né? Entdo uma das formas
que trabalha la dentro do setor é o atendimento... A priori acima de todos os
processos, a principal coisa que a gente tem que trabalhar dentro da
hospitalidade é o atendimento ao paciente sempre visando que todo o
processo ele vai levar o atendimento ao paciente seja de forma direta ou
indiretamente (Supervisor de Hospitalidade).

Como foi citado pelos entrevistados, o atendimento que atenda da melhor
forma possivel o paciente, que este consiga receber o servico com tudo em ordem,

respondendo as suas necessidades. Neste caso, é importante entender que as agbes
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de hospitalidade na prestacdo servico no setor de hotelaria hospitalar também

oportuniza um atendimento de qualidade, acolhedor e seguro.

A gente percebe hospitalidade desde a porta de entrada do hospital até toda
a sua passagem. O paciente quando esta dentro do ambiente hospitalar, o
gue se espera muito é que o hospital esteja com tudo muito organizado que
tenha uma estrutura muito boa, que esteja tudo muito limpo e faz todo sentido
porque o hospital lida com a “Seguranca do Paciente”, lida com vidas. (...)
guando vocé ta dentro do quarto que vocé percebe, como que ta organizado,
0 que que vocé recebeu, o que esta la se estar sendo fornecido e como que
ta sendo o tratamento do funcionarios com os pacientes. O paciente que esta
internado, por exemplo, o paciente ambulatorial e o paciente da emergéncia,
ele olha muito... o aspecto da Higiene e Limpeza, no paciente que esta
internado a gente leva mais consideracdo € realmente na higiene e limpeza
em qualquer situacdo. Na forma como o quarto esta organizado, na area
externa, em como que ta sendo estruturado, onde que fica armazenado as
coisas, se estar um ambiente agradavel. Com relacdo, por exemplo, a
lavanderia verifica-se a rouparia, se estar sendo fornecido o que € pra ser
fornecido, se vem limpinho, se vem cheirosinho (...) (Analista de qualidade).

Por ser um ambiente hospitalar, a exigéncia fica maior no aspecto de
higiene e limpeza, mas podemos observar que outras areas estdo relacionadas para
garantir uma boa prestagdo de servico. Em complemento, o Supervisor de
Hospitalidade acredita que essa percepcao se da desde o transporte, quando ha o
contato com os auxiliares de transporte; em suma, em todo processo onde se encontra

0 paciente, a hospitalidade esta presente:

Entdo desde a chegada do paciente no hospital que comeg¢ando pelo nosso
primeiro contato, sdo os auxiliares transporte entdo, s6 que faz a
movimentacdo do paciente de emergéncia desde a portaria, tem emergéncia,
exame de imagem... Esse ja é o primeiro contato no dia a dia da hospitalidade
com um paciente, depois disso, a gente vem com gerenciamento de leitos
gue trata diretamente com a reserva das unidade de internag&o dos leitos de
UTI para o paciente sempre mantendo contato com eles sobre a
disponibilidade isso tudo armazena em sistemas mas a gente acaba tendo
contato para subida do paciente nds temos equipes que fazem subida dos
acompanhantes, um paciente que vai ter um procedimento cirargico ele vai
pra unidade cirdrgica e o acompanhante ele vai para onde? Ele ja tem leito
disponivel? Se ele ja tiver a gente ja tem uma equipe que redireciona esse
paciente e esse acompanhante a acomodacdo... (Supervisor de
Hospitalidade)

O Supervisor destaca esse ponto de como os procedimentos sdo bem
alinhados e que existe uma preocupagao com o paciente, havendo a necessidade de
sempre identificar se 0 mesmo foi atendido e se correspondeu as suas necessidades.

De acordo com (LASHLEY; MORRISON, 2004, p. 12) afirma que: uma vez

que a hospitalidade nos servigos pode ser vista como a arte da valorizagdo das
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relacdes interpessoais, da espontaneidade dos gestos, atitudes, condutas ao tratar as
pessoas, transformando-as com o desenvolver da humanizagcdo dos servigos; As
atividades de hospitalidade ajudam no desenvolvimento de lagcos sociais com
terceiros, e na satisfacdo subsequente das necessidades sociais. Diante isso, busca-
se entender a partir da vivéncia dos entrevistados como que a instituicdo recebe esse
feedback, esse retorno, de que houve hospitalidade do hospital. Segundo a Analista
de Qualidade, a instituicdo possui canais especificos que estabelecem essa

comunicacao diretamente com o setor de hospitalidade.

A gente tem dentro do hospital dois canais especificos, sendo um dentro da
propria hotelaria que se encontra na gestdo da hospitalidade chamado de call
gue € sO para receber as informacdes e que eles recebem também |14 o
retorno do feedback do paciente e a gente tem também o Fale Conosco que
€ que o canal que o hospital tem para receber manifestacbes que pode ser
elogio, pode ser reclamacgéo, pode ser denuncia. E ai esses séo os dois
canais que a gente tem la dentro mas oficialmente é utilizado para gerar
feedback ou para gerar algum tipo de manifestacdo ¢ o SAC mesmo, s6 que
eles tem uma linha ativa direto, o atendente fala direto com o paciente, o
paciente dar muito retorno. Entdo paciente que estar precisando de alguma
coisa ou vai reclamar alguma coisa, ele liga direto para hotelaria. E ai a equipe
faz a tratativa ja 1& mesmo (Analista de Qualidade).

Segundo o Supervisor de Hospitalidade, o setor de hospitalidade garante
esse contato com o cliente para melhorar sua experiéncia; a partir de uma solicitacédo
demandada pelo cliente sempre ha a verificacdo do setor da hospitalidade, néo
somente por via documental (assinaturas) para garantir que 0 mesmo esta satisfeito

com o seu pedido:

A gente tem o atendimento da equipe. Citar um exemplo, na roupa de um
paciente, ele solicita uma troca extra e a gente direciona a rouparia entdo
colaborador da rouparia ele pega recebe a ordem de servigo, né sobre a
solicitacdo do paciente ele colhe o material de dire¢cdo ao paciente entrega
entdo registro do paciente ou do acompanhante tem um registro daquilo que
foi solicitado foi entregue e muitas vezes para que a gente tem um reforco
disso ndo sO6 a assinatura desse paciente e do acompanhante a gente
costuma pela central da hospitalidade retornar para o paciente para saber se
a solicitacéo foi atendida ou ndo (Supervisor de Hospitalidade).

