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MARKETING E HOSPITALIDADE NO HOSPITAL

Maria Antonia de Andrade Dias’

RESUMO

A evolugdo do hospital ao longo dos séculos é decorrente das mudancgas sociais e culturais. De
instituicdo voltada & assisténcia aos pobres e doentes, passa a ter o objetivo de cura, sendo
medicalizado. Um dos aspectos dessa evolucédo refere-se a qualidade da assisténcia prestada aos
doentes e a evolugdo do conceito de paciente, o que vai se refletir na maneira de cuidar. O
conceito de hospitalidade em hotelaria hospitalar esta aos poucos sendo incorporado ao hospital
moderno, contribuindo para tornar a assisténcia mais humana e a hospitalizagdo menos
estressante.

Palavras-chave: hospitalidade, transformacdo da assisténcia, cliente/paciente, marketing.

ABSTRACT
Hospital evolution during many centuries is a result of social and cultural changes. It has
changed from a charity institution to a treatment organization. An important change refers to the
assistence quality and the way to delivery care to the clients. The hospitality concept in hospital
hoteling is incorporated to the modern hospital and makes easy to the client his situation when
admitted to hospital.
Uniterms — hospitality, assistance changes, client/pacient, marketing.

RESUMEN
La evolucion del hospital mientras los siglos es resultado de las transformaciones sociales y
culturales. El hospital ha cambiado de una institucion beneficente a una organizacion de
tratamiento. EI més importante cambio ha sido en la calidad de la asistencia y la manera de
cuidar los enfermos. El concepto de hospitalidad en hotelaria hospitalar ha sido aliado al hospital
moderno cambiando la situacion del enfermo recibido
Palavras-clave — hospitalidad, cambios del cuidado, cliente/enfermo, marketing.

TRAJETORIA DO HOSPITAL

O hospital s6 passa a ter o objetivo de cura no século XVII1 ', quando a medicina se torna uma
pratica hospitalar. Antes disso os médicos cuidavam dos pacientes em suas casas e aqueles que
ndo tinham condi¢Oes financeiras iam para os hospitais. Portanto, o hospital era uma instituicdo

voltada a assisténcia aos pobres e doentes, mais com o objetivo de proteger a sociedade de um
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possivel contagio, do que do tratamento dos doentes.

Quem trabalhava nos hospitais era um pessoal religioso ou leigo, que buscava fazer caridade e
conseguir sua prépria salvacéo através desse cuidado. Os doentes iam para o hospital para terem
um local onde morrer e também talvez conseguirem alcancar sua propria salvacdo. O hospital
ndo tinha preocupagdo com 0s corpos, mas sim com as almas dos enfermos.

A transformacdo do hospital foi decorrente da necessidade de anulagdo de seus efeitos negativos,
ou seja, como era local de acimulo de pessoas doentes, tornava-se um foco de doengas e um
perigo para sociedade. O hospital foi entdo reordenado através de uma tecnologia politica !, a
disciplina, uma técnica de exercicio de poder, permitindo controlar as atividades, ou seja, as
pessoas que prestavam servi¢os, como também as que iam em busca de tratamento.

N&o havia a menor preocupagdo com as pessoas como seres individuais, que precisavam de
cuidados e atencdo as suas necessidades. Elas tinham que se submeter & vontade da disciplina,
representada pelos médicos e pelos que prestavam cuidados, isto €, ndo podiam ter vontade
prépria.

Nessa época ndo havia a menor preocupacdo do hospital com a qualidade da assisténcia prestada
e menos ainda em criar uma imagem que agregasse valor a essa assisténcia. Quem cuidava dos
doentes eram pessoas socialmente desclassificadas, sem nenhum conhecimento especifico do
cuidado que caracteriza a enfermagem moderna.

Acompanhando a evolugdo da ciéncia, a medicina também sofre transformacées. Incorpora a
concepcdo cartesiana, mecanicista da vida e o corpo humano passa a ser visto como uma
maquina, que pode ser analisada peca por peca 2. A doenca é vista como um desequilibrio ou
mau funcionamento dos mecanismos biologicos. O médico passa a dar mais atencdo a doenca do
que ao doente, 0 que resultou no surgimento das especializagdes, cujo auge ocorre no século XX.
A enfermagem, como prética historicamente estruturada’, acompanha a evolucdo da
humanidade, também sofrendo transformacdes, que culminaram com a criacdo, por Florence

Nightingale, da Escola de Enfermagem do Hospital St. Thomas, em Londres, no final do século
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XIX.

