Hotelaria hospitalar: tudo que vocé precisa saber

Héa pouco mais de uma década, a hotelaria hospitalar ndo fazia parte do
cenario dos hospitais brasileiros. O que importava era apenas a
competéncia do médico e a limpeza aparente do lugar.

Entretanto, os pacientes estdo passando a conhecer cada vez mais seus
direitos de serem bem atendidos. Com isso, desde os anos 90, as
instituicbes de saude tém percebido que precisam corresponder nao sé
as necessidades patologicas de quem é atendido, como também as
expectativas de sua familia e funcionarios do hospital sobre conforto, etc.

A patrtir dai, comecou-se a vincular a medicina tradicional aos servigcos de
hotelaria, fazendo surgir a hotelaria hospitalar, que detalharemos ao
longo do texto.

Conceito

De acordo com Marcelo Boeger, coordenador da especializagdo em
hotelaria hospitalar do Instituto de Ensino e Pesquisa Albert

Einstein (2003: 24), “hotelaria hospitalar € 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 internagéo”.

Hotelaria Hospitalar: um diferencial no setor de
salide

Atualmente, a hotelaria hospitalar configura uma série de vantagens
competitivas para a organizagao. Sabemos que uma das principais
diferencas entre os hospitais s&o 0s servi¢os prestados neles.

Por isso, a hospitalidade deve ser a melhor e mais agradavel possivel
para que a instituicdo se destaque entre as outras do mesmo setor. Ou
seja, € mais um diferencial para a organizacao se destacar frente a
concorréncia.

Com sua area em constante crescimento, o servigo de Hotelaria
Hospitalar corresponde hoje a segunda maior folha de pagamentos dos
hospitais no Brasil. Isto €, corresponde ao segundo maior custo.

Quando vocé implanta a hotelaria hospitalar e presta um servico de
gualidade diferente dos padrbes vigentes no mercado, a estrutura fisica e
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operacional do hospital se destaca ainda mais com relacéo as outras
instituicdes.

Desta forma, o paciente cria uma boa impressao sobre a instituicédo, pois
se sente acolhido e bem acomodado. Como consequéncia, ele se
fideliza a ela.

Devemos estar cientes que nem sempre a ciéncia e as novas tecnologias
serdo o suficiente para atender a um paciente da melhor maneira. No
entanto, com a tecnologia atual, ja é possivel atender grande parte dos
sentimentos e vontades do paciente.

Humanizacao do Atendimento

Sabemos que humanizar € a chave para criar bons lacos da
instituicAo com 0 paciente. Esse conceito vai muito além das boas
maneiras e boa comunica¢do com o enfermo. E ai que entra a
necessidade de dispor das funcdes de hotelaria.

Devemos considerar o fato de que, ao ser hospitalizado, o paciente “se
afasta” de toda a sua realidade. Melhorar isso € apenas uma forma
de estreitar as relacdes interprofissionais com o usuério.

Cabe a organizacao suprir essa falta, oferecendo, além dos cuidados
especializados, todas as formas possiveis de contato com o mundo la
fora, alguns exemplos séo:

o Telefone;

« Televisao;

o Jornais

« Revistas;:

o Wi-Fi.
O_atendimento humanizado é lembrado pelo paciente, além de ser
bom para ele e para os colaboradores.

Quando as instituicdes realizam a humanizacéao do atendimento, isso
gera uma relacéo de confianca entre os colaboradores e,
automaticamente, uma reducao no turn-over de funcionarios.

Estrutura de uma instituicdo que conta com Hotelaria Hospitalar

A estrutura de um hospital que conta com servi¢os de hotelaria pode
variar, principalmente pelo fato de esta ainda ndo ser uma atividade
recorrente entre as organizacoes.
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Geralmente, a estrutura basica de um servico de hotelaria hospitalar tem
leitos com mobilias e equipamentos de maior qualidade, que engloba,
entre outros detalhes:

o Lavanderia;
« Camareiras;

« Rouparia;
« Higiene;
o Limpeza;

« Gerenciamento de residuos e solidos;
« Servicos de nutricdo e dietética;

« Lanchonetes e restaurantes;

« Paisagismo;

e Seguranca;

« Areas de lazer.

Desta maneira, o hospital deixa de ser um ambiente frio e impessoal e
torna-se mais acolhedor e prazeroso, dentro do possivel, € claro.

Todos esses aspectos visam proporcionar uma melhor e mais agradavel
estadia ao paciente, que ja esta em um ambiente que ndo gostaria, para
tratar de algum problema. Portanto, nada melhor do que alguns cuidados
gue o deixardo mais confortavel.