O propésito de se encontrar outras ferramentas de comunicacdo €
justamente um alcance mais rapido dos clientes e tentar sanar qualquer demanda
existente durante sua internacdo. O feedback contribui para a instituicao corrigir as
falhas e melhorar seu desempenho. Com base na explicacéo do referencial teorico,
compreende-se 0 que vem ser acreditacdo hospitalar, o Manual Brasileiro de
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Acreditacdo Hospitalar (2002, p. 10) define como um método de consenso,
racionalizacdo e ordenacdo das instituicdes hospitalares e, principalmente, de
educacao permanente dos seus profissionais que se expressa pela realizacdo de um
procedimento de avaliacado dos recursos institucionais. O procedimento € voluntario,
periédico e reservado, e tende a garantir a qualidade da assisténcia por meio de
padroes previamente estabelecidos. Dessa forma, ambos entrevistados citaram a
ONA (acreditacdo nacional) e Qmentum (acreditacdo canadense) e que em ambas se
encontram em niveis de exceléncia.
Entdo, a gente tem hoje a ONA que € nacional, a Organizagdo Nacional de
Acreditacdo, o hospital tem um nivel 3 e conseguiu desde 2017. E estamos
passando por processos de manutencdo. A gente teve a recertificagdo
comeco desse ano, passou por auditoria pela ONA no nivel de exceléncia
gue o nivel 3 e a gente tem 0 Qmentum que € uma certificagdo canadense.
Entao sdo duas certificagcdo similares, até porque a ONA pegou muita coisa
da acreditacdo canadense. Entédo, a gente tem o Qmentum e nela a gente
tem a nivel de Diamante, e que eles ndo acreditam na América do Sul, quem
tem um nivel menor. Entdo, vocé é diamante ou eles ndo acreditam, entao
eles também tem os critérios, tipo a ONA tem os niveis, tipo: Nivel 1 nivel 2
nivel 3. E ai vai aumentando o grau de exigéncia de requisitos conforme o
nivel. O Qmentum é do mesmo jeito da ONA, para vocé sera acreditado tem
gue chegar no méaximo de atendimento aos requisitos. Entdo, hoje a gente

tem essas duas e nos dois nds fomos recertificados esse ano (Analista de
Qualidade)

O Manual Brasileiro de Acreditacdo Hospitalar (2002, p. 12) acrescenta que
o Programa de Acreditacdo Hospitalar é parte importante desse esforco para melhorar
a qualidade da assisténcia prestada pelos hospitais brasileiros. Desde 1997, o
Ministério da Saude vem persistentemente investindo em palestras de sensibilizacéo,
na criacao e consensualizacéo de padrfes e niveis de qualidade, e na sistematizacao
de mecanismos que garantam a credibilidade de todo o processo de maneira
sustentavel. O desenvolvimento do Programa de Acreditacdo Hospitalar € uma
necessidade em termos de eficiéncia e uma obrigacdo do ponto de vista ético, visto
que a acreditacdo proporciona uma padronizacdo nos procedimentos hospitalares,
controle e detalhamento dos fluxos e operacionalizagdo mais eficaz e eficiente.

Diante disso, os entrevistados fazem colocacdes sobre as influéncias que
a acreditacdo hospitalar propde na prestagéo de servico no setor de hotelaria. Com
base nas palavras da analista de qualidade que ao iniciar sua jornada no hospital
estudado a execucédo de acreditacdo ainda estava em processo de amadurecimento
e seu papel foi importante para o desenvolvimento e orientagao da instituicao, por que

ela estabelece padrdes e requisitos técnicos.
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(...) Entdo quando tu traz um modelo que é adequado, onde eu vou pensar
no meu paciente, no meu cuidado e nos profissionais que tem que cuidar
dessas pessoas, € o que ha de melhor 14 no Hospital. A gente teve muita
padronizagéo de processo e um olhar voltado para o acompanhamento disso,
para saber se esse processo esta realmente fluindo, né? (Analista de
Qualidade)

Em complemento, o modelo de gestdo atual consegue ser acompanhado
por indicadores e sistema de melhoria continua para atender as exigéncia da
acreditacdo. Fica claro, nas falas da Analista de Qualidade que as exigéncias de

qualidade estabelecidas foram 100% atendidas nos critérios da Anvisa.

Isso muito reflete do que Qmentum exige do atendimento de protocolos
bésicos que sédo identificagao, cirurgia segura, higieniza¢édo das maos, entao
a gente ja veio no processo de amadurecimento para chegar a este ponto de
ser até reconhecido até por outras avaliagbes reguladoras (Analista de
Qualidade)

Fica perceptivel as diferenciacdo na execucdo de procedimentos de cada
instituicdo quando os protocolos institucionalizados sao implantados, pois o nivel de

critérios e exigéncias também sao maiores, além dos materiais utilizados.

Quando tu ver que veio do nivel 1 e ndo tinha quase nada, por exemplo, tinha
algumas coisas la mas nao tinha processo mapeado, ndo tinha quase nada.
Nivel 2, isso a gente ta vivendo inclusive reunido recente, vendo a quantidade
de procedimentos operacionais, quantidade de mapeamento, mentalidade
em processo estratégico, a gente estava vendo os registros la e a gente viu
gue nos anos em que a gente teve auditoria de acreditacdo como aumentava
a quantidade de processos e como isso hoje ele virou rotina mesmo, entdo é
isso é muito bom. Auditoria acontece passando pela linha do cliente, ou seja,
se o0 paciente chegou e ele vai 14 para emergéncia, ja se comega a ver o
cumprimento dos protocolos e cumprimento dos requisitos em todos os
aspectos (Analista de Qualidade)

E perceptivel que as mudancas ocorrem em todos 0s niveis da instituigo,
contribui de forma positiva para evolucéo do hospital e do reconhecimento que possui
hoje, seguindo diversos protocolos estabelecidos pela acreditagdo. Em complemento,

a analista acrescenta que este processo € continuo e se intensificou ainda mais com

o0 momento de pandemia, pois teve se adequar a nova realidade

5.2 Qualidade na instituicdo de saude, servi¢o e hospitalidade.

Conforme Valeriano (2001, p. 230) define a gestao da qualidade: A gestao
da qualidade trata de assegurar que o projeto satisfara todas as necessidades para

as quais ele foi encetado. Inclui todas as atividades, em todos os niveis da geréncia,
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que determinem a politica, os objetivos e responsabilidades e os implementam por
meio do planejamento da qualidade, do controle da qualidade, da garantia da
qualidade e da melhoria da qualidade. Foi questionado ao Supervisor de Hospitalidade

sobre a avaliacdo da qualidade na prestacédo de servi¢co do hospital:

Eu acho que hoje a gente ta4 no nivel, principalmente nosso Nordeste bem
superior a alguns hospitais. Comparando alguns dos hospitais da cidade de
Recife e de Fortaleza. A gente vé uma diferenca de organizacédo bem grande,
por exemplo em alguns outros hospitais, ndés temos exemplos de troca de
enxoval de pacientes séo feita pela assisténcia, né? S6 que acaba ndo sendo
tdo boa a forma de atendimento porque a assisténcia ja tem um trabalho de
cuidado do paciente e geralmente quem troca, quem faz essas trocas sédo
técnicos de enfermagem, entdo ele tem aplicacdo de medicamentos em
pacientes que ele ndo consegue dar uma atencéo tdo rapido, feedback téo
rapido e tdo necessario para dizer aquele paciente precisa ele ja ta la sem
guerer, né? Ele tA com algum problema e que queria ta em casa, mas ele tem
gque ta la tratando porque a vida dele é importante e eu acredito que o
atendimento sendo de uma forma demorada como algumas outras
instituicdes, isso gera um pouco de transtorno para ele, uma chateacédo e na
organizacdo a gente tem um setor especifico que faz essas trocas, né?
(Supervisor de Hospitalidade)

E na visdo da acreditacéo, ela gera impactos na melhoria na qualidade da
prestacdo de servicos e das areas de apoio, deixando tudo em conformidade. De
acordo com MATTOS (2002) estabelece o objetivo de seguir o melhor caminho no

gerenciamento organizacional.

