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HOSPITALIDADE: A PERSPECTIVA DOS USUARIOS DO HOSPITAL CASSEMS EM
RELACAO A HOTELARIA HOSPITALAR

HOSPITALITY: THE PERSPECTIVE OF THE USERS OF THE HOSPITAL CASSEMS IN
RELATION TO THE HOTEL HOSPITALAR

HOSPITALIDAD: LA PERSPECTIVA DE LOS USUARIOS DEL HOSPITAL CASSEMS
EN RELACION A LA HOTELARIA HOSPITALARIA

Resumo: o artigo apresentado agui-abordou a perspectiva dos usuarios do hospital Cassems no que
diz respeito a hotelaria hospitalar. O objetivo geral do trabalho fei¢ avaliar a qualidade e a
satisfacdo dos clientes da Cassems referente ao setor de hotelaria hospitalar. Quanto a metodologia,
0 estudo é de carater quantitativo, empregando questionarios estruturados aos parentes, amigos e
acompanhantes dos pacientes, ja que estes Ultimos encontravam-se muito fragilizados e em que
foram realizadas entrevistas estruturadas e ou debilitados para participar ativamente da pesquisa. O
método de tratamento e interpretacdo dos dados é o método dedutivo. Conclui-se que a hotelaria
hospitalar € um setor dentro da dindmica de atendimento nos hospitais que tem atingido seus
objetivos, auxiliando na recuperacdo de seus pacientes na medida em que lhes oferece um
atendimento mais humanizado. A pesquisa evidenciou a aceitacdo dos pacientes e de seus
acompanhantes em relacdo aos servicos referentes a hotelaria hospitalar, notadamente no que diz
respeito a hospitalidade e ao atendimento. Essa aceitacdo pode ser constatada nos resultados
apresentados pelo estudo.

Palavras-chave: Hotelaria hospitalar; Cassems; Qualidade nos servigos.

Abstract: the article presented here approached the perspective of users of the Cassems hospital
with regard to hospital hospitality. The overall objective of the study was to evaluate the quality and
satisfaction of the clients of Cassems regarding the hospitality industry. As for the methodology, the
study is of a quantitative nature, using questionnaires structured to the relatives, friends and
companions of the patients, since the latter were very fragile and structured and / or debilitated
interviews were carried out to participate actively in the research.The method of data processing
and interpretation is deductive method. It is concluded that hospital hospitality is a sector within the
dynamics of care in hospitals that has achieved its objectives, helping in the recovery of its patients
as it offers them a more humanized care.The research evidenced the acceptance of the patients and
their companions in relation to the hospital hospitality services, especially regarding hospitality and
care. This acceptance can be verified in the results presented by the study.

Keywords: Hospitality hospital; Cassems; Quality in services.

Resumen: el articulo presentado aqui abordé la perspectiva de los usuarios del hospital Cassems en
lo que se refiere a la hosteleria hospitalaria. EI objetivo general del trabajo fue evaluar la calidad y
la satisfaccion de los clientes de Cassems referente al sector de hosteleria hospitalaria. En cuanto a
la metodologia, el estudio es de caracter cuantitativo, empleando cuestionarios estructurados a los
parientes, amigos y acompafiantes de los pacientes, ya que estos ultimos se encontraban muy
fragilizados y en que se realizaron entrevistas estructuradas y / o debilitadas para participar
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activamente en la investigacion. de tratamiento e interpretacion de los datos es el método deductivo.
Se concluye que la hosteleria hospitalaria es un sector dentro de la dinamica de atencion en los
hospitales que ha alcanzado sus objetivos, ayudando en la recuperacion de sus pacientes en la
medida en que les ofrece una atencion méas humanizada. La investigacion evidencié la aceptacion
de los pacientes y de sus acompafantes en relacion a los servicios referentes a la hosteleria
hospitalaria, especialmente en lo que se refiere a la hospitalidad y la atencidn. Esta aceptacion
puede ser constatada en los resultados presentados por el estudio.

Palabras clave: Hosteleria; Cassems; Calidad en los servicios.

INTRODUCAO

O surgimento dos primeiros hospitais com pouco conhecimento e auséncia de recursos
terapéuticos fez com que se tornassem ambientes onde apenas o cuidado, o alivio do sofrimento e o
consolo dos enfermos eram considerados 0s principais objetivos, sendo a competéncia profissional
e a higienizacao dos hospitais aspectos suficientes (MEZZOMO, 2010).

A proposta de pesquisa apresentada tem como questionamento problema o nivel de
satisfacdo dos usuarios da CASSEMS com o servico prestado pela hotelaria hospitalar da
instituicdo. A gestdo hospitalar merece deve ser refletida nas medidas de humanizagéo voltada ao
bem-estar, proporcionadas aos clientes, pois, trata-se de um diferencial que oferece padrdes de
qualidade, onde € possivel evidenciar a sua contribuicdo para um tratamento integro, que permita o
resgate dos direitos e valores de cada cidaddo, além de indicar como as empresas hospitalares
devem dar énfase na humanizagcdo em todos 0s seus ambitos.

A hipotese defendida neste texto é a de que a hotelaria hospitalar tem contribuido
sobremaneira com a melhora da qualidade de vida dos pacientes e de seus acompanhantes quando
do periodo de internacdo. Em pesquisa realizada nas bases Lilacs, Scielo e Pubmed foram
encontradas publica¢des cientificas sobre o tema. Na base Lilacs, oito publicacBes; Na Scielo 2640,
e no Pubmed apenas dois artigos. Os descritores utilizados foram Hotelaria Hospitalar, Qualidade
de Servigo e Percepcdo de Usuérios e Acompanhantes.

A hospitalidade no ambiente hospitalar ¢ um dos fatores que contribuem para a satisfacdo de
algumas das necessidades humanas, como a socializacdo e participacdo, tendo em vista que o
homem é um ser social. Na maioria das vezes, o cliente hospitalizado encontra-se em situacdo de
grande instabilidade fisica e emocional e por isso necessita de assisténcia e compreensao, tanto de
seus familiares como de toda a equipe que lhe assiste. Portanto, considera-se importante ao
paciente, um ambiente hospitaleiro, agradavel e humanizado, composto por uma equipe profissional
altamente capacitada e que contribua para a sua recuperacéao e contentamento (PAIVA, 2009).

Nesse sentido, é importante conhecer a opinido dos clientes a respeito dos servigcos que

recebem por meio da Hotelaria do Hospital em que estejam internados. A proposta de investigacéo
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neste artigovisa colaborarcom a melhora da qualidade dos servigcos prestados aos pacientes, para
tanto, é necessario saber o que precisa melhorar, quais os setores que precisam de maior atencéo,
dentre outras questoes.

O presente estudo localiza-se no campo tedrico de producdo cientifica sobre o setor de
hotelaria hospitalar, tendo como referenciais a categoria Turismo e suas transformagdes sociais ao
longo dos anos; transformacfes essas que visam o melhor atendimento das necessidades dos
pacientes. O trabalho foi realizado nas dependéncias do Hospital da Cassems no estado de Mato
Grosso do Sul, objetivando avaliar a qualidade e a satisfacdo dos clientes da Cassems referentes ao

setor de hotelaria hospitalar.

HOSPITALIDADE

O conceito de hospitalidade pode ser interpretado como constituinte estrutural de uma
determinada rede de servicos que tem por objetivo o atendimento da demanda turistica e da
demanda de lazer e de eventos, notadamente nos setores que lidam diretamente com as categorias
hospedagem e gastronomia. O termo hospitalidade, na sua etimologia, é oriundo do latim,
hospitalitate, e que esta diretamente relacionado ao ato de hospedar alguém, ou seja, de receber
alguém e dar abrigo a esta pessoa (BOEGER, 2009).

A hotelaria hospitalar é uma area de atuacdo bastante competitiva, principalmente no setor
privado, que é o setor que mais explora esse tipo de servico. Muitos sdo os hospitais que tém
adotado essa estratégia para fidelizar seus clientes/pacientes, pois, a concorréncia € presente em
quase toda a rede hospital privada, e a procura é sempre pelas melhores e mais conceituadas
instituicdes — incluindo ai a qualidade do atendimento prestado aos pacientes e seus parentes e/ou
acompanhantes.

Todavia, faz-se necessario investimento para além da infraestrutura, é preciso ainda atentar-
se para a dindmica do comportamento interno entre individuos dentro das institui¢fes, dado que
essa dindmica favoravelpara a realizacdo de um servigco mais humano,tais como as caracteristicas
gue nominamos de hospitalidade (RIBEIRO, 2013). Contudo, sabemos que a rotina hospitalar e as
tensbes inerentes ao exercicio das profissbes nesses espacos ndo sdo as mais favordveis no que
tange a manutencdo de um comportamento marcado sempre pela tranquilidade. O ambiente
hospitalar se reveste de certa tristeza, tem um qué de passagem, de despedida. Nesse cenario €
preciso haver equilibrio dos profissionais e demais profissionais em acdo (BAGGIO, 2006).