Como a noc¢éo de saude e doenca sofre a influéncia do contexto cultural, dos avangos da ciéncia
e da tecnologia’, a visdo do profissional de satide é sistémica, encarando a salide como um
processo multidimensional, envolvendo varios aspectos que sdo interdependentes tais como 0s
fisicos, psicoldgicos e sociais.

Dentro desse contexto, a visdo do hospital sobre o seu paciente também se modifica. Esse
paciente, que até pouco tempo atras, se transformava de cidaddo em um ser passivo quando era
hospitalizado, tendo que obedecer rigorosamente o que lhe era determinado, ndo podendo sequer
interferir ou ser informado quanto as ocorréncias com 0 seu corpo, passa a ter direitos e recupera
a sua cidadania. Agora ele pode e deve envolver-se com o seu tratamento, tem direitos e deveres
como qualquer cidaddo. Assim ele ndo é mais “paciente”; ele é um cliente, que vai ao hospital
em busca de um produto, que é a assisténcia a sua saude.

O objetivo deste trabalho é analisar as mudangas, enfocando mais fortemente o aspecto do
marketing na construcdo da imagem do hospital.

O CLIENTE - DE PACIENTE A CIDADAO E CONSUMIDOR

O paciente, que até o meado da década de 80 ndo tinha nem o direito de reclamar do atendimento
que era prestado, tendo que se submeter as ordens médicas e da enfermagem sem questionar,
passa a exigir qualidade no atendimento.

Os enfermeiros e 0s membros de sua equipe (auxiliares e técnicos de enfermagem) que antes ndo
podiam dar informacOes sobre medicamentos que administravam ou, em um verdadeiro
desrespeito, ndo podiam informar sequer os valores dos sinais vitais, como se fosse algo que néo
pertencesse ao paciente, necessitam tomar atitudes diferentes, pois estdo cuidando de um cliente
cidadéo.

Outro fato interessante refere-se ao prontuario. As informagdes ai contidas s6 podiam ser vistas
pela equipe de sadde, principalmente por médicos, enfermeiros e auxiliares e técnicos de

enfermagem. O prontuério era do médico e ndo do paciente.
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Com a publicagdo de algumas leis em nosso pais, como o Codigo de Defesa do Consumidor -
CDC, (1990), Estatuto da Crianca e do Adolescente - ECA, (1990), Direitos dos Usuarios dos
Servigos de Saude do Estado de S&o Paulo (1999), que, ao lado da Constituicdo Federal,
asseguram o direito do cidaddo a salde e a informacdo, esse cenario sofre profundas
modificagdes.

O paciente passa a ser visto como um consumidor e tem o direito de decidir sobre todos os
procedimentos a que vai ser submetido; o médico precisa esclarecer o paciente antes de realizar
qualquer tratamento. A enfermagem, enfim livre para realizar a sua missdo de cuidar em sua
plenitude, pode interagir mais profundamente com o paciente, envolvendo-o no planejamento de
seu cuidado, esclarecendo todas as suas duvidas. O prontuario pode ser acessado pelo paciente
ou seu representante legal assim que o desejar, nada mais ldgico, pois as informacdes sdo sobre
ele.

Diante de todas essas mudancas, o hospital necessita oferecer ao cliente um ambiente mais
compativel com as suas necessidades e desejos. Além disso, a competitividade na area de salde
torna-se cada vez maior. A tecnologia de ponta ja ndo é mais o diferencial competitivo que atrai
os clientes, pois esta ao alcance da maioria dos hospitais. E indispensavel buscar transformagdes
em outras areas, 0 que obriga o hospital a realizar importantes mudancas, tanto estruturais, como
culturais. Programas de qualidade de varias origens e especificidades sdo implantados com o
objetivo de encantar o cliente. Mas como encantar um cliente especifico, que ndo vai
espontaneamente buscar os servigos prestados pelo hospital, mas sim porque suas condi¢Ges de
salde assim o obrigam? O hospital passa a perceber que o ambiente tradicional, limpo, branco,
frio e com odor caracteristico, precisa ser modificado e é nesse contexto que o marketing vai
agregar valor ao servico prestado pelo hospital.

