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HOTELARIA HOSPITALAR E SUA E SUA RELACAO COM A PRESERVACAO
DO MEIO AMBIENTE

Maria Antonia de Andrade Dias’

RESUMO

O novo conceito de Hotelaria Hospitalar surge com a necessidade da busca de exceléncia
na prestacao de servigos que agreguem valor ao cliente, visto agora como um cidaddo com
direitos a serem respeitados. Ainda ndo completamente estruturada, sua composic¢ao varia,
mas 0s objetivos sdo comuns: proporcionar conforto, seguranca e bem estar ao cliente
externo e interno, através transformacdo do ambiente hospitalar, para torna-lo mais
acolhedor. A preocupacdo em oferecer um ambiente agradavel, seguro e humanizado, tanto
ao cliente externo como ao interno, proporciona condi¢cdes que contribuem para a
manutencdo da saude do colaborador e preservacao do meio ambiente.

ABSTRACT

The new concept in Hospital Hoteling is a result of a search of excellence in services
delivery. Tha patient is now considered as a citizen and his rights must be respected. The
structure changes in different organizations, but the goals are quite the same: to offer
comfort, safety and welfare to the client, thourgh changes in the workplace to keep it
pleasant. A safe and charmig workplace is a worring that contribuites to keep the worker
and the enviroment healthy.

Introducéo

Até bem pouco tempo atrds, o paciente, ao buscar um hospital, preocupava-se téo
somente com a qualidade do atendimento médico. Se o hospital fosse limpo, tanto melhor,
mas o importante é que teria atendimento do médico de sua confianca. “O cheiro
caracteristico de hospital” fazia parte do processo, como também a comida “ser ruim”. Era
comum o comentario, quando a comida deixava a desejar: “parece comida de hospital”.

Os tempos mudaram; o paciente passou a ser visto como cliente, com direitos a serem
respeitados. Ele ndo é mais um ser passivo, um ndo cidadao; tem o direito de saber o que se
passa com ele e o de recusar 0s procedimentos inerentes ao seu tratamento e cuidados.

O trabalhador do hospital, nas diversas areas, passou a ser visto como colaborador,
agora com responsabilidade pelo sucesso (ou ndo), da assisténcia prestada. Sua
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competéncia passa a agregar valor ao resultado do servi¢o prestado, sendo necessario sua
constante atualizacdo, bem como o seu envolvimento em todo processo de gerenciamento
do hospital, dentro das devidas propor¢des inerentes ao cargo.

O hospital percebe que a sua estrutura fisica pode vir a ser um diferencial competitivo
importante e busca inovar-se. Agora, ndo quer mais parecer hospital, e sim um local de
onde as pessoas se hospedam em busca de melhoria de suas condi¢Bes de saude. N&o se
pode eliminar a dor e o sofrimento originados pela doenca, mas isto pode ser minimizado se
o ambiente for confortavel, acolhedor, enfim, menos hostil. Surge um novo conceito no
hospital - o de hotelaria hospitalar.

E proposito deste artigo abordar a importincia deste novo conceito e as possibilidades
de influéncia na melhoria de condig6es de trabalho e saude dos colaboradores do hospital e
no cuidado com o meio ambiente.

Hotelaria Hospitalar

A empresa hoteleira é uma “organizagdo que, mediante o pagamento de diarias, oferece
alojamento a clientela indiscriminada” (CASTELLI, G. 2001, p. 56).

O hospital também oferece alojamento mediante pagamento, mas a uma clientela
especifica, que esta necessitando de cuidados com a salde. Ao contrario da organizagdo
hoteleira, o hospital ndo esta voltado ao lazer, mas ao atendimento ao cliente em um
momento de grande vulnerabilidade e caréncia, quando necessita de cuidados com a sua
salde. O cliente deixa 0 seu ambiente habitual de trabalho, de moradia e vai hospedar-se
em um local que Ihe causa medo, pelo desconhecimento da evolucdo de sua situacdo de
salde.

Se no hotel todos os servicos prestados estdo a disposicdo do cliente, no hospital essa
disponibilidade é ainda mais importante, pois a vida do cliente pode depender da presteza
com que for atendido, ou seja, eficiéncia e eficacia devem ser rotina num hospital.

Podemos considerar a Hotelaria Hospitalar como a infra-estrutura do hospital voltada
para o conforto, seguranga e bem estar do cliente externo e interno, buscando transformar o
ambiente para torna-lo mais acolhedor.

Pela sua preocupacdo com o bem estar do cliente, a hotelaria hospitalar é voltada para
uma continua busca de exceléncia, conciliando os objetivos do hospital com o ato de
hospedar. Esta preocupacdo com a busca de exceléncia foi, segundo VASCONCELOS
(2001, p. 212), resultado das pressdes originadas dos proprios usuarios (cliente externo),
dos grupos de medicina privada e da equipe multidisciplinar (cliente interno).