Amizades sdo construidas entre funcionarios, familiares e amigos de pacientes; e nascem de
maneira espontanea a partir de conversas na sala de espera, ou mesmo na recepcao. Ha clientes que

estendem suas relacfes de amizade para alem do &mbito dos hospitais, existindo colaboradores que
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se desligam dos quadros das instituicdes para irem trabalhar com o paciente, convidados pelos
familiares e/ou amigos (BATISTA, 2005). Outros, quando a situacdo é terminal, estabelecem lacos
de solidariedade humana diante da perda de entes queridos de parentes e acompanhantes que agora
Ihes tém como amigos. Assim, vao ao velorio, ao sepultamento a missa de sétimo dia e continuam

se relacionando por longo tempo.

HOTELARIA HOSPITALAR

No que tange a hotelaria hospitalar, nota-se a sua intrinseca associa¢do ao setor do turismo
que mantém estreita relacdo aos servicos oferecidos no segmento de hotelaria usual, quais sejam:
hospitalidade e infraestrutura.Nesse sentido, é relevante a qualificacdo dessa infraestrutura para
fomentar o desenvolvimento dos servicos, isto €, a hotelaria hospitalar precisa investir em
instalacdes adequadas, conforto, acessibilidade; além de se preocupar com a hospitalidade ofertada
aos seus clientes (BOEGER, 2009).

Esta associacdo entre a hotelaria hospitalar e o turismo pode ser compreendida como parte
da dindmica da hospitalidade, entendida como a acdo de hospedar; hospedagem; caracteristica do
que € hospitaleiro; de quem bem acolhe (ANDRADE, 2011). Como assevera Andrade (2011, p. 29)
“A hospitalidade € percebida quando o paciente fragilizado em seu estado fisico, psicolégico e
emocional, for atendido nas suas necessidades, angustias, duvidas, questionamentos e se sinta em
um ambiente que lhe deixe confortavel, tranquilo, acolhido e seguro [...]” Nos dias atuais, a
qualificacdo transformou-se na palavra de ordem das empresas, buscando no mercado de trabalho
aqueles individuos que atendam ao perfil esperado para os servigos que disponibilizam. Em
verdade, esse e um gargalo no recrutamento de colaboradores, notadamente aqueles responsaveis
pelo atendimento diretoao cliente. Ndo ha, salvo excecdes, a preocupacdo em formar e treinar as
pessoas para algumas fungdes, principalmente aquelas consideradas como ndo estratégicas no
processo de atendimento.Assim, por vezes, negligenciam-se a necessidade de treinamento de
camareiras; cozinheiros; zeladores e demais colaboradores que ndo lidam diretamente com o
publico (FORNARI, 2006).

Todavia, a0 mesmo tempo em que se exige qualificacdo dos candidatos a prestadores de
servigo, inexiste ha a condigna remuneracdo pela qualificacdo alcancada. Os empresarios do ramo
dizem se ressentir de falta de mé&o de obra qualificada, mas quando encontram um candidato que
preencha suas expectativas geralmente exime-se de contrata-lo a fim de evitar onerar sua folha de
pagamento. Opta, entdo, por aqueles sem qualificacdo profissional cujo salario € bem menor.

O nivel de especializacdo dessa atividade, a hotelaria hospitalar, envolve profissionais com

habilidades especificas, existindo até sites que se dedicam exclusivamente a troca de informagdes
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sobre diversos aspectos dos servigos prestados. Sdo informagdes que se notabilizam pela dindmica
metodoldgica empregada na coleta de dados: entrevistas com clientes e funcionarios, opinido
técnica de especialistas de toda sorte: cozinheiros; gestores; psicologos comportamentais;
turismologos; arquitetos dentro tantos outros. Tudo isso para analisar, do ponto de vista da
qualidade, em todos os seus aspectos, os servigos ofertados pelos diferentes estabelecimentos que
exercem a hospitalidade. A hospitalidade se caracteriza por sua ndo presenca fisica; mas se
notabiliza pela satisfacdo do cliente quando inquirido a respeito do atendimento recebido (SILVA;
FERREIRA, 2014).

A hotelaria hospitalar traz consigo uma vantagem competitividade no mercado de
atendimento hospitalar, beneficio essa percebida através da realizacdo de servigos estruturalmente
pensados como formas de assisténcia auxiliar que possam promover o bem-estar material e
psicoldgico aos clientes/pacientes ¢ aos seus acompanhantes. “Acompanha o modelo de gestdo que
contribui para o aprimoramento do sistema hospitalar num sentido amplo, abrangendo aspectos
tangiveis e intangiveis de atendimento. Engloba compromisso de gestores e trabalhadores, ambos
comprometidos com a hospitalidade.”(BARBOSA, MEIRA, DYNIEWICZ, 2013, p. 588).

O atendimento prestado com qualidade e competéncia deve ser 0 objetivo por exceléncia dos
gestores hospitalares, haja vista que a atencdo e o carinho para com as pessoas acometidas de
problemas de saude consequentemente podem trazer seguranca e conforto fisico e psicolégico num
dos momentos mais dificeis para o ser humano, a dor e 0 medo da morte. Além do atendimento, é
por meio também da melhor estruturacdo do ambiente fisico do hospital que o paciente e seus
acompanhantes se sentirdo acolhidos pela instituicdo, quando a estrutura fisica do hospital parece
com um hotel ou com o seu proprio lar, fazendo com que se perca a caracteristica dos hospitais

tradicionais.

HOTELARIA HOSPITALAR E HOSPITALIDADE

A instituicdo da hotelaria hospitalar, conforme Barbosa, Patricia e Dyniewics (2013), teve
sua génese gracas a um desejo de procura ininterrupta pela exceléncia, que tem como premissa
harmonizar as finalidades intrinsecas as atividades de um hospital com a pratica corrente nos hotéis,
0 ato de hospedar a preocupacdo de ndo negligenciar a peculiaridades especificas de seus clientes.

Para além dos discursos dos gestores de instituicdes hospitalares, especialmente as privadas,
0 paciente éum cliente pagante. Desse modo, manté-lo nas dependéncias dos hospitais € garantir a
entrada de receita dessas instituicbes que visam o lucro através de sua atividade. Portanto, a

preocupacdo com o bem-estar do paciente e/ou de seus familiares e acompanhantes repouso no
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interesse financeiro, e ndo em alegadas questGes humanitarias, como querem deixar parecer 0S
inimeros discursos empregados pelos prepostos dessas instituicoes.

Conceitualmente, a hotelaria hospitalar pode ser definida como insercdo de técnicas,
ferramentas e prestacao de servicos de hotelaria em hospitais, objetivando o bem-estar fisico, social,
psicolégico e emocional de pacientes, acompanhantes e colaboradores (GODOI, 2008). N&o
obstante, como aduzido no pardgrafo acima, o objetivo também € atender a uma ldgica de
competitividade e concorréncia em que a qualidade é objetivada, transformada € uma mercadoria a
ser vendida na vitrine dos servigos hospitalares.

Boeger (2009) entende o nascimento da hotelaria hospitalar como uma resposta & busca
constante de exceléncia no atendimento, esposando, assim, 0s pressupostos da dindmica hospitalar
com o ato de hospedar, notadamente sem negligenciar o publico-alvo ao qual se destina. Assim,
para Boeger (2009, p. 24), a hotelaria hospitalar “[...] é a reunido de todos os servicos de apoio,
que, associados aos servicos especificos, oferecem aos clientes internos e externos conforto,
seguranca e bem-estar durante seu periodo de internagao [...]".

Assim, a hotelaria hospitalar se insere no quadro dos servigos de exceléncia oferecidos pelos
hospitais da iniciativa privada, servi¢cos aos quais bem poucos podem ter acesso, dado o valor
econémico intrinseco no curso e intercambio inerentes a demanda e oferta desses, digamos,
produtos.

Para Oliveira et al., (2015)

A hotelaria hospitalar deve proporcionar ao cliente ndo somente a possibilidade de se sentir
uma pessoa em processo de cuidado de doengca ou de outro problema, mas como
verdadeiros héspedes que merecem ser tratados da melhor maneira possivel, tendo direito
ao conforto e satisfagdo. Os hospitais devem oferecer ndo apenas padroniza¢do nos
servicos, mas também diferenciacdo nos mesmos, auxiliando na recuperagdo e na melhora
de seus pacientes, ou seja, desenvolver atividades que levem seus pacientes a terem uma
minimizacao da sensacdo desagradavel de estar no ambiente hospitalar (OLIVEIRA et al.,
2015, p. 207).