A acreditagdo dar um apoio com relagéo a orientacdo de como a gente pode
se moldar enquanto qualidade, por exemplo, se baseia muito no que ela pede
quanto entrega final, por exemplo, no cuidado do paciente serve para
estabelecer nosso planejamento estratégico, serve como apoio mas nao é o
que nos define, para isso, a gente casa um modelo de gestédo, traz para o
hospital muito dos requisitos para desenvolver o que a gente tem como
metodologia. Entendeu? Entdo a gente consegue agir dentro das nossas
metodologias, fortalecer que é de requisitos que eles solicitam. Entédo, a gente
rever nosso planejamento estratégico, a gente rever o que que tem q
aprimorar, 0 que vira instrumento de rotina e 0 que precisa ser feito que
automaticamente vai impactar nos requisitos e a gente fica acompanhando o
tempo todo. A gente cresceu muito neste formato de gestédo, exatamente por
conta do modelo de acreditacé@o (Analista de qualidade).

A qualidade adquirida com a acreditagdo proporcionou melhorias
significativas para realidade do hospital, nos procedimentos mais definidos e
alinhados. Em complemento, o Supervisor de Hospitalidade afirma que a acreditacéo
possui um foco maior no procedimento de higiene e limpeza:

Acreditac@o busca muito a area assistencial, né? Mas as &reas de apoio, ela
preza muito pela Higiene e Limpeza, principalmente das éareas ligadas



62

diretamente ao cliente, areas criticas e nao criticas, como: centro cirargico
como UTI eles prezam que esteja em perfeito estado e a gente tem rétulos
de limpeza, de como é que deve ser feito, passo a passo, fluxos desenhados
e como deve ser feito quando o paciente vai de alta em unidade de
internacdo, aonde precisa ser feita uma limpeza terminal naquele local, para
gue possa receber outro paciente entdo tudo muito bem desenhado e
acreditacdo trouxe isso, né?

A acreditacdo, por trabalhar questbes de seguranca do paciente, foca
bastante na higiene e limpeza também, destacando os requisitos especificos que
atende os procedimentos e as ferramentas utilizadas. Segundo, a Analista de
Qualidade complementa que as mudancgas que sdo exigéncias para as acreditadoras

foram sendo implantadas e adaptadas de forma gradual nos processos da instituicao.

Gradual, ndo foi facil ndo e ainda ndo é, porque tem muita coisa que é
considerada um nivel ja quase de perfeicdo sabe? E um processo de melhoria
continua. Assim, a gente tem que rever realmente o que que ta sendo feito e
0 que nao ta. E ai ndo é facil também de vocé mudar e se adapta, mas todo
mundo vai se adaptando e também héa aqueles requisitos que ja é de muito
conhecimento pelo hospital no que € instituido enquanto metodologia dentro
do nosso sistema de gestédo (Analista de Qualidade).

Na saude, a qualidade assistencial € analisada por um conjunto de fatores
gue envolvem elementos individuais e coletivos, e 0s seus padrdes resultam de trés
aspectos basicos: a eficacia, originada pela ciéncia médica; a conformidade,
determinada pelas expectativas e valores individuais; e a legitimidade, gerada pelas
expectativas e valores sociais (BETTIO, 2007, p. 33). Entéo, a acreditacédo, na questao
de qualidade, esta também diretamente relacionada a hospitalidade ajudando no

desenvolvimento do hospital.

Totalmente, porque tem muito critério especifico que é da hospitalidade, das
duas acreditagfes, eu acho que tem até mais na ONA, neste sentido, tem até
mais na ONA do que Qmentum quando se fala que tem muito requisito... por
exemplo, relacionado a gestdo de vaga tem requisito relacionado ao
atendimento operacional, ao paciente, sobre higiene e limpeza, rouparia.
Entdo tudo isso é visto, tem um item especifico, um capitulo especifico, sé
sobre a hospitalidade especificamente com foco na higiene e limpeza porque
ta muito relacionado ao indicador que a gente tem, o de taxa de infeccao.
Entdo, a gente acompanha relacionando ao protocolo de infeccéo. Entdo eu
acho que o requisito especifico da ONA que eu lembro € voltado mesmo para
higiene/ limpeza e para rouparia (Analista de Qualidade).

Em adicdo, o Supervisor de Hospitalidade relata que ha melhora néo so na
qualidade da limpeza, mas no tempo de atendimento e no conforto de acomodacao

de cada cliente.
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uma das melhorias que teve la e por conta disso temos até tempo de
atendimento também os indicadores a gente trabalha no hospital né na
participagdo de reunido de resultados dos indicadores € isso a qualidade da
limpeza e o tempo de atendimento para essas empresas para que a gente
possa atender o paciente que ta aguardando aquele leito que ta precisando
td na emergéncia, necessita de um leito e ele t& aguardando e o outro
paciente ta saindo de alta, quanto tempo a gente demora para fazer uma
entrega de leito de forma correta. Temos também listas é tipo check list para
equipe da higiene e limpeza, onde ele lista todos os itens extremamente
listado extremamente importante da acomodac¢do para que a gente possa
entregar o apartamento de forma conforme né, sabendo que porventura Em
alguns momentos existem algumas néo conformidades, mas a gente avalia o
nivel de criticidade (Supervisor de Hospitalidade).

A qualidade também ajuda a encontrar ferramentas que melhoram o tempo
de atendimento ao paciente, a gestdo das informacdes € de suma importancia pois
facilita encontrar as nao-conformidades e utilizacdo de indicadores para alimentar

banco de dados do hospital quanto ao uso de leitos e de solicitagdes dos clientes.

5.3 Relacdes de hospitalidade e estratégia competitiva em hospitais

acreditados

Neste programa sao realizadas atividades, acgdes educativas e
treinamentos relacionados ao aperfeicoamento de processos clinicos e gerenciais, tal
objetivo é a busca pela melhoria da qualidade e seguranca na prestacao de saude
(CBA, 2021).

Com este embasamento estrutural advinda da acreditacdo, o fator
qualidade pode ser determinante para a competitividade na Instituicdo de Saude,
configurando-se como uma possivel estratégia competitiva. Segundo a Analista de
Qualidade, possibilita credibilidade para novos contratos e fornecedores, uma melhor
admiracao pela equipe médica e € vista pelos clientes pois eles vao vivenciar e adquirir

a experiéncia gue o hospital oferta.

Pode e é muito bem usado, porque realmente a gente fica um pouco a frente
mesmo de muitas instituicbes. Quando vocé fala que vocé tem uma
certificacdo de qualidade que é uma coisa que assegura a qualidade, que
aquele lugar presta realmente um servico de qualidade com produtos de
qualidade. Entdo, na visdo do cliente atual € um diferencial enorme, ainda
mais, vocé tendo duas certificacdes e uma delas sendo internacional, entéo
isso conta muito né? Isso é um diferencial e a gente até faz uso disso para
conseguir contratos, pois ndo € s6 o cliente que vai olhar isso, Isso a gente
divulga para todo mundo até para o fornecedor, para o cliente interno que sédo
0s médicos, entao ele vai querer ficar numa instituicdo acreditada, que isso
vai alavancar a carreira dele, ndo é s o paciente que vai querer ir, entao faz
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todo diferente dela no mercado. Todo diferencial tanto para o cliente paciente
guanto para conseguir fornecedores e parcerias (Analista de Qualidade).

O Supervisor de Hospitalidade também concorda com tal pensamento da
Analista de Qualidade pelo reconhecimento do cliente no servigo prestado. Em adicao,
comenta também a questdo de propor padrdes nos processos, otimizando e

qualificando o atendimento se torna um diferencial, um hospital de referéncia.