Por ser uma area ainda em processo de estruturacdo, a sua composicao varia de uma
organizacdo de salde para outra, mas, de um modo geral, fazem parte da Hotelaria
Hospitalar varios servigos: Higiene e Limpeza, Lavanderia e Rouparia, Recepcdo, Unidade
de Nutricdlo e Dietética, Restaurante/Cafeteria, Loja de Conveniéncia, Jardim,
Estacionamento, Seguranca patrimonial e das pessoas, Manutencdo dos apartamentos e
areas de circulacdo.

Cada um destes servicos deve contribuir para o alcance dos objetivos organizacionais,
oferecendo conforto e comodidade ao cliente, o que certamente potencializa o resultado
obtido através do tratamento médico e da assisténcia de enfermagem.

E importante ressaltar que a prestacdo de servigos que satisfagam as necessidades e até
superem as expectativas do cliente so serd alcancada se os profissionais que trabalham na
organizagdo hospitalar tenham condicdes de trabalho e ambiente adequado. Além disto,
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precisam de capacitagdo e continua atualizacdo. E papel do Servico de Educacio
Permanente prover condigfes para o desenvolvimento dos colaboradores, ndo s6 no aspecto
profissional, mas também no aspecto pessoal.

Hotelaria Hospitalar e sua relacdo com a saude e 0 meio ambiente

A Hotelaria Hospitalar faz uma interface com praticamente todos os servigos prestados
pelo hospital, desde outros servi¢os de apoio, até os servigos-fim do hospital: atendimento
médico e de enfermagem.

A partir do conceito de melhoria de condicOes da infra-estrutura do hospital para atender
bem o cliente externo, a Hotelaria Hospitalar contribui para dar melhores condi¢bes ao
profissional que presta servigos ao hospital.

Se a planta fisica do hospital sofre modificacOes para atender o cliente externo, como
conseqiéncia o ambiente de trabalho também fica mais agradavel, mais funcional,
contribuindo para facilitar o desempenho profissional. Se a Hotelaria Hospitalar busca
seguir os critérios da ergonomia para atender o cliente externo, consequientemente o cliente
interno também é contemplado.

O servigo de Higiene e Limpeza, com o objetivo de prestar um servico de alto nivel,
preocupa-se cada vez mais em cumprir a legislacdo referente a sele¢do, acondicionamento,
transporte e destino dos residuos hospitalares, contribuindo, dessa maneira, para minimizar
a poluicdo do meio ambiente. Além disso, todo esse processo de cuidados com os residuos
proporciona mais segurancga para os profissionais que manipulam este material.

A interface com o Servico de Controle de Infeccdo Hospitalar reforgca a necessidade de
se estabelecer normas rigorosas de higiene e limpeza, como também com a roupa, e, como
resultado, o ambiente torna-se mais seguro e agradavel para o cliente externo e para o
colaborador.

Todas essas medidas, somadas a continua busca de desenvolvimento do pessoal que
presta servigos ao cliente externo, também devem objetivar a humanizagéo da assisténcia.

Segundo o Ministério da Satde, humanizar “é garantir a palavra a sua dignidade ética”.
Como o homem ¢é um ser dotado de linguagem, essa linguagem precisa ser decodificada, ou
seja, 0 outro deve reconhecer o seu significado. No ambiente hospitalar, dor e sofrimento
precisam ser reconhecidos e compreendidos de maneira humanizada, pois s6 assim o
cliente percebe que todos no hospital ttm um objetivo comum: atendé-lo e, sempre que
possivel, encanta-lo.

Esta preocupagdo com a humanizagdo leva em consideracdo a necessidade de saber
falar e ouvir o outro, respeita-lo em suas necessidades e diferengas, enfim, deve ser uma
constante procura de meios que facilitem a comunicagdo entre as pessoas. Se os clientes,
tanto os externos, responsaveis pelo faturamento do hospital, como os internos,
responsaveis pelo atendimento, se sentirem bem, certamente o ambiente sera livre de
estresse ou, pelo menos, o gerenciamento do estresse serd facilitado. Como resultado, o
paciente certamente vai ter uma recuperagdo mais rapida e o colaborador ira trabalhar com
mais tranqilidade, o que contribuira para a manutencdo e melhoria dos niveis de sadde.

Consideragdes finais

O modemo conceito de Hotelaria Hospitalar, como um conjunto de sistemas voltado a
prestacdo de servicos, agrega valor ao atendimento prestado ao cliente, contribuindo para
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potencializar os resultados. A preocupacdo em oferecer um ambiente agradavel e seguro,
tanto ao cliente externo como ao interno, proporciona condi¢cdes que contribuem para a
manutencdo da salde do colaborador e preservacdo do meio ambiente. Além disto, o
atendimento humanizado proporciona melhores condi¢des para recuperacao da salde do
cliente e manutencéo da salde do colaborador.
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