MARKETING NO HOSPITAL

Cliente hoje é considerado o rei e satisfazé-lo deve ser a prioridade de qualquer empreendimento

que queira alcancar o sucesso® e o hospital ndo pode fugir a esta regra.
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Essa maneira do hospital encarar o seu cliente € muito recente; inicia-se na década de 80, e
atinge um patamar importantissimo nos anos 90, quando a competitividade na &rea hospitalar
passa a ser cada vez maior e o cliente mais exigente.

Essas mudangas que estdo ocorrendo no hospital sdo reflexo das que estdo acontecendo no
mundo globalizado, onde tudo se passa com muita rapidez.

As aceleragBes sdo momentos culminantes da Historia> , como se fosse uma concentragdo de
energia para criar 0 novo. A cada época, surgem reacfes de medo perante o inusitado e
dificuldades para entender novos sistemas de conceitos que representam uma nova ordem e € isto
0 que esté ocorrendo agora.

As transformacdes radicais na economia, a reducdo das distancias geogréficas e culturais como
resultado da evolugdo dos meios de transporte e da tecnologia da informacgdo conduzem a uma
“matematizacdo do espaco” que “leva a uma matematizacdo da vida social de acordo com
interesses hegeménicos™ °.

O hospital faz parte desse contexto de mudancas e precisa acompanhé-las. Torna-se necessario
criar um diferencial que atraia seus clientes. De uma organiza¢do voltada para a caridade,
preocupada com a doenca, muda o seu foco. O seu negdcio agora € 0 compromisso com a saude.
Como em todas as organizagdes, e talvez no hospital seja mais gritante, 0s recursos sao sempre
menores do que as necessidades. Por isso, torna-se indispensavel saber gerencia-los, de modo
que sua distribuicdo agregue valor aos resultados.

A aquisicdo de tecnologia de ponta e a manutengdo de profissionais altamente preparados
envolvem um alto custo. O hospital precisa buscar ferramentas gerenciais que o ajudem a se
manter no mercado e passa a planejar de maneira mais especifica as suas acdes e o plano de
marketing pode ser uma parte importante do planejamento global dessa empresa de salde,
estabelecendo os objetivos e estratégias de marketing. O plano de marketing é uma ferramenta
de comunicagdo, que estabelece “quem fara o que, quando, onde e como, para atingir suas

finalidades™®.
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O marketing “consiste em todas as atividades pelas quais uma empresa se adapta a seu ambiente
— criativa e rentalmente” ’. O marketing busca descobrir 0 que o cliente quer e adaptar os
produtos para que satisfagam esse cliente. Além disso, também cria “necessidades que as pessoas

nem mesmo sabiam que tinham™®

e 0 interessante é que as pessoas se habituam a essas
novidades a tal ponto que sentem uma enorme falta quando ficam sem elas. Como exemplo de
necessidades criadas podem ser citados o telefone celular e o0 e-mail.

Cada hospital deve criar o seu marketing mix que lhe possibilite agregar mais valor e que seja
maior que o dos concorrentes. Entende-se como marketing mix 0s quatro elementos principais da
operagdo da empresa, que sdo produtos, precos, ponto de venda e promocdo dos produtos. No
hospital o produto é o servigo prestado e cada hospital, mesmo quando é geral, ou seja, atende a
todas as especialidades, acaba criando caracteristicas que os distingue dos demais. Além disso, a
competéncia dos profissionais que prestam a assisténcia e a tecnologia de ponta séo parte do
produto. O ponto é a sua localizagdo em relacdo a cidade, as vias de acesso e também a
sinalizacdo facilitadora ao seu acesso. A promog¢do é a maneira como o hospital se comunica e
divulga os seus servicos a seus clientes particulares, medicina de grupo e seguros. Os precos
praticados devem ser compativeis com o mercado da saude, com a qualidade dos servicos
prestados e com o cliente que deseja atender ° .