Com toda certeza com toda certeza justamente conseguir padrdes é quando
a gente fica muito e Pequenas Empresas e eu tive algumas experiéncias em
outras empresas, quando as coisas comecam a se tem um processo, né?
Vocé sabe qual é o processo macro, mas ndo se sabe detalhadamente que
passo a passo deve fazer de que forma vocé deve se nés tirar de que forma
vocé deve trabalhar isso querendo ou ndo atrapalha no teu desempenho, né?
Quando vocé ver o fluxo bem desenhado com vocé, tem tarefas bem
desenhados quando vocé tem tudo bem desenhado e cada passo a passo
ele é seguido de forma correta e vocé consegue fazer uma entrega melhor
para o paciente consegue ter uma referéncia melhor de como Hospital, né?
Como atendimento ent&o isso gera interesse de outras pessoas quererem ser
atendido naquele hospital porque ha divulgagdo dos pacientes e
acompanhantes que passaram por ali.

Diante do exposto, observa-se que ambos entrevistados tem uma nocao
sobre hospitalidade e que ela esta presente no ato de acolher e atender bem o
paciente e como o resultado gera bem-estar. Entende-se também que a acreditacéo
prop&e melhorias nos procedimentos, contribuindo ndo s6 em transformar a prestacéao
de servicos mais hospitaleira mas também esta associada a qualidade e compreende
até mesmo que a estrutura do ambiente oferece bem-estar, proporciona seguranca e

conforto.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

Ao final deste estudo podemos afirmar que Hospital estd em constante
mudanca em sua infraestrutura e em seus procedimentos em prol de melhoria
continua, conseguindo exercer a hospitalidade dentro da instituicdo desde a chegada
do paciente até a sua partida abrangendo varios atos hospitaleiros que tem como
requisito a prestacao de servico, o atendimento e o que for oferecido que atenda da
melhor forma o paciente.

A instituicdo dispde de canais de comunicacao para que o paciente — cliente
possa avaliar o atendimento tanto de forma positiva quanto nos pontos que ainda
precisam ser melhorados.

Com base nisso, percebe-se a importancia da acreditacdo hospitalar que
vem dando todo esse suporte e toda essa metodologia de qualidade, que indica um
desafio para os gestores e profissionais pois devem estar em constante melhoria dos
seus servicos e infraestrutura para atender da melhor forma. Além disso, ajuda a
detalhar todos os procedimento para aprimorar ndo sé a qualidade, mas também a
seguranca da realizacao das atividades no ambito hospitalar.

Os objetivos propostos para realizagdo da pesquisa foram cumpridos:
identificar quais mudancas as acreditacbes hospitalar promovem na prestacédo de
servicos do setor de hotelaria hospitalar; analisar se as relacfes de hospitalidade se
configuram como estratégia competitiva de hospitais acreditados; verificar como a
qualidade na instituicdo de saude pode tornar a prestacdo de servico mais
hospitaleiro. Porém, durante a pesquisa existiram algumas limitacdes, tais como: ouvir
também a opinido de clientes e demais profissionais para contribuir em lacunas que
podem passar de forma despercebida pela instituicdo ou apresentar um angulo
diferente das informacgdes colhidas pelos gestores, disponibilidade dos entrevistados
ser bem passageira, 0 momento de pandemia que impossibilitou a entrevista ser
presencial. Porém, todo o processo de estudo ndo deixou de ser construtivo para o
pesquisador.

O hospital desenvolve praticas hospitaleiras, sofre modificagcdo de
expansao e melhoria nos processos e a dedicacao de todos os envolvidos a partir da
palavra do entrevistador A no momento que disse que todos 0s setores devem estar

bem alinhados para que tudo funcione de acordo, pois essas mudancgas influenciam
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no tratamento do paciente. Em suma, o Entrevistador complementa que o fluxo dessas
atividades devem estar bem definidas no processo.

Percebe-se, acima de tudo, que uma instituicdo acreditada promove uma
vantagem competitiva para oferecer uma melhor prestacdo de servicos e que as
mudancas séo aplicadas de forma gradual.

Observando este cendrio, acredita-se que o presente estudo se torne mais
uma ferramenta importante que tende a contribuir para futuras pesquisas; €
necessario apresentar ao paciente um novo olhar desse espaco, atendendo as suas
necessidades que por consequéncia propiciam a melhoria na prestacao de servico.

Em concordancia com ambos entrevistados, compreende-se que as
acreditacbes orientam o0s setores hospitalares para que 0S processos sejam mais
eficientes e seguros, contribuindo para um servico de qualidade nas instituicoes

hospitalares, onde outros gestores possam pensar 0 quanto é importante a
implantacéo da acreditacdo para organizacao de seus processos.
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APENDICE A - Roteiro da Entrevista

Foi realizada uma entrevista com o organizador principal do evento
realizado na cidade de Sao Luis, Maranhdo. Os nomes e informacdes profissionais do
entrevistado sdo apresentados mediante autorizacdo do mesmo. O roteiro de

entrevista foi constituido pelos seguintes itens:

1 - Identificacdo do entrevistado: nome, profissao e histérico de atuacéo na realizacao
do evento.

2 - Identificar o entendimento e importancia da hospitalidade

3 - Identificar quais servicos possui a hotelaria hospitalar

4 - ldentificar as acdes de hospitalidade na organizagcao no dia a dia

5 - Quais as relagdes de hospitalidade o hospital possui

6 - Avaliar os servicos prestados pela instituicdo hospitalar

7 - Identificar percepcao dos clientes na prestacédo de servico no ponto de vista do
setor da hotelaria hospitalar e qualidade

8 - Identificar os impactos da acreditacdo na organizacao

9 - Identificar quais certificacfes a organizacdo possui

10 - Identificar quais mudancas a acreditacdo hospitalar proporcionou

11 - Identificar as principais melhorias de qualidade nos ultimos anos

12 - Identificar as estratégias para tornar a organizacdo mais competitiva

13 - Identificar como a qualidade implementada nos processos gerencias contribui
como um diferencial das empresas

14 - Identificar as melhorias na qualidade da prestacdo de servicos e das areas de
apoio
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APENDICE B - Categorizago do roteiro da entrevista

IDENTIFICACAO

SUBCATEGORIA

DESCRICAO

Identificacéo do
entrevistado

Cargo & formacéo:

Tempo que desempenha funcéo
e formacéo do entrevistado

Experiéncia:

Tempo de atuacéo

Hotelaria Hospitalar e
Hospitalidade

Conceito de Hospitalidade

Identificar o entendimento e
importancia da hospitalidade

Hotelaria Hospitalar

Identificar quais servigos possui
a hotelaria hospitalar

Hospitalidade e servicos

Identificar as acdes de
hospitalidade na organizacéo no
dia a dia

Quiais as relacbes de
hospitalidade o hospital possui

Servicos

Setor de Hotelaria
Hospitalar e prestacao de
servicos

Avaliar os servicos prestados
pela instituicdo hospitalar

Tipos de servigos

Identificar percepcéo dos
clientes na prestacao de servico
no ponto de vista do setor da
hotelaria hospitalar e qualidade

Acreditacdo Hospitalar

Impactos da Acreditacéo
Hospitalar

Identificar os impactos da
acreditacdo na organizagao

Certificados

Identificar quais certificagbes a
organizacao possui

Identificar quais mudancas a

Qualidade, Melhoria
Continua e
Competitividade

Mudancas implantadas acreditacao hospitalar
proporcionou
Identificar as principais

Iniciativa para melhoria de
gualidade

melhorias de qualidade nos
Gltimos anos

Estratégias

Identificar as estratégias para
tornar a organizagdo mais
competitiva

Identificar como a qualidade
implementada nos processos
gerencias contribui como um
diferencial das empresas

Melhoria na prestacéo de
servigos e das areas apoio

Identificar as melhorias na
gualidade da prestacdo de
servigos e das areas de apoio




73

APENDICE C - Transcricdo do Entrevistado A

Pesquisador - Vocé poderia fazer uma breve apresentacdo de seu cargo e sua
formacao e quais sdo as experiéncias que teve no cargo e durante seu periodo

de sua profissao?