O autor em questdo propde aos gestores a associacdo de categorias dicotdmicas
inconciliaveis, principalmente do ponto de vista da ldgica: padronizar e diferenciar servigos? A
etimologia dessas palavras ja deixam claras suas impossibilidades de atuagdo conjunta, posto serem
vocabulos antébnimos. O correto seria padronizar levando em consideracdo os varios perfis
(socioecondmicos, psicolégicos, cultural) dos potenciais usuarios dos servigos oferecidos. A
proposta entdo se fixaria ndo no binébmio padrdo/diferenca, mas na adequacdo do padrdo as
diferencas.

Taraboulsi (2009, p. 179), entende que a “[...] hotelaria hospitalar ¢ a arte de oferecer
servigos eficientes e repletos de presteza, alegria, dedicagdo e respeito, fatores que geram a
satisfacdo, o encantamento do cliente e, principalmente, a humanizacdo do atendimento e do

ambiente hospitalar”. Para esse autor em particular, a hotelaria hospitalar ¢ parte da esséncia de uma
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transformacdo da logica de atendimento em estabelecimentos hospitalares; mudanga esta que se
efetiva por meio da elaboracéo e disponibilizacdo de servicos e processos que possam atender as
demandas da clientela sem considera-la apenas clientes. Basicamente a hotelaria hospitalar
representa a unido da administragcdo hospitalar a administracédo hoteleira, ou seja, atrela a medicina
tradicional aos servicos de hotelaria (TARABOULSI, 2009).

O conceito de hotelaria hospitalar é pouco difundido, na verdade é bastante incipiente a sua
presenca nas instituicdes. Mas vem conquistando cada vez mais adeptos. Sendo relativamente novo,
0s pressupostos do conceito tiveram sua génese em meados do ano 2000, o que explicaria, em parte,
0 desconhecimento, a época, desse conceito por parte de boa parte dos hospitais do pais. Nos dias
de hoje, ha um expressivo aumento do interesse dos gestores dos hospitais em implantar o conceito
em suas unidades, a preocupacdo com o conforto dos clientes responde a uma demanda dos
préprios. Esse interesse € motivado pela concorréncia entre as diversas instituicdes privadas que
atuam na esfera da satde (RIBEIRO, 2013).

Conforme Silva e Ferreira, (2014, p. 5), “[...] o cenéario hospitalar em todos os seus aspectos
tém-se mostrado em descrédito constante por toda a populacdo que necessita de servicos de saude
[...]”. O vocabulo hotelaria hospitalar tem como definigdo “[...] uma tendéncia que veio para livrar
os hospitais de ‘cara de hospital’ e que traz em sua esséncia uma proposta de adaptacdo a nova
realidade do mercado, modificando e introduzindo novos processos, servi¢os e condutas.”

Nesse sentido, os hospitais se veem a se adequarem a nova realidade e a elaborarem
estratégias de atendimento mais humanizado, mais centrado nas necessidades dos individuos
enquanto pessoas ou enquanto clientes. Caso contrério, isto €, negligenciem o desenvolvimento de
um perfil voltado ao atendimento mais humanizado, sucumbirdo diante de um mercado cada vez
mais competitivo (BOERGER, 2009).

Nesse entendimento, a humanizacdo ultrapassa a mera questdo de principios, tornando-se
um objetode negdcios. O atendimento mais “humanizado” ndo tem como preocupacdo basilar o
paciente em sua esséncia, mas a manutencdo dos lucros auferidos dos servicos de saude prestados,
isso nos leva a indagar até que ponto a atmosfera amigavel, compreensiva e afavel do setor de
hotelaria hospitalar ndo passa de encenagéo social.

A conjuntura atual evidencia muito mais que apenas o paciente, abordando também o0s
diversos interesses de todos os usuarios do setor da salde, usuarios que exigem — cada um a seu
tempo e a seu modo — formas diferenciadas de assisténcia. Nessa dinamica de demandas, emergem
os interesses dos trabalhadores voltados a prestagdo de servigos de satde, que buscam sobrevivéncia
e condicdes dignas de exercicio de suas fungdes e profissbes; as ambi¢des daqueles que investem
em acdes de hospitais privados, e que por isso tém poder de influenciar as politicas adotadas na

conducéo do negdcio; as aspiracoes das cadeias de fabricacédo e distribuicdo de insumos; as relagdes
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das empresas, das seguradoras e dos planos de salde, que mantém vinculo comercial com o
hospital; e, finalmente, os interesses daqueles que representam as instancias de poder do Estado, dos
orgdos administrativos formalmente constituidos na geréncia hospitalar e no governo, que tém nos
objetivos técnicos e no alcance de finalidades programaticas da gestdo da salde o seu enfoque
(RIBEIRO, 2011).

No tocante & emergéncia da hotelaria hospitalar no Brasil, Goddi (2008) assevera que sua
entrada em terras brasileiras sO se deu efetivamente ao longo dos ultimos 15 anos. Isso significa que
a hotelaria hospitalar s6 despertou a atencdo do setor turistico e hospitalar a partir da experiéncia
norte-americana nessa area. Como forca de influéncia na dindmica dessa mudanca, Boerger (2009,
p. 24) elenca os seguintes pontos: “Um dos principais fatores é o proprio paciente, que comegou a
questionar e sentir a necessidade de que a empresa hospitalar lhe oferecesse ndo s6 a cura ou 0
tratamento, como também a seguranca, o conforto e, principalmente, seu bem-estar, de sua familia e
seus visitantes.”

Essa necessidade de conforto e atencdo expressada pelos pacientes levou o setor a
transformar os hospitais, principalmente os particulares, em verdadeiros hotéis. A preocupacdo dos
gestores dos hospitais acrescenta um enfoque ao cabedal terapéutico da medicina: a condicéo
psicofisica do cliente. Partindo dessa premissa, 0s gestores elaboram as mudancas necessarias para
tornar o periodo de internagdo um pouco menos angustiante e desagradavel.

Essa quebra de paradigma no que tange as formas de tratamento caminha no sentido de uma
abordagem mais holistica, sistémica; em detrimento da ldgica empregada até agora, calcada na
fragmentacdo. A assuncao desse novo modelo de salde, como novas terapias de assisténcia a saude,
traz consigo a necessidade premente de criacdo de novas qualificagdes antes totalmente
desvinculadas da esfera das praticas médicas. Nesse entendimento, 0 novo paradigma em questdo
estd simbolizado na incorporacdo da hotelaria hospitalar nos diversos estabelecimentos que tém a
salide como objeto, especificamente aquelas instituigdes consideradas mais tradicionais. 1sso porque
essas organizacdes tém como ponto central a procura de formas de tratamento; maior presenca dos
familiares no cotidiano do paciente hospitalizado e a humanizagéo dos servicos visando favorecer o
total reestabelecimento dos pacientes (GODOI, 2008).

A humanizacdo pode ser definida, no ambito das instituicdes de saude, como de “carater
pessoal, proveniente de experiéncia em pequena escala, passivel de sensibilizacdo e nem sempre
repetivel. Tem como foco fazer o melhor para o cliente, ndo visando o lucro.” (CALEGARI, 2010,
p. 1). No livro Hotelaria Hospitalar: Gestdo em Hospitalidade e Humanizagdo, Boeger (2009)
entende que humanizagdo perpassa — principalmente — pelo comportamento espontaneo dos
colaboradores, comportamento este que estd vinculado indissociavelmente a sensibilidade e a

percepcao desses colaboradores.
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Calegari (2010) desconsidera que as instituicdes de salde privadas objetivam, em ultima
instancia, o lucro. Afinal, sdo empresas que trabalham com o setor de salde, nada mais. Portanto,
visam lucros. Em verdade, tais empresas s6 se preocupam realmente com seus clientes na medida
em que sua atuacdo pode lhes render mais clientes, atraidos pelos resultados positivos de suas
técnicas de tratamento. Ou, ainda, diante da possibilidade de enfrentarem processos judiciais por
impericia, erro médico e/ou negligéncia. Mas a hospitalidade ¢ realmente “[...] percebida quando, 0
paciente, fragilizado em seu estado fisico, psicolégico e emocional, for atendido nas suas
necessidades, angustias, duvidas, gquestionamentos e se sinta em um ambiente que lhe deixe
confortavel, tranquilo, acolhido e seguro.” (ANDRADE, 2011, p. 29).