O marketing ndo deve ser simplesmente uma fungdo do negdcio, mas uma filosofia, uma
maneira de pensar e estruturar 0s negocios e as mentes das pessoas que trabalham no hospital, o
que implica em uma mudanga de cultura na organizacdo hospitalar. E indispensavel que a alta
administracdo acredite na importancia dessa nova visdo de cuidar, de ser hospitaleiro, pois é a
administracdo que vai dar o “tom” da mudanca na cultura do hospital.

Cultura organizacional “é¢ um conjunto de crengas, valores e normas partilhados pelos
colaboradores de uma organizacdo e que afetam seus comportamentos e atitudes” ‘°. Tudo que
envolve mudanca requer uma adaptacdo do ser humano & nova situacéo, o que nao é facil, pois

ninguém gosta de mudancas.
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As pessoas sentem-se seguras quando estdo vivenciando uma situacdo costumeira e em um
ambiente ja conhecido. Habitos sdo dificeis de mudar e ninguém pode garantir que a mudanca
vai ter éxito. O desconhecido causa receio as pessoas. Mas é necessario reconhecer, agora mais
do que nunca, que as mudangas fazem parte do mundo globalizado em que se vive.

Para operacionalizar a mudancga e alcancar os objetivos deve haver modificagfes em quatro
aspectos: na estrutura organizacional, na tecnologia, no ambiente fisico, (layout do hospital) e,
especialmente, nas pessoas.

N&do é objeto deste trabalho discutir todos esses aspectos, mas é imprescindivel ressaltar que
mudancas s6 acontecem com o envolvimento das pessoas. Para isto, elas precisam estar
motivadas e compreendendo a mudanga como indispenséavel a sobrevivéncia da organizacao.

O hospital, talvez a organiza¢do que mais tenha resistido as mudangas em nivel organizacional,
precisa estar aberto e ser muito flexivel para adaptar-se aos novos tempos. Todos 0s servi¢os
devem estar envolvidos nesse processo e 0s seus profissionais, desde os médicos até os de menor
qualificacdo, precisam estar conscientes da necessidade de acolherem o cliente como um ser
individual, Unico e que tem uma série de necessidades que precisam ser satisfeitas. Quando o
cliente é hospitalizado, o que ele mais deseja é sair e retornar a sua vida em familia e ao trabalho.
Assim sendo, o acolhimento no hospital deve ser marcante, principalmente porque o maior
desejo do cliente é que seja transitério.

Como o marketing influencia a vida pessoal e profissional, cabe as liderangas do hospital
proporcionar condicdes adequadas ao bom desempenho profissional. E imprescindivel que os
lideres conhecam suas equipes, seus pontos fortes e os que necessitam ser aperfeicoados,
identifiquem as necessidades dos profissionais para que possam fornecer os estimulos corretos
que conduzam & motivacdo e assim logrem criar valor para o cliente. As potencialidades e
fragilidades do hospital devem ser consideradas pelo marketing dentro de todo esse processo.
Somente profissionais que trabalham satisfeitos podem alcancar os resultados esperados;

programas de educacdo continuada jamais daréo bons resultados em organizac¢6es que ndo levem
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em consideracao as pessoas que ai trabalham, o que significa reconhecer o seu desempenho por
intermédio de salarios compativeis e recompensas diversas.

Compete, portanto, ao marketing a criagdo de valor para levar satisfacdo ao cliente e isto é a
esséncia da hospitalidade *.

MARKETING E HOSPITALIDADE NO HOSPITAL

Até bem pouco tempo atras (ndo mais de 10 anos), quando o paciente buscava o hospital o que
realmente importava era o atendimento ao seu problema especifico de satde. Se o médico fosse
competente e, somado a esse fato, o hospital fosse limpo, ele ficava satisfeito, pois ele era
“paciente”. Com a evolugdo da ciéncia e da tecnologia, o cliente busca hospitais onde possa se
beneficiar desses avangos, mas ele também quer conforto, seguranga e um ambiente agradavel ao
lado da competéncia dos profissionais e da tecnologia de ponta.