Vantagens da Hotelaria Hospitalar

Existem muitas vantagens na gestdo administrativa e nos retornos
financeiros da organizagao quando implantado o sistema de Hotelaria
Hospitalar.

De acordo com Boeger, quando ela é aplicada, o tempo do servico
assistencial é otimizado. Em instituices que ndo dispdem de hotelaria, o
servigco pode tomar cerca de 25% do tempo do setor de enfermagem.
Com a hotelaria, evita-se o retrabalho e a equipe de enfermagem fica
livre para realizar outros servigcos que |Ihe cabe.

Além disso, 0 modelo de gestdo somado a hotelaria hospitalar pode
contribuir para a reducdo de gastos e aceleracao de faturamentos que

auxiliam na produtividade da organizacao.

A Hotelaria Hospitalar na pratica

Apesar de a implantacao de um sistema de Hotelaria Hospitalar envolver,
muitas vezes, a adaptacéo da estrutura fisica do hospital, as maiores
mudancas ocorrem na gestdo. Tem de haver uma quebra de antigos
conceitos de atendimento como a frieza e a impessoalidade.
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Para introduzir um servico como a hotelaria, Boeger aconselha iniciar o
processo com um organograma (tipo de gréafico organizacional de
estrutura vertical), reunindo areas de apoio em uma espécie de geréncia
de hotelaria.

Feito isso, 0S proximos passos sao:

« Determinar orgcamentos;

« Criar sistemas de rateios;

« Planificar custos, transferindo seus gastos as areas de negécio;
« Revisar fluxos e interfaces.

Tudo isso tornard o processo menos burocratico!

A estrutura fisica do hospital deve ser adequada a hotelaria para que o
servico seja bem executado. Por fim,devem ser estabelecidos
indicadores para serem medidos e iniciar um processo de capacitacao
da equipe, para que os profissionais possam corresponder de maneira
positiva a nova estrutura do hospital.

Entretanto, ndo séo suficientes mudancgas apenas na estrutura
organizacional da instituicdo de satde. E fundamental que haja um ajuste
na cultura organizacional do hospital (conjunto de valores, normas,
crengas e rituais da empresa).

Qualguer mudanca pode gerar resisténcia, portanto, ela deve ser vista
pelos profissionais do hospital como oportunidade e ndo dificuldade ou
ameaca. Assim, € executada mais facilmente e trazendo os beneficios
mais rapidamente.

Tendéncias

A hotelaria hospitalar ndo € considerada uma tendéncia, apesar de nao
ser tdo comum entre os hospitais do pais. Entretanto, ela ja € uma
realidade que estd a disposicao das_instituicdes privadas de saude do
Brasil hd mais de dez anos.

Dentro desta pratica, existem diversas tendéncias para favorecer a
relacdo organizacdo-paciente. Entre elas, podemos citar:

« Busca por qualidade;

« Cuidado com foco no paciente;
« Capacitacdo da equipe;

« Gerenciamento de leitos.
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Busca por qualidade

Esta é uma tendéncia geral de todos os setores da saude e, nho contexto
atual, ndo estaria fora do segmento da hotelaria hospitalar.

A busca por qualidade engloba, a nivel administrativo, a otimizac&o de
recursos, reducéo de retrabalho e menor burocratizacédo dos processos.

Além disso, a qualidade garante a satisfacdo e bem-estar do paciente e
aumenta a possibilidade de fidelizacdo a instituicao.

Cuidado com foco no paciente

Depois de considerar os conceitos e propadsitos da hotelaria hospitalar,
parece Obvio citar o cuidado com foco exclusivamente no paciente.

Este cuidado € uma forma de parceira dos profissionais da saude com o
paciente e seus familiares, para garantir que decisdes médicas
considerem e respeitem as vontades destes com relagcéo a seus
tratamentos.

O cuidado com foco no paciente visa principalmente conceder
autonomia, de modo a tornar ele e sua familia as partes mais importantes
de todo o processo.

Capacitacao da equipe

Na area da saude, ainda ndo vemos, com frequéncia, profissionais
capacitados nos servigos de hotelaria. Da mesma forma, né&o
costumamos ver profissionais de turismo/hotelaria especializados em
saude.

A contratacao de profissionais das areas citadas acima é um tema
recorrente dentro da hotelaria hospitalar, porém, todos eles devem ter
especializacdo na area da saude.

Portanto, a capacitacdo da equipe ja existente no hospital € a melhor
saida, eles ja lidam com pacientes e com o ambiente hospitalar no seu
dia a dia, precisando apenas de instru¢cao a nivel técnico ou profissional
para atuar em hotelaria.