Contudo, a hospitalidade deve ser uma regra no atendimento médico-hospitalar, ndo uma
excecao ou uma concessao, independentemente de ser oferecida em instituicdo publica ou privada.
Tratada como um instrumento para alcancar um objetivo especifico, o lucro, é transformada em
mercadoria, quantificada, objetivada e, com isso, artificializada e — consequentemente — posta em
suspeicdo por aqueles que interagem, direta ou indiretamente, com ela. Esse fato reflete na forma de
tratamento dado aos pacientes, muitas vezes inconscientemente enredados na teia da teatralizacéo
entorno dos cuidados a eles dirigidos.

Esses tipos de comportamento sdo percebidos pelo cliente e acabam por influenciar na
opinido que ele terd do estabelecimento como um todo. A avalia¢do final dos servicos oferecidos
passa pelos diversos setores existentes numa organizacdo, ainda que tenha boas condicbes de
atendimento no que diz respeito a infraestrutura, o cliente pode ndo querer retornar a utilizar os
servigos de alguma organizacdo caso tenha sido tratado de forma insatisfatoria (MEZZOMO, 2010).

Os servicos apresentam algumas caracteristicas bésicas, segundo Mascarenhas e Souza
(2015), s&o elas: a simultaneidade, a intangibilidade e a heterogeneidade. No caso da
simultaneidade, os autores a definem como aqueles servicos consumidos durante o processo de sua
producdo; a intangibilidade faz referéncia aos servicos que simbolizam um produto nédo fisico,
imaterial — que, por conta da sua natureza inefavel, ndo podem ser armazenados, transportados e
conhecidos em sua esséncia. A heterogeneidade representa a variedade de servicos e 0 vinculo com
o fator humano; o que traz dificuldades na homogeneizacéo e na construcao de valores econdmicos.

Dentro dessa l6gica, o hospital tem sido percebido como uma empresa hoteleira, cuja
atividade-fim néo é o paciente, mas o cliente de satde. Nesse entendimento, os cuidados extrapolam
a categoria cliente/paciente e agregam também o0s seus acompanhantes, sejam eles fixos ou
esporadicos: amigos, visitantes, familiares. Buscando atender as demandas que lhes sdo
apresentadas, os administradores realizam as transformacOes impostas pelas diretrizes de

competicdo do setor, mudancas que vdo desde questdes arquitetbnicas até as de carater
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administrativo funcional, como o cuidado com o treinamento de funcionarios e demais
colaboradores (TARABOULSI, 2009).

Para muitos, todos esses detalhes e cuidados sdo considerados coisa desnecessaria e banal.
No entanto, especialistas reconhecem que as empresas que postergam a sua adequacdo ao cenario
que se coloca em jogo, estardo condenadas ao fracasso, dado o crescente apelo do publico
consumidor & melhora do atendimento tanto para si quanto para os seus.

Aquelas instituicdes hospitalares que aceitaram o desafio de se adequarem ao novo cenario a
tarefa tem sido dificil; mas em que pese as agruras sofridas no processo de adaptacdo, tém obtido
resultados satisfatdrios. Nos hospitais que conseguiram vencer suas deficiéncias e se manterem no
jogo competitivo, é possivel notar o tratamento dado aos seus pacientes, agora tratados como
hospedes. Estes, excetuando casos extremos, percebem logo no hall de entrada dessas instituicdes
que alguma coisa mudou no tocante as suas esperancas quanto ao atendimento que receberiam
durante sua internagéo hospitalar (OLIVEIRA et al., 2012).

E perceptivel, principalmente na iniciativa privada, os cuidados que os gestores dos
hospitais estdo tendo para deixar suas instituicbes com uma aparéncia diferenciada, optando pela
criacdo de ambientes mais intimistas, com composicdes estéticos arquitetdbnicos menos voltadas as
antigas estruturas dos hospitais (MASCARENHAS; SOUZA, 2015).

Os autores em questdo chamam atencgdo para o fato de que para além da surpresa inicial com
a estética arquitetbnica dos novos hospitais, clientes, pacientes e acompanhantes se veem
deslumbrados com a forma com que sdo tratados pelos funcionarios da recepc¢éo, desde o porteiro
até o atendente é verdadeiros recepcionistas de grandes e bons hotéis. Essa percepcdo, verbalizada
cada dia mais pelos usuérios dos servigos hospitalares, torna-se representativa de uma significativa
e efetiva mudanca que vende, acolhe bem e da outra énfase a realidade de uma internacdo
(OLIVEIRA et al., 2012).

CASSEMS

A historia da Cassems esta associada a reforma administrativa do estado de Mato Grosso do
Sul, ocorrida em 2000. Na época, houve a desestruturacdo da instituicdo que era responsavel pela
oferta de atendimento — referente & salde — aos servidores publicos estaduais. Com a extin¢do dessa
instituicdo, denominada a época de PREVISUL, surgiu a Caixa de Assisténcia dos Servidores do
estado de Mato Grosso do Sul, Cassems, cuja criacdo foi uma iniciativa dos servidores publicos
estaduais (CASSEMS, 2017, online).

A Cassems € basicamente uma instituicdo com vinculos civis, ndo auferindo lucros e

legalmente registrada na Agéncia Nacional de Saude Suplementar (ANS). Opera por meio de
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planejamento coletivo de estrutura empresarial na especificidade de autogestdo. Sua receita é
oriunda de percentuais descontados diretamente da folha de pagamento de seus associados, sendo
que esses recursos sao alocados “[...] a assisténcia a satde em geral aos servidores publicos
estaduais ativos, aposentados, pensionistas e ex-colaboradores, com prazo legal estabelecido pela
legislacdo vigente, bem como seus respectivos grupos familiares definidos por seu estatuto.”

(CASSEMS, 2017, online).

O plano de saude oferecido pela Cassems (2017, p. 1)

[...] objetiva alcancar a reducdo de risco de afec¢des e outros agravos, mediante cotizagdo
participativa dos seus associados juntamente com seus patrocinadores, levando em conta 0s
critérios que preservem seu equilibrio econémico-financeiro e atuarial, sendo regida pela
Lei 9.656/98. Outros dispositivos também se fazem presentes. Normas Regulamentares
emitidas pela ANS e ResolucGes Normativas expedidas pelo Conselho de Administracéo e
outros mecanismos legais aplicaveis pelo estatuto e pelos regulamentos especificos
aprovados pelo Conselho de Administracdo e homologados pela Assembleia Geral.

No que tange aos custos relativos aos beneficios assistenciais do plano a disposicdo dos
servidores publicos estaduais, este € composto de contribuicGes mensais da patrocinadora,
atualmente, em percentual de 4% incidente sobre a remuneragéo bruta do servidor que optar pelo
plano de saude, contribuigdes mensais dos associados titulares e participantes em percentual de 6%
(seis por cento), incidente sobre o salario bruto do servidor, contribuicbes mensais do participante,
pagas de acordo com tabela especifica para dependentes agregados e/ou adesdo ao plano especial e
também pela coparticipagdo e franquia devida no ato da utilizacdo dos beneficios assistenciais.
Portanto, os associados titulares sdo atualmente responsaveis por 69% da receita e recursos
necessarios a administracdo do plano de salde, cabendo a patrocinadora Governo do Estado o
percentual de 31%.

A Cassems conta com 76 unidades de atendimento em todo o Estado, Rede Credenciada
com mais de 2 mil profissionais de satde nas areas de medicina, odontologia, fisioterapia e terapia
ocupacional, fonoaudiologia, psicologia e nutricdo, Rede Propria com 24 Centros Odontologicos,
08 Centros Médicos e 09 Hospitais em Aquidauana, Campo Grande, Coxim, Dourados, Navirai,
Nova Andradina, Paranaiba, Ponta Pora e Trés Lagoas atendendo em sua estrutura, mais de 200 mil
vidas em todo o Estado (CASSEMS, 2017, online).

No ano de 2016 foi inaugurada a unidade hospitalar da Cassems localizado no municipio de
Campo Grande, o Hospital Cassems (Caixa de Assisténcia dos Servidores do Estado de Mato
Grosso do Sul), é comtemplado com 111 leitos de internacdo, pronto — atendimento, Centro de

Quimioterapia, UTIs (Unidades de Terapia Intensiva) adulto e neonatal e centro de diagnostico. O
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hospital possui dois blocos com alturas diferentes, totalmente integrados pelos dois pavimentos do
, executado como se as lajes fossem uma Unica peca estrutural. No embasamento estdo setorizadas
as unidades com servicos ambulatoriais, de diagndstico, emergéncia e pronto atendimento. A torre
de sete andares retne os servigos hospitalares - bloco cirdrgico, centro obstétrico, UTIs neonatal,

cirargica e clinica, além dos quartos de internacdo geral. (CASSEMS, [s/d], online).

PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Todo trabalho necessita de planejamento para ser executado. No que diz respeito ao trabalho
cientifico, existe uma gama de métodos que podem ser aplicados na busca de explicacdo de um
determinado fendmeno social. O método pode ser interpretado como uma ferramenta que auxilia o
pesquisador no seu itinerario de pesquisa, ajudando-o a elaborar conhecimento sistematico e
racional. Para a execucdo desta pesquisa, elencou-se 0 método quantitativo e a coleta de dados
através de entrevistas.

O método quantitativo prevé a mensuragdo de varidveis previamente estabelecidas,
verificando e explicando sua influéncia sobre outras variaveis, mediante a analise da frequéncia de
incidéncias e de correlacdes estatisticas. Exemplos: uma situacdo especifica, um grupo ou um
individuo; abordagem de aspectos amplos de uma sociedade, do emprego de rendimentos e
consumo, do efetivo de mao de obra: levantamento da opinido e atitudes da populacdo acerca de
determinada situacdo; caracterizacdo do funcionamento de organizacOes; identificacdo do
comportamento de grupos minoritarios (GIL, 2010).

Sdo importantes estudos que correlacionem variaveis para um melhor entendimento do
comportamento de diversos fatores e elementos que influem, causalmente, sobre determinado
fendbmeno. Pesquisas que adotam o método quantitativo em suas abordagens: i) Estudo de
correlacdo de variaveis; ii) Escore continuo: testes de inteligéncia, testes de avaliacdo e testes
padronizados, tais como: ao se medir o QI de um individuo é possivel obter teoricamente um escore
em qualquer ponto da amplitude (As informagdes sao expressas em, apenas, duas categorias); iii)
Dicotomia artificial: a divisdo dos habitantes de um bairro em duas categorias segundo o nivel de
renda familiar, isto €, aqueles com renda alta e aqueles com renda baixa. Ao se compararem 0S
individuos de ambos os grupos, € possivel verificar que sdo semelhantes em varios aspectos (GIL,
2010).

O método de obtencdo de informagdes em questdo, entrevista estruturada, para melhor
opcao de captacdo de informagdes, ja que durante a entrevista existe a possibilidade de obtencéo de
dados referentes a pesquisa, até entdo ausentes da percepcao do pesquisador. Para a interpretacao
dos dados utilizou-se o método dedutivo, partindodas concepgdes gerais e historicas sobre o tema
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da hotelaria hospitalar e suas relagdes com o setor o turismo e desembocamos em uma analise de
um Hospital em particular, no caso o Hospital da CASSEMS situado em Campo Grande Mato
Grosso do Sul.

O referencial tedrico-metodologico compreendeu o levantamento bibliografico em artigos,
dissertacOes e teses produzidos sobre a tematica do Turismo e da Hotelaria Hospitalar. Os artigos
foram pesquisados no Google Académico, no banco de dados online da SciELO,Lilacs e Pubmed ,
em dissertacdes e teses disponiveis nas Bibliotecas online das Universidades do Pais que tenham
programas de pos-graduacdo na area de turismo, como também em livros e periodicos impressos.
As palavras-chave utilizadas na pesquisa foram Hotelaria Hospitalar; Bem-Estar e Hospitalidade;
Turismo e Hotelaria.

Foram realizadas entrevistas estruturadas com os acompanhantes dos pacientes internados
no Hospital da Cassems, a pesquisa obteve 50 acompanhantes de 50 leitos de pacientes internados
nas enfermarias e apartamentos do 4° e 5° andar do hospital. Esta amostragem foi realizada devido
aos pacientes alojados no 6° andar em decorréncia deste andar ser especifico para pacientes em
isolamento pos-operatério, e & 0s pacientes e acompanhantes dos pacientes admitidos no 3° andar
UTI (Unidade de Terapia Intensiva) também foram excluidos da pesquisa — em decorréncia dos
pacientes se encontrarem debilitados — 0s acompanhantesimpossibilitados de participarem da rotina
desses pacientes, 0 que inviabilizaria a pesquisa. O hospital contempla no total de 111 leitos, 10
salas cirdrgicas, 20 leitos de UTI (Unidade de Terapia Intensiva) para adultos e 9 para neonatal.

As entrevistas foram realizadas no decorrer do més de agosto do ano corrente, 2017. O local
para a coleta dos dados foi as dependéncias do Hospital da Cassems, situado a Av. Mato Grosso,
5151 — Centro, Campo Grande-MS. Os sujeitos entrevistados foram informados a respeito da
pesquisa e assinaram o acordo denominado de termo de consentimento livre e esclarecido (Anexo
A). A escolha do hospital foi intencional, devido acessibilidade de um dos pesquisadores com o

empreendimento por fazer parte do corpo de colaboradores.

RESULTADOS E DISCUSSAO

A pesquisa quantitativa abordou na tematica Hotelaria os itens: Cordialidade, agilidade e
precisdo nas informagdes fornecidas na recepcéo, infraestrutura dos quartos, tempo de espera pelo
atendimento na recepgdo, limpeza e atendimento dos colaboradores da rouparia/lavanderia e
informacdes oferecidas pela nutricionista.Aos entrevistados sua primeira impressao sobre esses
itens e como os mesmos qualificavam, entre: 6timo, bom, ruim e ndo atende as expectativas. O
segundo grupo de perguntas foi 0 Corpo médico, onde abordamos as opinides classificadas como:

Orientagdo quanto aos tratamentos/procedimentos. O terceiro grupo foi Corpo da enfermagem neste
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o tema incluso foi: Atendimento personalizado, humanizado e cordial. O quarto Grupo avaliado foi
0 Servigo de apoio, onde foram levantadas as questOes referentes a atendimento da psicologia
hospitalar. O ultimo grupo nos trouxe informacoes satisfacGes gerais do cliente referente a: grau de
satisfacdo em relacdo ao Hospital da Cassems e recomendacdo do Hospital da Cassems a outras
pessoas. O objetivo da pesquisa foi avaliar a qualidade e a satisfacdo dos clientes da Cassems
referente ao setor de hotelaria hospitalar. Para tanto, elaborou-se o seguinte roteiro de perguntas:

Quadro I — Questionério quantitativo

Assinale o conceito correspondente a cada | (1) OIIMO(Z) BOM  (3) REGULAR
servico que vocé utilizou, baseando-se na | (4) NAO ATENDE AS EXPECTATIVAS
legenda — ( Y1( H)Y2( )3( )4

Hotelaria
1) Cordialidade, agilidade e precisdo nas
informac6es fornecidas na recepgéo.
2) Como vocé avalia a infraestrutura dos
quartos

3) Atendimento dos colaboradores da
rouparia/lavanderia:

4) Informag0es oferecidas pela nutricionista

Corpo médico 1) Orientagdo quanto ao tratamento-
procedimentos
Corpo de Enfermagem 1) Atendimento personalizado, humanizado e
cordial
Servico de Apoio 1) Atendimento da psicologia hospitalar:
Satisfagdo geral do cliente 1) Grau de satisfacdo em relagéo ao hospital
da Cassems

2) Recomendacdo do Hospital da Cassems a
outras pessoas

FONTE: dados da pesquisa, 2017.

No més de setembro realizou-se a compilacéo de todos os andares, leitos e entrevistados em
varias planilhas, de onde — depois de andlise — se obtiveramvarios resultados. A pesquisa
demonstrou que a hotelaria hospitalar € uma tendéncia de servico nos hospitais que tém se
consolidado cada vez mais, obtendo a aprovacdo dos pacientes e de seus acompanhantes e
visitantes. Com isso, estabelecemos uma pesquisa favoravel ao que procurdvamos e entdo com 0s
seguintes resultados.

Ao buscar o atendimento hospitalar, os consumidores visam um atendimento diferenciado,
onde seus anseios sdo respeitados escutados de forma cordial, agil e precisa. E € a partir desta
necessidade que a hospitalidade no universo hospitalar, demonstra sua importancia constituida com
a preocupacdo de bem atender a todos os clientes de maneira cordial, precisa nas informacdes,

respeitando assim as necessidades de cada um.
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Em resposta as questdes formuladas no item referente a cordialidade, agilidade e preciséo
nas informacdes fornecidas na recepcdo, os entrevistados demonstraram alto nivel de satisfagéo,
tendo 70% de aprovacdo, dessa maneira, 1sso indicaa profissionalizacdo e o sucesso do setor de
hotelaria hospitalar. Esse € um ponto fundamental visto que, de acordo com Taraboulsi (2003), o
cliente quer respeito, carinho e dedicagdo de maneira sincera e permanente e para conseguir atender
todas essas exigéncias, é necessario entender o consumidor de servico. Portanto os colaboradores
deverdo estar atentos e instruidos nesses quesitos para, conseguir assim, entender os clientes e
manter o respeito e o cuidado com eles.