Entrevistada - Eu estou hoje como analista de qualidade Sénior muito focada nas
areas administrativas, ja que a gente atende enquanto consultoria. Atuo,
especificamente, como estava comentando enquanto, consultoria interna de
qualidade, a gente atende aos gestores. Entdo, a gente atende basicamente as
liderancas, o nivel de lider supervisor, coordenador, diretor-gerente com os produtos
da qualidade, a gente tem metodologias especificas através do gerenciamento da
rotina, gerenciamento pelas diretrizes, auditoria interna, vem a atuagao junto as
auditorias externas que entra a parte da acreditacao, indicadores, enfim, sdo varios
os produtos. Ja passei pela area assistencial, entdo por isso que eu conheco um
pouco mais sobre acreditacdo. Tive como clientes muitas das areas assistenciais,
centro cirargico, emergéncia, unidade de internacdo, pediatrica, hemodinamica,
cardiologia. Entao tive clientes que foram da assisténcia, antes de ir realmente para
area de apoio. A minha formacédo é turismo pela UFMA e fiz MBA em qualidade e
produtividade, entdo basicamente isso. Dentro do hospital vai fazer 4 anos atuando,
enquanto qualidade, nesse formato consultoria. S6 quer fui passando por areas
diferentes. Comecei l4 no setor de hospitalidade. Entédo, eu comecei la atendendo a
hotelaria, uma geréncia que é Geréncia Executiva. E ai tem a area da hotelaria ou
“‘gestdo da hospitalidade” que a gente chama hoje, que ai agrega nao sé a hotelaria
mas também seguranca organica, agrega manutencao, também em algumas areas
especificas. Além da gestédo de leitos, gestao de vagas na verdade entdo comecei la
atuando nessas areas. Enquanto qualidade ai tem mais tempo, desde que eu fazia
turismo. Eu ainda era académica do segundo periodo. Desde 2009 ja4 comecei
atuando na area da qualidade em outras empresas e no Hospital foi primeira

instituicdo de saude que eu trabalhei.
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Pesquisador - Como vocé identifica os principais servigos prestados pelo setor
de hotelaria hospitalar do hospital?

Entrevistada - Entdo dentro da hotelaria hospitalar € sim € um conjunto de processos,
né que sdo processos macros e sao atividades que também... Processos macros e
micros né? Entdo os servigos que por exemplo sdo prestados |4, né? Sao essenciais,
por exemplo, area de higiene e limpeza... Dentro da Hotelaria a gente tem a gestéo
de higiene limpeza, a gente tem a gestdo de residuos dentro de uma instituicdo de
saude € essencial. A verdade de tudo isso que ta dentro t4 na sua composicao da
hotelaria tudo € muito importante porque € um cliente sente né? Entdo eu que a gente
chama... € onde o cliente mais percebe e sdo essas coisinhas que o cliente mais
percebe. Entdo tem la dentro do hospital né a composicao tem Higiene e Limpeza, a
gestao de residuos, manutencédo e ai vai Manutencéo Predial e manutencao elétrica,
a gente tem a lavanderia. Em que a gestao de roupas também, a gente tem... Falando
gue eu estou lembrando ta... A gente tem, além disso, jardinagem. Que mais? Eu acho
gue é basicamente isso. E que séo ai responsaveis por manter a instituicao dentro do

padrao que a exigido por nosso cliente.

Pesquisador — O hospital tem algum servico que atenda o entretenimento do

paciente?

Entrevistada - Ndo diretamente ligado a gestdo hospitalidade la. A gente ndo tem
dentro dessa gestdo. A gente tem uma area especifica que inclusive é da minha
geréncia, que € a geréncia de gestdo de qualidade e experiéncia do paciente e ai a
gente tem um setor especifico que é exatamente voltado ao setor de humanizacéo.
Que ai eles sdo os responsaveis por desenvolver projetos relacionados tanto ao
entretenimento como relacionados a sensibilizacdo junto a alguns pacientes que sao
projetos, por exemplo, de cinema, acompanhamento de grupos de mulheres com
cancer de mama, acompanhamento dentro da pediatria com atividades especificas e
recreativas. Entdo tem varios projetos, mas ndo dentro da estrutura da gestdo da

hospitalidade.
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Pesquisador - O que vocé entende por esse termo?

Entrevistada - Eu entendo o termo no sentido de acolhimento, de receber, é de como
receber, de vocé saber fazer o acolhimento da forma correta, fornecendo do que tem
que fornecer ao cliente. Entdo, nesse sentido... Ndo sei nada tedrico assim mas meu

entendimento é esse.

Pesquisador - A outra questdo é como a analista consegue identificar as acdes

de hospitalidade na prestacéo servi¢co no setor de hotelaria hospitalar?

Entrevistada - A gente percebe hospitalidade desde a porta de entrada do hospital até
toda a sua passagem. O paciente quando esta dentro do ambiente hospitalar, o que
se espera muito € que o hospital esteja com tudo muito organizado que tenha uma
estrutura muito boa, que esteja tudo muito limpo e faz todo sentido porque o hospital
lida com a “Seguranca do Paciente”, lida com vidas. Acho que desde a porta de
entrada quando vocé olha e ver o que tem, estar tudo ok, quando vocé ta dentro do
quarto que vocé percebe, como que ta organizado, o que que vocé recebeu, o que
esta la se estar sendo fornecido e como que ta sendo o tratamento do funcionarios
com os pacientes. O paciente que esta internado, por exemplo, 0 paciente
ambulatorial e o paciente da emergéncia, ele olha muito... 0 aspecto da Higiene e
Limpeza, no paciente que esta internado a gente leva mais consideracao € realmente
na higiene e limpeza em qualquer situacdo. Na forma como o quarto esté organizado,
na area externa, em como que ta sendo estruturado, onde que fica armazenado as
coisas, se estar um ambiente agradavel. Com relacdo, por exemplo, a lavanderia
verifica-se a rouparia, se estar sendo fornecido o que é pra ser fornecido, se vem
limpinho, se vem cheirosinho. Entéo, tu sente em tudo, assim, hospitalidade € uma
area super importante e super estratégica, que tem que ter tudo muito amarrado e as
pessoas tém que ter um conhecimento muito aprofundado do padrdo mesmo e até do
item que vocé vai usar para fazer higienizagéo, até da forma como vocé vai passar o
rodo para fazer a limpeza, o que que vocé vai utilizar, a forma como tem que ir o lencol
para quartos, o controle disso. E muito importante em todos os niveis de atendimento,
guando eu falo é o paciente ambulatorial, é o paciente que ele vem para Emergéncia

e 0 paciente que ja ta com tratamento ou na UTI.
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Pesquisador - Como que € a instituicdo recebe esse feedback esse retorno de
que houve hospitalidade do hospital? Quais sdo os meios? Como € que é

percebido isso?