Com o objetivo de criar um diferencial para o hospital, os planejadores do hospital inovam
algumas caracteristicas tradicionais, tais como o0 uso da cor branca em toda estrutura fisica e nas
roupas, o “cheiro de hospital”’, o tipo de comida oferecida, sempre ruim e com “gosto de
hospital” e comegam a surgir hospitais cujo layout foge as regras estabelecidas. O proposito do
hospital continua 0 mesmo, ou seja, prestar assisténcia as pessoas com problemas de saude, mas
0 negdcio da saude amplia a sua visdo para satisfazer as necessidades e expectativas do cliente,
pois é isto que vai ser um diferencial competitivo e vai gerar o lucro.

Segundo Drucker” «

O objetivo do marketing é fazer com que a venda seja algo supérfluo. O
objetivo é conhecer e compreender os clientes tdo bem que o produto ou servigo combine tanto
com eles que se vendam sozinhos”. Através da abordagem de marketing o hospital vai conseguir
captar as necessidades do cliente e adaptar os servigos a elas, vai poder tomar decisées com
menor riscos perante a concorréncia, perceber mais rapidamente as transformac6es que ocorrem
na sociedade e compreender melhor as nuances dos produtos que oferece ao cliente.

Partindo desse principio, o hospital vai procurar criar uma imagem que minimize a conotagdo

tradicional de dor e sofrimento, buscando idéias no setor hoteleiro, que € o que mais se

PDF Creator - PDF4Free v2.0 http://www.pdf4free.com


http://www.pdfpdf.com/0.htm

assemelha, ja que ambos hospedam pessoas que estdo fora de seu domicilio, embora por motivos
completamente diferentes.

O ato de hospedar o cliente no hospital envolve emogdes e sentimentos porque tanto o paciente
como a familia estdo vivenciando uma situacdo de grande vulnerabilidade, pois o bem mais
precioso do ser humano, a sua vida, esta em risco.

Lidar com essa situacdo requer um preparo especial dos profissionais porque os valores e a
afetividade de ambas as partes vao ser postos em evidéncia e cada uma das partes vai decodificar
as ocorréncias de maneira diferente. O profissional usa a sua competéncia e experiéncia; o
cliente usa 0 medo. A interacdo que surge nessa relacdo vai ter como resultado um produto
intangivel, que vai ser avaliado pelo cliente e familia e que pode ou ndo agregar valor a
assisténcia prestada.

Quem tradicionalmente acolhe o cliente no hospital € a enfermagem, cuja formacéo é voltada
para atender o ser humano de forma holistica, considerando 0s aspectos biopsicossociais e
espirituais que estdo envolvidos no processo saude/doenca. E preciso referenciar Florence
Nightingale, considerada a precursora da enfermagem moderna, pois ela acreditava que o
ambiente tinha papel fundamental na recuperacdo dos pacientes e que um ambiente adequado
seria aquele que oferecesse melhores condicBes para “a natureza exercer a sua cura” . A
enfermagem é que permanece 24 horas junto ao paciente hospitalizado e os seus profissionais
(enfermeiros, técnicos e auxiliares de enfermagem) interagem continuamente com os clientes,
buscando identificar as suas reacdes e necessidades em relacdo a sua doenca, para atendé-las.

O ambiente fisico pode contribuir para dar uma conotagdo positiva a interagdo
cliente/profissional, mas, para ser de fato acolhedor, requer a participacdo desse elemento
humano demonstrando, além de habilidades e conhecimentos especificos, atitudes
comprometidas com a atencao as necessidades e desejos do cliente.

Como elemento potencializador da assisténcia médica e de enfermagem prestadas ao cliente, 0s

servicos hoteleiros do hospital contribuem de varias maneiras, proporcionando a criacdo de uma
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imagem do hospital mais parecida com a de um hotel. Nesse contexto, o marketing deve
funcionar como radar, captando permanentemente os desejos e expectativas do cliente'? , sendo
sua funcdo vital para a organizagdo, porque o comportamento do consumidor estd em
permanente mudanca.

A Hotelaria Hospitalar pode ser considerada como “toda infra-estrutura do hospital voltada para
o0 conforto, seguranca e bem estar do cliente externo e interno, buscando transformar o ambiente
para torna-lo mais acolhedor” ** A Hotelaria Hospitalar cria e organiza um espago humano por
intermédio de elementos materiais (paredes, portas, janelas, painéis, pisos e tetos), para atender a
um conjunto de necessidades humanas especificas, em especial as de abrigo e seguranca. O
acréscimo de equipamentos adequados e do trabalho a este espaco cria o ambiente do
paciente/cliente. Portanto, pode-se considerar que a hotelaria hospitalar tem a fungéo de elaborar
fisicamente o sistema hospitalar, tendo papel muito marcante no ato de acolher o cliente.