O processo de transmissdo das informacgdes deve ser sempre planejado e os profissionais
devem ser bem treinados, pois de acordo com Godoi (2008), todos os profissionais que trabalham
dentro do hospital sdo importantes e participam do processo de cura do paciente, ou seja, qualquer
informacdo mal compreendida pode comprometer todos os esforgos para sua melhora. Ressalta o
autor que para uma boa comunicagdo € importante perguntar ao paciente se ele compreendeu e
pedir que lhe explique, para evitar ddvidas. No que tange a infraestrutura dos quartos, as respostas
também indicaram alto indice de satisfacdo de 90%, o que indica escolhas acertadas por parte dos
gestores no que diz respeito as acomodacdes dos seus clientes.

O Hospital da Cassemsconcilia a satde com o principio de hospedar bem, oferecendo
conforto e comodidade por meio de seu servico de hotelaria. O hospital da Cassems dispde
de quartos com banheiros limpos, ar-condicionado e TV, um ambiente acolhedor e funcional é
fundamental para o acompanhante e para a recuperacao do paciente. Diante disso se faz necessario
investimento na manutencdo da infraestrutura dos quartos, pois contribuem de forma direta no bem-
estar, conforto presentes nos servicos de hotelaria hospitalar que tornam elementos essenciais para o
acolhimento e humanizagdo dos pacientes.

A rouparia e lavanderia vém a ser um dos departamentos que compdem o setor de hotelaria
do hospital Cassems, a pesquisa de satisfacdo buscou avaliar a limpeza e manutencdo da roupa de
cama e banho conforme os resultados obtidos em relacéo a limpeza, os entrevistados apresentaram
alto nivel de satisfacao, tendo 70% de aprovacdo em relacdo ao atendimento da rouparia/lavanderia.
Ao se tratar de ambiente hospitalar, o trato correto das roupas de cama e banho somado a limpeza
vem a ser um dos trabalhos de destaque na area da salde, a manutencdo da qualidade desses
servigos contribuem com a recuperacdo, prevenindo pacientes e colaboradores no controle de
infeccgdes.

Em resposta as questdes formuladas no item Informagfes Oferecidas pela Nutricionista, 0s
entrevistados apresentaram alto nivel de satisfacdo, tendo 80% de aprovacdo em relacdo a
informacdes oferecidas pela nutricionista. A educacdo e respeito dos profissionais na hotelaria

convencional vém a ser um diferencial exigido pela alta gestdo, no ambiente hospitalar ndo deve ser
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diferente, segundo Taraboulsi (2004) explana a importancia em ter uma equipe preparada para com
0 paciente, sendo responsavel com o cuidado do bem receber, direcionando suas acdes em prol da
humanizacdo dos servicos.

Sdo servidas cinco refeicdes diarias no Hospital da Cassems, sendo café da manha, almoco,
lanche da tarde, jantar e ceia, 0 relacionamento entre pacientes e acompanhantes, junto a
nutricionista e aos servidores da copa e cozinha tem em seu contato em horarios especificos,
geralmente no momento em que ocorre a distribuicdo das refeicdes até o quarto do paciente. A

dindmica desses procedimentos ocorrem como descritos por Pessda (2014, p. 42):

Os pacientes recebem dieta individualizada de acordo com a prescri¢do dos profissionais da
area médica e nutricionistas, respeitando seus héabitos alimentares, econémicos, sociais e
culturais, para que todos aceitem a dieta em sua totalidade. Por isso, a equipe de nutricdo
visita diariamente, pela manha e a tarde, todos 0s pacientes para verificar a aceitacdo da
dieta e a evolucdo nutricional dos préprios pacientes. A aquisi¢cdo dos géneros alimenticios
é um fator de extrema importancia no que concerne a qualidade, valorizando seu contedo
nutricional e sua integridade biolégica.

Desse modo, o papel da nutricionista adquire destaque, motivada pela crescente necessidade
das instituices de saude em melhorar o atendimento oferecido, aliando a prescri¢do dietética e as
restricdes alimentares de pacientes a refeicdes atrativas e saborosas.

As informacgdes referentes ao corpo médico quanto ao tratamento e procedimentos
demonstra satisfacdo dos interlocutores com a atencdo a eles dispensada pelos médicos no que diz
respeito ao tratamento oferecido aso pacientes do Hospital Cassems de 84 %.E notério a confianca e
consideracdo que o paciente deposita no médico conforme os dados da pesquisa.Os resultados
demonstram a influéncia de um bom relacionamento, da atencdo, individualizacdo e
profissionalismo no atendimento, gerando uma reciprocidade entre o paciente e 0 médico. Uma boa
relacdo entre médico e paciente é um dos aspectos fundamentais para o sucesso de um tratamento.
O resultado depende da motivacdo do paciente para seguir a risca as medidas indicadas para o
controle das doencgas e melhora no tratamento proposto.

As informacdes referentes ao corpo da enfermagem no atendimento personalizado,
humanizado e cordial evidenciou uma aceitacdo de 78% dos entrevistados como melhor
desempenho, por assim dizer, da hotelaria e da equipe de enfermagem se deve ao fato de serem o0s
profissionais vinculados a esses setores 0s que mantém maior contato com 0s pacientes e seus
acompanhantes e também pela instituicdo investir em mao de obra qualificada, oferecendo aos seus
colaboradores incentivos de cursos de atualizacdo profissional bem como pos-graduacéo e cursos de
curta duracéo.

A enfermagem e a hotelaria hospitalar s&o os servigos que fazem a comunicagdo com todos

0s outros existentes no sistema hospitalar e a interacdo desses servicos potencializa a qualidade na
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assisténcia prestada ao paciente. O corpo de enfermagem atua como objetivo principal em prestar
assisténcia ao paciente ou cliente de satde atendendo de forma humanizadas suas necessidades e
expectativas. Vale ressaltar que a enfermagem é o elemento basico desse processo, porque esta
envolvido com o paciente desde a sua internacdo, recebendo-o, assistindo-o, informando e
preparando-o0 para o tratamento e a alta hospitalar. A partir desses procedimentos, cria-se um
relacionamento de amizade e de confianca que contribui sensivelmente na recuperacdo do
paciente.No que diz respeito as informacOes referentes aos servicos de apoio no atendimento da
psicologia hospitalar, os entrevistados enfatizaram o bom atendimento do setor de psicologia
hospitalar do Hospital Cassems, deixando transparecer o tratamento profissional e humanizado que
receberam — e recebem — os pacientes.

Para uma boa gestdo da hotelaria hospitalar é essencial que a psicologia esteja integrada ao
hospital e realizando seu papel de forma adequada para a instituicdo, uma vez que a hotelaria
hospitalar existe para oferecer mais conforto aos clientes internos e externos e amenizar suas
angustias, pode-se afirmar que a psicologia torna-se indispensavel no ambiente hospitalar.

O profissional da psicologia tem como objetivo perceber todos os sentimentos gerados e
causados pela hospitalizacdo, promovendo bem-estar a familia e ao paciente, proporcionando uma
comunicacdo interpessoal entre as partes em questdo e desenvolver uma boa interacdo entre equipe
profissional, pacientes e familiares, para que possam externar seus conflitos, suas dores,
sofrimentos, ansiedades, estresses entre outros sentimentos vividos nesse processo.

Em relacdo ao grau de satisfacdo em relacdo ao hospital da Cassems, verificou-se que grau
de satisfacdo dos clientes é bem favoravel, isto &, os clientes manifestaram — por meio das respostas
— alto indice de avaliacdo positiva em relacdo ao Hospital da Cassems. A aprovacdo do cliente, de
acordo com Zeithaml e Bitner (2003), é uma avaliacdo feita pelo consumidor, de acordo com as
experiéncias que ele tem com a empresa durante o processo de servi¢o que é influenciada pelas
percepcdes que ele considera de qualidade. Portanto pode-se afirmar que 81% dos pacientes tém
suas expectativas alcangadas, e o hospital consegue ir além do que o0s pacientes esperam durante sua
estadia. Mas o hospital precisa continuar investindo em treinamento, instalagdes e estadia, para
alcancar 100% de pacientes muito satisfeitos.