Gerenciamento de leitos
Em muitos hospitais, grande parte das dificuldades de governanca

hospitalar acontecem por conta do mau gerenciamento dos leitos. Para
melhorar resultados, todos os espacos do hospital devem estar sempre



em plena produtividade; uma boa saida sdo os sistemas integrados
gue possibilitam a comunicagao entre os setores do hospital.

Um exemplo disso é a interacdo entre equipes de limpeza e recepc¢ao: ao
término da liberacéo e higienizacdo de um quarto, a recepcao ja estara
ciente.

A otimizacao e integracao de disponibilidade de acordo com o numero de
pacientes e servicos é algo que se tenta alcancar nos sistemas que
possuem a hotelaria integrada.

Helpnex — Sistema de Chamada de Enfermagem

Como citamos acima, uma boa saida na estratégia de gerenciamento de
leitos poderia ser um sistema capaz de integrar a comunicacao entre 0s
diversos setores do hospital.

O software Helpnex, da espanhola Biocam, foi criado justamente para
atender a essa questdo. A ferramenta torna disponivel a integracédo de
todas as areas do hospital, desde chamadas entre paciente e enfermeira,
ao setor de nutricdo, a hotelaria, recepcéao, etc.

Além disso, segundo Rogerio Ulbrich, diretor da Biocam, o sistema,
econdmico e de facil implantacédo, permite a documentacao de todos os
procedimentos. Ele também faz o gerenciamento do processo de
atendimento com qualidade e seguranca.

As instituicdes que ja possuem a tecnologia, podem contar com:

« Terminal VolP/SIP em cada quarto;
« Supervisao e programacao centralizada;
« Melhora os processos de atengéo ao paciente;
« Comunicacdo com postos de controle fixos e moéveis;
« Comunicacao pessoal, administrativa e contabil centralizada;
« Melhora o processo de assisténcia a saude;
« Base de dados standard com possibilidade de integracao;
« Funcionalidades de automacao;
« Modularidade simples;
« Melhor processo de fluxo e trabalho.
*Fonte: Biocam
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Como fidelizar o paciente a partir da Hotelaria Hospitalar

Hoje em dia, as instituicdes privadas de saude estdo cada vez mais
competitivas e visam a todo momento aumentar sua gama de pacientes.

Muitas delas fazem isso através dos servicos de Hotelaria Hospitalar.

A reputacdo da marca da instituicdo € construida, sobretudo, pela opinido
do paciente com relacdo a ela. Com a Hotelaria Hospitalar, o paciente
provavelmente se lembrara de forma positiva dos cuidados especificos
dirigidos a ele. Essas coisas fazem toda a diferenca

Com isso, os velhos e negativos conceitos de “cheiro de hospital”,
“‘comida com gosto de hospital”’, nao devem mais existir aos olhos do
paciente.

Sem contar que é possivel inovar dentro da hotelaria criando um enorme
diferencial de marca. Um exemplo disso é fornecer as criancas
internadas, algum brinquedo que |he trara conforto ou adaptar o
atendimento para cada enfermo.

Estas acOes séo detalhes que trardo bem-estar ao paciente e o fardo
avaliar bem a organizacdao, voltar quando necessario, e indicar a quem
precise.

Os numeros ndo mentem

Assim como em todo mercado, principalmente na saude, € sempre bom
estar atualizado. Pensando nisso, trazemos abaixo o nUmero de pessoas
internadas no brasil em 3 meses no ano de 2017.

Cerca de 2.746.108 Brasileiros foram internados entre junho, julho e
agosto de 2017.

O numero é alto! Imagine agora, se todas essas pessoas ndo tiverem o
minimo do que a hotelaria hospitalar pode proporcionar ao paciente?

Comparado com o ano passado, houve uma queda de 6,20% nos
investimentos com saude implementados pelo governo.

E preciso comecar a usar esses dados a seu favor, imagine ter boa parte
desse numero na sua cartela de clientes fidelizados?

Conclusao



Vimos que a adesé&o a servicos de Hotelaria Hospitalar se tornou uma
acao praticamente indispensavel, principalmente para as grandes
instituicbes de saude.

Proporcionar bem-estar ao paciente jA ndo deveria mais ser visto como
uma opc¢ao, e sim como uma obrigacdo de todos os hospitais e
organizacdes com areas de internacao.

Sem duvidas, acbes como as que citamos ao longo deste texto ndo séo
capazes de trazer a cura de um paciente. Entretanto, elas certamente
contribuirdo para uma melhor estadia deste enquanto estiver em sua
instituicdo, trazendo mais conforto, qualidade de vida e seguranca a ele.