Entrevistada - A gente tem dentro do hospital dois canais especificos, sendo um dentro
da propria hotelaria que se encontra na gestao da hospitalidade chamado de call que
€ sO para receber as informacfes e que eles recebem também |4 o retorno do
feedback do paciente e a gente tem também o Fale Conosco que € que o canal que o
hospital tem para receber manifestacdes que pode ser elogio, pode ser reclamacéo,
pode ser dendncia. E ai esses sao os dois canais que a gente tem |la dentro mas
oficialmente é utilizado para gerar feedback ou para gerar algum tipo de manifestacéo
€ 0 SAC mesmo, sO que eles tem uma linha ativa direto, o atendente fala direto com
0 paciente, o paciente dar muito retorno. Entdo paciente que estar precisando de
alguma coisa ou vai reclamar alguma coisa, ele liga direto para hotelaria. E ai a equipe

faz a tratativa ja la mesmo

Pesquisador - Quais acreditacdes o hospital possui?

Entrevistada - Entdo, a gente tem hoje a ONA que € nacional, a Organizacdo Nacional
de Acreditacdo, o hospital tem um nivel 3 e conseguiu desde 2017. E estamos
passando por processos de manutencao. A gente teve a recertificacdo comeco desse
ano, passou por auditoria pela ONA no nivel de exceléncia que o nivel 3 e a gente tem
o Qmentum que é uma certificacdo canadense. Entdo sao duas certificacdo similares,
até porque a ONA pegou muita coisa da acreditacdo canadense. Entdo, a gente tem
o Qmentum e nela a gente tem a nivel de Diamante, e que eles ndo acreditam na
América do Sul, quem tem um nivel menor. Entdo, vocé é diamante ou eles néo
acreditam, entao eles também tem os critérios, tipo a ONA tem os niveis, tipo: Nivel 1
nivel 2 nivel 3. E ai vai aumentando o grau de exigéncia de requisitos conforme o
nivel. O Qmentum é do mesmo jeito da ONA, para vocé sera acreditado tem que
chegar no maximo de atendimento aos requisitos. Entédo, hoje a gente tem essas duas

e nos dois nés fomos recertificados esse ano.
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Pesquisador - E quais sao as influéncias que a acreditacdo hospitalar propde na
prestacao de servi¢co no setor de hotelaria?

Entrevistada - Quando eu entrei no hospital, eles jA estavam no processo de
amadurecimento de acreditagdo, mas € muito notorio o quanto ela foi importante para
o0 desenvolvimento e para orientacdo da instituicdo, porque ela estabelece os
requisitos, eles sdo bem dificeis porque as pessoas sao muito técnicas. Entdo quando
tu traz um modelo que é adequado onde eu vou pensar no meu paciente, no meu
cuidado e nos profissionais que tem que cuidar dessas pessoas, é o que ha de melhor
la no Hospital. A gente teve muita padroniza¢édo de processo e um olhar voltado para
0 acompanhamento disso, para saber se esse processo esta realmente fluindo, né?
Entdo esse modelo de gestdo que a gente utiliza hoje com acompanhamento de
indicadores e sistema de melhoria continua vem muito da acreditacdo que esse
formato exige. Entéo, o fato da acreditacdo existir foi muito bom para o paciente, por
exemplo, hoje nés somos a Unica instituicdo do Maranhdo que a gente atendeu cem
por cento dos requisitos, ndo do Qmentum ou da ONU, mas da Anvisa, por exemplo.
Isso muito reflete do que Qmentum exige do atendimento de protocolos basicos que
sdo identificacdo, cirurgia segura, higienizacdo das maos, entdo a gente ja veio no
processo de amadurecimento para chegar a este ponto de ser até reconhecido até
por outras avaliacdes reguladoras. E quando a gente vai la no Hospital 6bvio que a
gente ta no processo ainda de amadurecimento porque isso é continuo, mas € la que
a gente tem como reflexo a acreditacdo, por exemplo, esses protocolos
institucionalizados e ai tu consegue identificar na hora quando tu vai 14 e quando tu
vai em outra instituicdo, tu consegue ver o porqué que eles fazem assim, tem um
critério a mais que eles te pedem, uma observacao a mais que eles fazem, um material
que é diferente que eles utilizam isso tudo € pensando na Seguranca do Paciente
pensando na gestéo do cuidado. Quando tu ver que veio do nivel 1 e n&do tinha quase
nada, por exemplo, tinha algumas coisas |4 mas néo tinha processo mapeado, nédo
tinha quase nada. Nivel 2, isso a gente ta vivendo inclusive reunido recente, vendo a
guantidade de procedimentos operacionais, quantidade de mapeamento, mentalidade
em processo estratégico, a gente estava vendo 0s registros |4 e a gente viu que nos
anos em que a gente teve auditoria de acreditacdo como aumentava a quantidade de
processos e como isso hoje ele virou rotina mesmo, entdo é isso € muito bom.

Auditoria acontece passando pela linha do cliente, ou seja, se o paciente chegou e ele
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vai 14 para emergéncia, jA se comeca a ver o cumprimento dos protocolos e
cumprimento dos requisitos em todos os aspectos. Entdo, atende também a
percepcao dele também e ai é muito bom, muito benéfico para o hospital ser o que
ele é hoje. Ainda ta em processo de melhoria, tem muito ainda da pandemia que trouxe
muito & tona muita coisa que a gente precisa melhorar, né? Foi um baque pra todo
mundo na verdade. O Hospital, a gente sofreu muito exatamente por uma demanda

inesperada e por ter que mudar tudo teve que mudar muita coisa, muito processo.

Pesquisador - E na visdo da acreditacao, como ela impactou na melhoria na

qualidade da prestacédo de servi¢cos e das areas de apoio?

Entrevistada - A acreditacdo dar um apoio com relacdo a orientacdo de como a gente
pode se moldar enquanto qualidade, por exemplo, se baseia muito no que ela pede
quanto entrega final, por exemplo, no cuidado do paciente serve para estabelecer
Nosso planejamento estratégico, serve como apoio mas nao € o que nos define, para
isso, a gente casa um modelo de gestao, traz para o hospital muito dos requisitos para
desenvolver o que a gente tem como metodologia. Entendeu? Entdo a gente
consegue agir dentro das nossas metodologias, fortalecer que € de requisitos que eles
solicitam. Entéo, a gente rever nosso planejamento estratégico, a gente rever o que
gue tem @ aprimorar, 0 que vira instrumento de rotina e o que precisa ser feito que
automaticamente vai impactar nos requisitos e a gente fica acompanhando o tempo
todo. A gente cresceu muito neste formato de gestéo, exatamente por conta do modelo

de acreditagéo.

Pesquisador - Essa adaptacdo da acreditacdo como foi desenvolvida nesta

instituicao?

Entrevistada - Gradual, ndo foi facil ndo e ainda nao €, porque tem muita coisa que é
considerada um nivel ja4 quase de perfeicdo sabe? E um processo de melhoria
continua. Assim, a gente tem que rever realmente o que que ta sendo feito e o que
nao ta. E ai ndo é facil também de vocé mudar e se adapta, mas todo mundo vai se
adaptando e também héa aqueles requisitos que ja € de muito conhecimento pelo

hospital no que é instituido enquanto metodologia dentro do nosso sistema de gestéao.
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Pesquisador - Entdo, a acreditacdo, na questdo de qualidade, estd também

diretamente relacionada a hospitalidade?

Entrevistada - Totalmente, porque tem muito critério especifico que é da hospitalidade,
das duas acreditacdes, eu acho que tem até mais na ONA, neste sentido, tem até
mais na ONA do que Qmentum quando se fala que tem muito requisito... por exemplo,
relacionado a gestéo de vaga tem requisito relacionado ao atendimento operacional,
ao paciente, sobre higiene e limpeza, rouparia. Entdo tudo isso é visto, tem um item
especifico, um capitulo especifico, s6 sobre a hospitalidade especificamente com foco
na higiene e limpeza porque ta muito relacionado ao indicador que a gente tem, o de
taxa de infec¢do. Entdo, a gente acompanha relacionando ao protocolo de infeccéo.
Entdo eu acho que o requisito especifico da ONA que eu lembro € voltado mesmo

para higiene/ limpeza e para rouparia.