Quanto as informagdes referentes a satisfacdo geral do cliente a recomendacdo do hospital
da Cassems a outras pessoas, verificou-se que 87% dos entrevistados disseram que recomendariam
0 Hospital Cassems a seus amigos e parentes, pois ficaram muito satisfeitos com o tratamento
recebido na instituicdo. Esses dados confirmam que a Hotelaria Hospitalar € uma tendéncia nos dias
atuais, precisando chegar também a saude publica no Brasil.Os dados afirmam a importéncia de se
ter um atendimento diferenciado nos dias atuais, dando atencdo ha alguns pontos para se obter um

6timo atendimento, pois oferecer um atendimento de qualidade néo € tdo simples quanto parece.Os
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pacientes atendidos e internados no Hospital da Cassems tem uma visdo de otimismo com relacao a
todo o servico prestado. S0 bem atendidos, tanto pelos profissionais técnicos, administrativos ou

corpo clinico.

CONSIDERACOES FINAIS

E indiscutivel que a qualidade dos servicos oferecidos e prestados configura-se como um
dos fatores de diferenciacdo no que tange a escolha da localidade para hospedagem, no caso dos
hospitais, internagdo. A pesquisa realizada no Hospital Cassems demonstra, por meio dos dados
apresentados, a importancia dos servicos prestados pela hotelaria hospitalar no processo de
recuperacdo dos pacientes, bem como a satisfacdo de seus acompanhantes no que diz respeito aos
servigos realizados.

Contudo, o servico de hotelaria hospitalar deveria se estender as instituicdes de salde
publica também, mas, como se sabe, essas instituicdes ndo tém condi¢cbes de atender a populacao no
que diz respeito ao elementar, quanto mais em relagdo aos servicos atinentes a hotelaria hospitalar.

Diante do exposto, fica exposto o carater capitalista e mercadoldgico presente no setor de
hotelaria hospitalar. Em que pese a real eficacia desse tipo de servigo, bem como os beneficios que
dele podem ser auferidos pelos pacientes no que diz respeito a sua recuperacao, é inegavelque se
trata, para além dos discursos, de um negdcio, uma estratégia de atracdo para fidelizar
clientes/pacientes. A preocupacdo, ja o dissemos, é com a manutencdo do empreendimento e dos
lucros dele obtidos, ndo com o cliente/paciente enquanto ser humano dotado de sentimentos e
necessidades subjetivas.

A pesquisa evidenciou a aceitacdo dos pacientes e de seus acompanhantes em relacdo aos
servigos referentes a hotelaria hospitalar, notadamente no que diz respeito a hospitalidade e ao
atendimento. Essa aceitacdo pode ser constatada nos resultados apresentados pelo estudo. Desse
modo, verifica-se a importancia da hospitalidade nos hospitais, haja vista que funcionam como
medida terapéutica auxiliar na recuperacdo de pacientes.

No desenvolvimento do estudo notou-se a escassez de pesquisas sobre o tema tanto em
instituicdes privadas quanto publicas. A hotelaria hospitalar € um tema em desenvolvimento, ou
seja, se mesmo na area privada se constatou um pequeno nimero de autores que trabalhem o
assunto. Sabendo da evidente lacuna existente na area de hotelaria hospitalar, o desenvolvimento
deste estudo apontou varios caminhos para pesquisas complementares que pudessem ser
desenvolvidas. Mediante a isso com o objetivo de colaborar para o avan¢o do tema e gerar
discussbes relevantes para a academia, bem como para empresas hospitalares, apresentam-se as

sugestdes para pesquisas futuras.
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Dentre as possibilidades de pesquisa em relagdo a hotelaria, poder-se-ia investigar quais
representacOes de funcionarios e demais colaboradores no que diz respeito a relacdo deles para com
os clientes/pacientes. A relevancia de uma pesquisa dessa natureza assenta-se no fato de que o0s
funcionarios/colaboradores sdo parte importante da relacdo cliente/hospital, e saber quais suas
impressdes sobre o processo em que estdo envolvidos ajudaria em muito a melhorar o atendimento
do setor de hotelaria hospitalar.

No que tange as acdes passiveis de serem desenvolvidas, € recomendavel elaborar
protocolos de aferi¢cdo dos niveis de satisfagdo dos clientes em relacdo aos servigos prestados e 0
atendimento dos funcionérios/colaboradores, isso para manter e/ou elevar o nivel de atendimento e
fidelizar clientes ja catalogados e futuros clientes. Ainda referente a categoria satisfacéo, a presenca
de psicdlogos e/ou assistentes sociais na apuracdo de eventuais reclamacBes também seria uma
estratégia viavel para consolidar a imagem do hospital/empresa como uma entidade preocupada

com seus pacientes para além do lucro.
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ANEXO A - REGRAS DE SUBMISSAO ONLINE REVISTA HOSPITALIDADE

Diretrizes para Autores

Submisséo de Artigos

A submissdo e o acompanhamento da avaliacdo de artigos sdo feitos exclusivamente online, no

endereco: http://www.revhosp.org

A Revista Hospitalidade ndo cobra dos autores o envio e editoracdo dos artigos
Caso néo possua login/senha para acesso ao Portal de Revistas de acesso aberto em Turismo, basta

efetuar seu cadastramento em http://www.revhosp.org

Os originais sdo avaliados por especialistas reconhecidos na area, sem a identificacdo do(s)
autor(es).

Eventualmente podem ser aceitos trabalhos j& publicados em revistas editadas no Exterior, desde
que aprovados pelos especialistas reconhecidos na area e com autorizacdo por escrito do
responsavel pela revista que o publicou originalmente.

Quando o artigo for de mais de um autor, estes devem ser apresentados em ordem (alfabética,
importancia ou outra). O(s) autor(es) deve(m) autorizar a publicacdo do seu trabalho na Revista
Hospitalidade.

As opinides expressas pelos autores sdo de exclusiva responsabilidade destes, e ndo retratam,
necessariamente, a opiniao dos editores.

A Revista Hospitalidade aceita colaboracbes nas tematicas de Hospitalidade e todas as suas
vertentes, na forma de: - artigos oriundos de pesquisas cientificas originais; - resenhas de livros
recém publicados; - sinteses de eventos cientificos; - entrevistas ou debates com especialistas da
area.

Instrugcdes Normativas: As colabora¢Ges devem ser enviadas ao endereco eletronico da revista e
devem obedecer a seguinte formatacdo: Folha: A4 (29,7 x 21,0 cm). Editor de texto: formato DOC
ou RTF. Margens: esquerda, direita, superior e inferior de 2 cm. Fonte: Times New Roman,
tamanho 12. Paragrafo: espagcamento entre pardgrafos: O; entre linhas: 1,5; alinhamento justificado;
recuo especial da primeira linha: 1,25. NUmero maximo de péaginas: 20 para artigos, 5 para
depoimentos ou entrevistas e 2 laudas para sintese de eventos ou resenhas de livros. Usar italico ao
invés de sublinhado, exceto em enderegos URL que devem estar ativos. A primeira pagina do artigo
deve conter o titulo, o resumo e as palavras-chave (em portugués, inglés e espanhol): - Titulo em
portugués, inglés e espanhol, claro e conciso. - Resumo no idioma original, em inglés e espanhol do
artigo entre 150 e 200 palavras, acompanhado de até 5 palavras-chave separadas entre si com ponto

e virgula(;). - Abstract (no caso do artigo ndo ser escrito em inglés) entre 150 e 200 palavras,
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acompanhado de até 5 palavras-chave separadas entre si com ponto e virgula (;). - Resumen (no
caso do artigo ndo ser escrito em espanhol) entre 150 e 200 palavras, acompanhado de até 5
palavras-chave separadas entre si com ponto e virgula (;). - Os resumos devem ser informativos
(tema, objetivo, metodologia, resultados e conclusdo). Em seguida, iniciar o texto em linguagem
clara e objetivo, e atentar para uma estrutura adequada ao artigo cientifico (introducdo,
desenvolvimento e conclusao). As figuras (fotos, esquemas, graficos, mapas etc.) e tabelas devem
ser inseridas e citadas no decorrer do texto e ndo ao seu final; numeradas e tituladas. Citar a fonte
no caso de figuras ou tabelas ja publicadas. As referéncias devem ser citadas no corpo do texto, na
forma sobrenome, ano e pagina de publicacdo (autor/ano). As referéncias bibliogréficas completas
deverdo ser apresentadas em ordem alfabética no final do texto (NBR-6023). Incluir notas de
rodapé que forem imprescindiveis, de carater explicativo, numeradas sequencialmente em
algarismos arabicos. N&o incluir Anexos, a menos que sejam essenciais ao entendimento do texto,
apos as Referéncias.

Para garantir a analise cega pelos pares, os trabalhos submetidos devem ser apresentados sem
referéncia aos autores, nem no corpo do texto nem nas propriedades arquivadas pelo editor de texto
utilizado. A equipe editorial da Revista Hospitalidade tem o direito de realizar alteracdes
normativas, ortograficas e gramaticais nos artigos, respeitando o estilo dos autores.