Vaérios servigos fazem parte da hotelaria hospitalar e todos eles buscam agregar valor a
assisténcia prestada diretamente ao cliente pelos médicos e enfermagem. Os tradicionais servicos
de limpeza, lavanderia e rouparia atualmente constituem o setor de governanga, esséncia do
servico de hotelaria hospitalar. Ocupa-se com a limpeza de todo o hospital e também com a
arrumacao do quarto, que vai ser o ambiente do cliente, enquanto estiver hospitalizado. Portanto,
é fator fundamental que o cliente, ao ser admitido no hospital, encontre o quarto ndo somente
preparado para recebé-lo, mas que até surpreenda o cliente. Nos dias de hoje, o quarto do
hospital lembra mais o de um hotel, tendo todos os equipamentos especificos embutidos e que s6
aparecem no momento do uso, contribuindo para tornar o ambiente mais acolhedor. Além disso,
0 mobilidrio tem um design mais parecido com o doméstico, embora mantenha as
especificidades que facilitem o atendimento. Quadros e luminarias fazem parte da decoracao.

A roupa usada na cama do cliente deixou de ser branca na maioria dos hospitais, passando a ser
colorida, criando uma atmosfera mais aconchegante. Nos banheiros podem ser encontrados kits

com produtos de higiene pessoal, todos com a logomarca da institui¢do, tendo, portanto, dupla
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funcdo: atender o cliente e divulgar a marca.

O paisagismo faz parte do ambiente hospitalar, contribuindo com suas plantas ornamentais ou
aromaticas e, muitas vezes com a &gua em forma de fontes e riachos artificiais, para proporcionar
um clima de tranqilidade e recolhimento mais favoravel a recuperacdo dos clientes.

O servico de recepcdo, juntamente com o estacionamento, sao o cartdo de visita do hospital, pois
constituem o primeiro contato do cliente com a instituicdo. Por isso, precisam ter profissionais
muito bem treinados e educados, que possam fornecer as informac6es que o cliente necessita,
além de proporcionar seguranca e conforto. Em geral, a recepcdo fica no lobby, que deve ser
espacoso e acolhedor. Em alguns hospitais o cliente tem a sensagdo de estar chegando ndo em
um hospital, mas em um shopping center. No lobby est&o localizadas loja de conveniéncia e
floricultura e o espaco é usado, muitas vezes, para apresentacdo de musica ao vivo e exposicdes
de arte, 0 que contribui para transformar intensamente o ambiente hospitalar.

A alimentacdo, seguindo a linha de inovagOes do hospital, passa a ser considerada um dos
aspectos mais importantes para a criacdo da nova imagem do hospital e ndo somente um dos
aspectos do atendimento voltados ao tratamento.

A criacdo de um padrdo de qualidade da alimentagdo servida aos clientes possibilita o
aparecimento da gastronomia hospitalar, “com o objetivo de confrontar a adequacdo da dieta a
patologia do paciente” **. Também a gastronomia considera os hébitos e aversdes alimentares do
cliente, valorizando os sabores por intermédio de ingredientes e técnicas dietéticas, o que acaba
contribuindo para facilitar a aceitacdo da alimentacdo pelo paciente com o seu apetite alterado
pela doenca, pelos medicamentos e pelo estresse da internacdo. Verifica-se dessa maneira uma
perfeita sincronia entre tratamento e prazer proporcionado pela alimentacéo.

Hospitais com mais recursos e que estdo enfrentando maior competitividade ja contrataram
chefes de cozinha para, em colaboragdo com a nutricionista, trazerem “novos métodos de
coccdo, Novos pratos e ingredientes™ .

Tanto para o paciente como para o acompanhante, alguns hospitais ja oferecem um cardapio para
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que possam escolher, em geral, entre trés opcoes.