Pesquisador - A acreditacdo pode ser determinante para a competitividade na
Instituicdo de Saude, configurando-se como uma possivel estratégia

competitiva?

Entrevistada - Pode e é muito bem usado, porque realmente a gente fica um pouco a
frente mesmo de muitas instituicbes. Quando vocé fala que vocé tem uma certificacédo
de qualidade que é uma coisa que assegura a qualidade, que assegura que aquele
lugar presta realmente um servico de qualidade com produtos de qualidade. Entéo,
na visdo do cliente atual é um diferencial enorme, ainda mais, vocé tendo duas
certificacdes e uma delas sendo internacional, entdo isso conta muito né? Isso é um
diferencial e a gente até faz uso disso para conseguir contratos, pois ndo € so o cliente
que vai olhar isso, Isso a gente divulga para todo mundo até para o fornecedor, para
o cliente interno que sdo os médicos, entdo ele vai querer ficar numa instituicao
acreditada, que isso vai alavancar a carreira dele, ndo € s6 o paciente que vai querer
ir, entdo faz todo diferente dela no mercado. Todo diferencial tanto para o cliente

paciente quanto para conseguir fornecedores e parcerias.
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APENDICE D - Transcricdo do Entrevistado B

Pesquisador - Vocé poderia fazer uma breve apresentacdo de seu cargo e sua

formacao e quais sdo as experiéncias que teve no cargo?

Entrevistado - Eu sou supervisor de Hotelaria do Hospital, e hoje o setor estad sem
coordenacao, mas somos divididos trés supervisdes e cada supervisdo, cuida de
determinadas areas dentro da hotelaria que na verdade hoje ela é chamada
hospitalidade no hospital, eu cuido das areas de gerenciamento de leitos central de
auxiliares transporte a central da hotelaria que recebe toda a informacgéao de higiene e
limpeza, solicitacdo de O. S e a rouparia. S8o setores que eu cuido. A gente tem as
outras supervisdes que cuidam da unidade assistencial, apenas essa unidade que é
uma das maiores unidades do Hospital a gente tem mais de 270 leitos s6 uma unidade
de internacdo, ta? Entdo ela cuida s6 dessa parte e a outra supervisdo cuida da
Higiene e Limpeza das areas de centro cirdrgico, emergéncia, UTI, areas externas e
residuos. Sou formado em engenharia de producéo e tenho pés em Engenharia de

qualidade e t6 trabalhando aproximadamente ai uns dois anos e meio ja no Hospital.

Pesquisador - Em relacdo ao hospitalidade. Como vocé define o termo

hospitalidade?

Entrevistado - Entdo hospitalidade é nada mais nada menos, na nossa visao, 0
recebimento do cliente, do acolhimento do cliente - paciente, né? Entdo uma das
formas que trabalha la dentro do setor é o atendimento... A priori acima de todos os
processos, a principal coisa que a gente tem que trabalhar dentro da hospitalidade é
o atendimento ao paciente sempre visando que todo o processo ele vai levar o

atendimento ao paciente seja de forma direta ou indiretamente.

Pesquisador - E como vocé identifica as agdes de hospitalidade na organizacao

no dia a dia?

Entrevistado - Entdo desde a chegada do paciente no hospital que comecando pelo
Nosso setor primeiro contato deles sao os auxiliares transporte entdo, sé que faz a

movimentacao do paciente, desde a portaria até a emergéncia, exame de imagem até
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as unidades de internacdo-emergéncia. Esse ja é o primeiro contato no dia a dia da
hospitalidade, né com um paciente, depois disso, a gente vem com gerenciamento de
leitos que trata diretamente com a reserva das unidade de internacdo dos leitos de
UTI para o paciente sempre mantendo contato com eles sobre a disponibilidade isso
tudo armazena em sistemas mas a gente acaba tendo contato para subida do paciente
nés temos equipes que fazem subida dos acompanhantes, um paciente que vai ter
um procedimento cirdrgico ele vai pra unidade cirdrgica e o acompanhante ele vai para
onde? Ele ja tem leito disponivel? Se ele ja tiver a gente ja tem uma equipe que
redireciona esse paciente e esse acompanhante a acomodacgédo, para que ele seja
acomodado e figue de forma aguardando o seu ente querido, né que t4 no
procedimento ali de uma forma tranquila, mais confortavel para que a experiéncia dele
seja a melhor possivel. E depois disso, € dentro dos setores que eu ainda cuido, eu
POSSO puxar a rouparia como atendimento das solicitacdes dos pacientes. Nao sé
solicitagdo mas as trocas diarias, uma solicitagdo de enxoval extra caso tenha
acontecido alguma situacdo com paciente, a gente sabe que pacientes em hospitais,
eles sdo alguns sdo bem demandantes, entdo caso tenha sujado a roupa de cama,
uma toalha com as solicitagbes deles e tudo sdo direcionados via central de
hospitalidade, né que a central de telefone que a gente tem que capta informacdes do
paciente no setor da hospitalidade

Pesquisador - O feedback do cliente como é coletado?

Entrevistado - Pronto, a gente tem o atendimento da equipe. Citar um exemplo na
roupa de um paciente, ele solicita uma troca extra e a gente direciona a rouparia entao
colaborador da rouparia ele pega recebe a ordem de servigo, né? sobre a solicitacédo
do paciente ele colhe o material de direcdo ao paciente entrega entdo registro do
paciente ou do acompanhante tem um registro daquilo que foi solicitado foi entregue
e muitas vezes para que a gente tem um reforco disso ndo s6 a assinatura desse
paciente e do acompanhante a gente costuma pela central da hospitalidade retornar

para o paciente para saber se a solicitacédo foi atendida ou néo.
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Pesquisador - Ecomo vocé avalia o servigo prestado pelainstituicao hospitalar?

Entrevistado - Eu acho que hoje a gente ta no nivel, principalmente nosso Nordeste
bem superior a alguns hospitais. Comparando alguns dos hospitais da cidade de
Recife e de Fortaleza. A gente vé uma diferenga de organizagdo bem grande, por
exemplo e alguns outros hospitais, nés temos exemplos de troca de enxoval de
pacientes sao feita pela assisténcia, né? S6 que acaba nédo sendo tao boa a forma de
atendimento porque a assisténcia ja tem um trabalho de cuidado do paciente e
Geralmente quem troca, quem faz essas trocas séo técnicos de enfermagem, entdo
ele tem aplicagcdo de medicamentos em pacientes que ele ndo consegue dar uma
atencdao tao rapido, feedback tao rapido e tdo necessario para dizer aquele paciente
precisa ele ja ta la sem querer, né? Ele ta com algum problema e que queria ta em
casa, mas ele tem que t4 la tratando porque a vida dele é importante e eu acredito
gue o atendimento sendo de uma forma demorada como algumas outras instituicoes,
iSSo gera um pouco de transtorno para ele, uma chateacdo e a organizacao que a
gente tem ha um setor especifico que faz essas trocas, né? E direciona esse material
quando é solicitado, eu acho que da um retorno bem mais répido e eficiente para o

paciente.