As provas finais ndo serdo enviadas para aprovacao dos autores. Os originais ndo serdo devolvidos
aos autores. Os trabalhos publicados na Revista Hospitalidade possuem direito de copyright de seu
autor (es) que reter(em) os direitos de publicacdo de seus artigo em ocasifes futuras, fora da

Revista Hospitalidade.

Condicges para submisséo

Como parte do processo de submissdo, os autores sdo obrigados a verificar a conformidade da
submisséo em relacdo a todos os itens listados a seguir. As submissdes que nao estiverem de acordo
com as normas serdo devolvidas aos autores.

A contribuicdo é original e inedita, e ndo esta sendo avaliada para publicagdo por outra revista; caso
contrério, deve-se justificar em "Comentéarios ao Editor".

Os arquivos para submissdo estdo em formato DOC (OpenOffice Writer ou Microsoft Word) ou
RTF (desde que néo ultrapassem 2MB)

URLs para as referéncias foram informadas quando necessario.

O texto estd em espaco entre linhas: 1,5 ; usa uma fonte de 12-pontos; emprega italico em vez de
sublinhado (exceto em enderecos URL); as figuras e tabelas estao inseridas no texto, ndo no final do

documento, como anexos.
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O texto segue os padrdes de estilo e requisitos bibliograficos descritos em Diretrizes para Autores,
na secao Sobre a Revista.

A identificacdo de autoria do trabalho foi removida do arquivo e da op¢do Propriedades no editor de
textos utilizado, garantindo desta forma o critério de sigilo da revista, caso submetido para
avaliacdo por pares (ex.: artigos), conforme instrugdes disponiveis em Assegurando a Avaliacao

Cega por Pares.

Declaracéo de Direito Autoral

Autorizo a publicacdo de meu trabalho, pela Revista Hospitalidade, de acesso aberto e gratuito, por
prazo indeterminado e a titulo de colaboracdo ndo remunerada. Declaro também que o textual
apresentados sdo de minha autoria, indicadas as fontes quando necessarias. Declaro ainda que
reconheco a politica de punicdo por eventuais plagios devidamente identificados, que consiste na
eliminagdo imediata dos arquivos com essa caracterizagdo.Autores mantém os direitos autorais e
concedem a revista o direito de primeira publicacdo, com o trabalho simultaneamente licenciado

sob a Licenca Creative Commons Attribution que permite o compartilhamento do trabalho com

reconhecimento da autoria e publicacdo inicial nesta revista.

Politica de Privacidade
Os nomes e enderecos informados nesta revista serdo usados exclusivamente para 0S Servigos
prestados por esta publicacdo, ndo sendo disponibilizados para outras finalidades ou a

terceiros.
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APENDICE A - QUESTIONARIO QUANTITATIVO

Assinale o conceito correspondente a cada servico que voceé utilizou, baseando-se na legenda:

(1) OTIMO(2) BOM  (3) REGULAR  (4) NAO ATENDE AS EXPECTATIVAS

HOTELARIA:

Cordialidade, agilidade e precisdo nas informagdes fornecidas na recep¢éo:
( )1C )2( )3( )4

Como vocé avalia a infraestrutura dos quartos

( )1(C )2( )3( )4

Tempo de espera pelo atendimento na recepcéo:
Atendimento dos colaboradores da higienizacao/lavanderia:
( )1C )2( )3( )4

Informag0es oferecidas pela nutricionista:

( )1(C )2( )3( )4

CORPO MEDICO:

Orientacdo quanto aos tratamentos/procedimentos:

( )1(C )2( )3( )4

CORPO DE ENFERMAGEM: -

Atendimento personalizado, humanizado e cordial:

( )1C )2( )3( )4

SERVICOS DE APOIO:

Atendimento da psicologia hospitalar:

( )1C )2( )3( )4

SATISFACAO GERAL DO CLIENTE:

Qual o seu grau de satisfagédo em relacdo ao Hospital da Cassems?
() Muito satisfeito () Satisfeito () Insatisfeito

Vocé recomendaria o Hospital da Cassems a outras pessoas?
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( )Sim( )Néo

APENDICE B - TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

IGOR DOMINGOS DE SOUZA
Pesquisador Responsavel

Endere¢o: Rua : Tonico de Carvalho
CEP:79009-190 — Campo Grande — MS
Fone: (67) 99325-4122
E-mail:igor_domingos_souza@hotmail.com

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

O Sr. (a) esta sendo convidado (a) como voluntario (a) a participar da pesquisa
HOSPITALIDADE: A PERSPECTIVA DOS USUARIOS DO HOSPITAL CASSEMS EM
RELACAO A HOTELARIA HOSPITALAR. Neste estudo pretendemos Investigar a qualidade
e a satisfacdo dos clientes do Hospital Cassems na hotelaria hospitalar

O motivo que nos leva a estudar € de vital importancia conhecer a opinido dos clientes a respeito
dos servicos que recebem por meio da Hotelaria do Hospital em que estejam internados. A proposta
de investigagdo aqui apresentada visa colaborar, modestamente, com a melhora da qualidade dos
servigos prestados aos pacientes, para tanto é necessario saber o que precisa melhorar, quais 0s
setores que precisam de maior atencdo, dentre outras questdes.

Para este estudo adotaremos 0s seguintes procedimentos :

A metodologia a ser utilizada na realizacdo do trabalho serd tomada de empréstimo das teorias
voltadas a analise do método dedutivo. A prospeccdo de dados sera realizada por meio do método
Quantitativo, empregando questionario estruturado. Serdo entrevistados 0s acompanhantes dos
pacientes, ja que estes Ultimos se encontram muito fragilizados e/ou debilitados para participar
ativamente da pesquisa.

Para participar deste estudo vocé ndo terd nenhum custo, nem recebera qualquer vantagem
financeira. VVocé sera esclarecido (a) sobre o estudo em qualquer aspecto que desejar e estara livre
para participar ou recusar-se a participar. Podera retirar seu consentimento ou interromper a
participacdo a qualquer momento. A sua participagéo é voluntaria e a recusa em participar nao
acarretar qualquer penalidade ou modificagdo na forma em que é atendido pelo pesquisador

O pesquisador ira tratar a sua identidade com padrdes profissionais de sigilo.

Os resultados da pesquisa estardo a sua disposi¢do quando finalizada. Seu nome ou o material que
indique sua participacdo ndo sera liberado sem a sua permissao.

O (A) Sr (a) ndo seré identificado em nenhuma publicacdo que possa resultar deste estudo.

Este termo de consentimento encontra-se impresso em duas vias, sendo que uma copia sera
arquivada pelo pesquisador responsavel e a outra sera fornecida a vocé.
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Caso haja danos decorrentes dos riscos previstos, o pesquisador assumira a responsabilidade pelos
mesmos.

Eu, , portador do documento de Identidade
fui informado (a) dos objetivos do estudo HOSPITALIDADE: A
PERSPECTIVA DOS USUARIOS DO HOSPITAL CASSEMS EM RELACAO A
HOTELARIA HOSPITALAR, de maneira clara e detalhada e esclareci minhas dlvidas. Sei que a
qualquer momento poderei solicitar novas informac6es e modificar minha decisdo de participar se
assim o desejar.

Declaro que concordo em participar desse estudo. Recebi uma copia deste termo de consentimento
livre e esclarecido e me foi dada a oportunidade de ler e esclarecer as minhas duvidas.

Campo Grande, de de 2017 .

Nome Assinatura participante Data

Nome Assinatura pesquisador Data

Nome Assinatura testemunha Data

Em caso de ddvidas com respeito aos aspectos éticos deste estudo, vocé podera consultar a
Universidade Estadual de Mato Grosso do Sul- Campus Campo Grande- MS- Curso de Turismo

Telefone: 67 3901-4616
Email:turismo.cg@uems.br



APENDICE C - AUTORIZACAO

<

MGy S P LT AL

CASSEMS

CAMPO GRANDE

Através deste instrumento, eu (responsavel legal da empresa ou institui¢do)

NS e S encoN. & SW&& , autorizo o aluno(a)
IGOR DOMINGOS DE SOUZA a realizar a pesquisa intitulada HOTELARIA
HOSPITALAR: A PERSPECTIVA DOS USUARIOS DO HOSPITAL CASSEMS :

Concordo com a divulgag¢@o do nome da empresa e/ou institui¢o:(X) sim ( ) ndo

Campo Grande/MS, 25 de Maio de 2017.

Assinatura e carimbo representante legal

Assinatura de recebimento da Coordenagéo de TCC:

Data: / /

Obs: Emitir em duas vias de igual teor
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