Para atender melhor os acompanhantes que ndo queiram ser servidos no quarto do paciente e
também as visitas, o hospital moderno procura criar espacos agradaveis e confortaveis para
alimentacdo, como lanchonetes e restaurantes de alto padréo. O layout e a decoragdo desses
espacos séo objeto de muita atencdo atualmente. Em alguns desses locais existem computadores
para proporcionar conforto e facilitar a comunicacdo dos seus freqlientadores com o mundo
através da internet.

Outro servico importante na area de alimentacdo de alguns hospitais € a segmentacao do tipo de
alimentacéo de acordo com a cultura e religido de seu cliente, como por exemplo, o fornecimento
de comida “kosher” ao paciente que é judeu. Também as refeicbes oferecidas as criangas
hospitalizadas sdo diferenciadas em relagdo as cores, formatos e sabores, todos voltados aos
desejos dos pequenos clientes, porém seguindo todas as especificagdes dietéticas necessarias ao
seu restabelecimento.

Outros produtos que sdo oferecidos com o objetivo de tornar a hospitalizagcdo menos estressante
sdo televisdo a cabo, brinquedoteca para criangas, aléem de locais ao ar livre para lazer, com
brinquedos que lembram um parque de diversdes e também saldo de beleza.

A comunicacdo com os clientes € fator essencial quando a organizacdo tem como objetivo
oferecer qualidade no atendimento e criar uma forte imagem positiva no mercado. Por isso, foi
criado o Servico de Atendimento ao Cliente — SAC, também denominado Call Center, onde o
cliente, a qualquer momento, pode se dirigir para reclamar ou reivindicar alguma coisa e com a
certeza de que serd ouvido e receberd um retorno. Este servico também se encarrega do pos-
atendimento, ou seja, faz o contato com o cliente pds-alta, para saber como ele esta e como foi o
atendimento enquanto esteve hospitalizado. O SAC tem sido um elemento de marketing de
fundamental importancia no hospital.

CONSIDERACOES FINAIS

O cliente que busca o hospital ndo quer apenas atendimento especifico ao seu problema de
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satde. Ele também quer conforto, seguranca e, a cima de tudo, quer encontrar um ambiente
hospitaleiro, agradavel, que o fagca pensar que esta mais em hotel do que em um hospital. A
criacdo e organizacdo desse espagco humano onde o paciente fica enquanto hospitalizado néo
deve ser mais limitado, ao contrario, deve proporcionar possibilidades de relacionamento com o
mundo e ndo de isolamento.

Todos os profissionais que trabalham no hospital precisam ser observadores e buscarem perceber
0 ambiente para torna-lo adequado ao cliente. Uma das maneiras para tornar isso possivel é
oferecer condi¢cBes compativeis com os habitos e preferéncias do cliente. Nesse aspecto, a
competéncia dos profissionais, a tecnologia e a forma de atendimento s&o fundamentais. A
qualidade da assisténcia prestada deve suprir as necessidades fisiopatoldgicas, mas também
contribuir para a satisfagdo do cliente e sua familia. Assim os servigos prestados serdo analisados
e avaliados pelo cliente nos aspectos tangiveis e nos intangiveis, 0 que certamente vai agregar
valor a assisténcia prestada.

Se o propdsito de um negdcio é criar e manter a satisfagdo do cliente, além de gerar lucro, o
cliente é atraido quando suas necessidades sdo satisfeitas e até ultrapassadas; desse modo a
organizagdo consegue encantar o cliente.

O hospital, como qualquer outra organizacdo, precisa acompanhar as mudangas do mercado.
Mesmo o0s que sdo publicos podem melhorar a qualidade do atendimento, desde que a
administracdo se interesse em usar as ferramentas adequadas e o marketing é uma delas.

» 14 ) Néo

No hospital a hospitalidade é profissional, porque é “preparada, treinada e planejada
pode ser mais amadora, embora ndo possa prescindir de atitudes voluntérias dos colaboradores,
ou seja, dos profissionais do hospital, para que assistam o cliente considerando suas necessidades
e desejos.

Nesse contexto, os profissionais de enfermagem, ao prestarem 0s cuidados aos clientes,

necessitam preocupar-se em fazé-lo ndo s6 com competéncia, mas preocupando-se também com

0s aspectos que envolvem hospitalidade .
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