Pesquisador - Em relacdo acreditacdo? Quais sdo os impactos da acreditacao

na organizacao?

Entrevistado - Acreditacdo busca muito a area assistencial, né? Mas as areas de
apoio, ela preza muito pela Higiene e Limpeza, principalmente das areas ligadas
diretamente ao cliente, areas criticas e nao criticas, como: centro cirargico como UTI
eles prezam que esteja em perfeito estado e a gente tem rétulos de limpeza, de como
€ que deve ser feito, passo a passo, fluxos desenhados e como deve ser feito quando
0 paciente vai de alta em unidade de internacdo, aonde precisa ser feita uma limpeza
terminal naquele local, para que possa receber outro paciente entdo tudo muito bem
desenhado e acreditacdo trouxe isso, né? Trouxe essa organizacdo de processos
dentro da hotelaria para que a gente possa ter um norte mesmo realmente de como
fazer cada processo caso tenha mudanca de colaboradores de gestédo, o outro que

porventura possa entrar saiba como deve ser trabalhado dentro da instituicéo.
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Pesquisador - E quais sao acreditagbes que a organizagdo possui?

Entrevistado - Entdo, nés temos hoje... Somos Qmentum, né? Acreditacdo do

Qmentum e a ONA fez a ultima acreditacdo e nds somos de nivel maximo de saude.

Pesquisador: Quais mudancas e identificar as principais melhorias de qualidade

nos ultimos anos?

Entrevistado - Entdo, manda as principais melhorias que a gente teve foi justamente
integracdo da central de qualidade, como é que era feito antigamente quando se existe
uma alta geralmente assisténcia que sinalizava né? quando tinha alta que a gente tem
hoje. A gente tem hoje um processo bem desenhado em conjunto com a qualidade
gue na hora que aquele paciente sai a gente tem uma equipe em cada unidade tendo
a visdo daquela alta do paciente que saiu daguela acomodacao a partir do momento
gue o paciente sai de alta que finaliza com um processo dentro da hotelaria de central
de transporte que sao os auxiliares transporte pega paciente e vai levar ele de alta,
ele sai da acomodacao na hora que eles sairem sinaliza hotelaria ja entra com higiene
e limpeza ficou um processo bem fluxo bem desenhado, né com processo bem
Redondo aonde apds eles sairem e a gente depois entrar com a limpeza ele sinaliza
a central de hospitalidade. A central de hospitalidade capita informacao, faz o registro
de assistente sinaliza as areas que precisam entrar dentro daquela acomodacao para
deixar pronta para outro paciente com por exemplo uma manutencdo daquela
acomodacdo, a manutencdo predial, uma manutencdo de aparelhos clinicos que
porventura sdo testados pela equipe da higiene ou entdo Justamente a prépria
rouparia acionada né nas altas para troca para utilizar enxoval novo tanto para o
paciente quanto para o acompanhante. Entdo é isso € uma das melhorias que teve la
e por conta disso temos até tempo de atendimento também os indicadores a gente
trabalha no hospital né na participacéo dos resultados dos indicadores € isso a gente
pede e a qualidade da limpeza e o tempo de atendimento para essas empresas para
gue a gente possa atender o paciente que ta guardando aquele leito para mim ta
precisando ta na emergéncia, necessita de um leito e ele t4 aguardando e o outro
paciente agitado ta saindo de alta, quanto tempo a gente demora para fazer uma

entrega de leito de forma correta. Temos também listas € tipo Check-list para equipe
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da higiene e limpeza, onde ele lista todos 0s itens extremamente listado extremamente
importante da acomodagao para que a gente possa entregar o apartamento de forma
conforme né, sabendo que porventura Em alguns momentos existem algumas nao
conformidades, mas a gente avalia o nivel de criticidade da conformidade. E muito
critico vai interferir na satde do paciente na experiéncia dele? Se nédo interferir a gente
consegue liberar para disponibilizar para outro paciente e assim que que o a ficar livre
a gente trabalha dentro daquela ndo-conformidade, mas se for algo que € muito critico,
a gente ndo consegue fazer a entrega, a gente direciona ao plano de manutencéo

predial.

Pesquisador - E vocé acredita que a acreditacdo torna a organizacdo mais

competitiva e como?

Entrevistado - Com toda certeza com toda certeza justamente conseguir padrbes é
guando a gente fica muito e Pequenas Empresas e eu tive algumas experiéncias em
outras empresas, quando as coisas comecam a se tem um processo, né? Vocé sabe
qual é o processo macro, mas nao se sabe detalhadamente que passo a passo deve
fazer de que forma vocé deve se n@s tirar de que forma vocé deve trabalhar isso
querendo ou nao atrapalha no teu desempenho, né? Quando vocé ver o fluxo bem
desenhado com vocé, tem tarefas bem desenhados quando vocé tem tudo bem
desenhado e cada passo a passo ele é seguido de forma correta e vocé consegue
fazer uma entrega melhor para o paciente consegue ter uma referéncia melhor de
como Hospital, né? Como atendimento entdo isso gera interesse de outras pessoas
guererem ser atendido naquele hospital porque ha divulgacdo dos pacientes e

acompanhantes que passaram por ali.

Pesquisador - E hoje como € que vocé vé o hospital sendo acreditado, a questao

de atendimento? Como € que vocé ver esse sistema todo?

Entrevistado - Entdo em dois anos e meio trés anos de Hospital € muito evolucéo do
atendimento, né? E se a gente pegar um pouquinho atras pelo 5 a 7 atras Mesmo néo
tendo contato com ninguém da instituicdo. A gente tinha uma referéncia do Hospital
ele tava iniciando tava galgando né? V6os maiores entdo hoje o Hospital, ele tem um

bom atendimento. Um bom atendimento Clinico tem um bom atendimento de apoio e
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as areas, elas tentam méaximo trabalhar entre si, né? Porque a hospitalidade até hoje
nada mais nada menos que € uma area de apoio assisténcia dentro do hospital, né?
Entdo essa hora de apoio ela precisa trabalhar em sincronia especial para que a gente
possa fazer uma boa entregue e tem um bom desenvolvimento de relacionamento

cliente.
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O objetivo do estudo da presente pesquisa € analisar de que forma as
Acreditagdes Hospitalar pode influenciar na qualidade da prestagdo de servigos
oferecidos pelo setor de hotelaria hospitalar.
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referentes as Acreditagbes Hospitalar, hospitalidade, hotelaria hospitalar, servigos,
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neste trabalho, em apresentagdes, em eventos e outras publicagdes cientificas.
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eventos e outras publicagdes cientificas, porém solicito que meu nome nao seja
mencionado no trabalho.

( ) autorizo a gravagao da entrevista relacionada acima, assim como a
utilizacdo de audio e imagens da entrevista neste trabalho em apresentagoes, em
eventos e outras publicagdes cientificas, porém solicito que meu nome e o da
instituigiio ndo sejam mencionados no trabalho.

) apenEs autoriza o0 mesmo para franscrever sem uso de audio e imagem

taga /
em apresentagao ’ P{ /;‘,._J\h( 12 1 09 1221

~ Assifjatdra Data da Entrevista

Comprometo-me finalmente a disponibilizaruma cépia deste termo (com assinatura,
os dados e o numero de telefone do pesquisador), para seu controle e a fim de que
eventuais duvidas sejam sanadas a qualquer momento.

Agradego e subscrevo-me, atenciosamente.

Alexandre Fonseca Costa

Académico do curso de Hotelaria da Universidade Federal do Maranhao
Matricula: 2015053640
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