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Resumo: A hotelaria hospitalar caracteriza-se como um segmento do turismo estando associados aos
servicos de hospitalidade e infraestrutura, presentes na hotelaria convencional. A qualificacdo apresenta-se
como de suma importancia para o desenvolvimento dos servicos, porém, o comportamento interno como a
afetividade, corrobora para um servico mais humano, trazendo aspectos que denominamos de
hospitalidade. Ser recebido e ter atencdo sdo fatores preponderantes no processo de envolvimento do
cliente com o empreendimento/localidade. O presente estudo tem como objetivo geral analisar os
instrumentos de mensuracdo da qualidade dos servigcos de cinco hospitais da Cidade do Natal, sendo eles
privados e publicos, identificando a relevancia da estratégia no que diz respeito ao controle e organizacao
dos servicos. Estudo de abordagem qualitativa, exploratério e descritivo com recurso de andlise
bibliografica. Como resultados, pode-se constatar a importancia significativa dos instrumentos nos
estabelecimentos para uma melhor resposta as expectativas que surgem nos clientes antes do
conhecimento dos servigcos. Pode-se analisar também que a hospitalidade é referéncia no processo de
retorno do cliente ao estabelecimento, sendo este responsdvel pela satisfacdo e bem-estar do héspede. O
cliente define-se como a chave de todo o processo que encadeia os empreendimentos em geral, sua
opinido sobre o produto, como também os servicos que compde, faz-se importancia significativa para
obtencdo de resultados positivos.
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Introdugao

A pratica do turismo mobiliza diferentes empreendimentos. Entre eles os hotéis que em
periodo de alta estacdo podem até chegar ao seu limite de capacidade. Para que estas empresas
tenham retornos de seus clientes através de indicacdes, faz-se necessario um servico de qualidade
para com a clientela, onde estes passardo seus dias em um local desconhecido até entdo,
usufruindo dos recursos do estabelecimento e/ou do local visitado, sendo eles naturais e/ou
artificiais.
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A qualificagdao é hoje um dos pilares para todo empreendimento. Ser bem recebido, com
uma infraestrutura adequada com possibilidade de superacdo de expectativa é o que os viajantes
procuram. Com a modernidade tecnoldgica, comentdrios da internet sdo facilmente
compartilhadas, havendo até sites especificos para essa troca de informagdes (como o caso do site
tripAdivisor), na qual comenta-se sobre os servicos de diferentes estabelecimentos na percepcao
do cliente.

A hospitalidade é um servico intangivel. O Brasil destaca-se com este servico possuindo
como um diferencial e até mesmo participando da cultura do pais, j4 que os brasileiros sdo
conhecidos como “hospitaleiros”. O presente estudo tem como objetivo geral analisar os
instrumentos de mensurac¢do da qualidade dos servigos de hospitais privados e publicos na Cidade
do Natal/Brasil, identificando pontos nos instrumentos que auxiliam em possiveis melhorias para o
hospital, para assim compreender a importancia destes no campo dos servicos, aplicando-se ao
segmento de hotelaria hospitalar.

A hospitalidade e o turismo

A mobilizagdo que o turismo gera ocasiona mudangas de comportamentos em diferentes
setores, principalmente na hotelaria. Neste setor a questdo da hospitalidade é presente, sendo de
importancia, pois se caracteriza como ponto de entrada e permanéncia de clientes.

Ao entrar no hall seja de um hotel ou em um hospital e ser atendido por recepcionistas mal
humoradas que n3ao deem muita importancia, o cliente sentira desconforto em ficar neste
ambiente, onde as atitudes destes funcionarios podera comprometer a estadia do héspede como
também a imagem do local. A hospitalidade pode ser caracterizada como uma preocupagdo com o
outro.

A hospitalidade é um dos temas mais discutidos entre as abordagens culturais do
fenbmeno do turismo. Como o turismo envolve deslocamento de pessoas e sua
permanéncia temporaria em locais que ndo sdo o de sua residéncia habitual, a uma
intrinseca relagdo entre turismo e hospitalidade. Todo turista esta sendo, de alguma
forma recebido nos lugares. O que diferencia a experiéncia entre um e outro turista no

que se refere a hospitalidade é forma como se da o seu acolhimento no destino (Cruz,
2003, p. 43).

A vinculacdo entre a hotelaria hospitalar e o turismo esta na compreensao da hospitalidade
gue é entendida como o ato de hospedar; hospedagem; qualidade de hospitaleiro e bom
acolhimento (Camargo, 2008).

A hospitalidade é 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 confortdvel, tranquilo,
acolhido e seguro (Andrade, 2011, p.29).



A hospitalidade oferecida nos hospitais ou em outros estabelecimentos distinguir-se como
um servigo intangivel, capaz de tornar momentos de fragilidade do paciente em situagdes de
tranquilidade e seguranca devido ao envolvimento que o colaborador possuird apds ajudar o
cliente naquela circunstancia. Uma vez que o cliente ao possuir uma atenc¢do inesperada pelos
colaboradores possuird além de uma imagem positiva do lugar, considerando-o como
“hospitaleiro”, sentirar-se-a confortavel em um ambiente ainda ndao conhecido.

Boeger (2003, p.31) relata que “a hospitalidade hospitalar também pode ser compreendida
como a humanizacdo do atendimento do cliente de saude (pacientes, acompanhantes e
familiares)”. Através da humanizacdo dos ambientes hospitalares nas instituicdes de saude, a
hospitalidade apresenta-se como um servi¢o capaz de ser considerada como fator de escolha para
realizacdo de um tratamento (neste caso para instituicdes privadas), como também de
recomendacdo para amigos e familiares, visto que, através da mesma ocorre o contato com os
outros pacientes e colaboradores, conhecimento de outras culturas e diversidade de
comportamentos.

FIGURA 01 - Processos da hospitalidade
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Fonte: Adaptado a partir de Castelli, (2010, p. 123).

Na figura acima, Castelli aborda sobre os processos da hospitalidade conceituando-o como
um conjunto de causas que tém por objetivo gerar um efeito. Pode-se visualizar os processos da
hospitalidade que envolve o recebimento, a alimentacdo, a hospedagem, o entretenimento e a
despedida.

O efeito a qual o autor relata funciona como um resultado que a hospitalidade gera, como
uma consequéncia pelo agrupamento de servicos. Conceitua o ato de receber como recepcionar
bem os viajantes e/ ou visitantes; hospedar como o ato de colher o viajante ou visitante, trazendo-
o para dentro do lar, do estabelecimento, da cidade ou do pais por algumas horas ou por alguns
dias; alimentar como disponibilidade para o visitante de alimentos e as bebidas que integram a
gastronomia do lar ou do estabelecimento; entreter como uma oportunidade ao visitante para a
inclusdo e a integragdo com a comunidade no ambito familiar, publico e comercial, mediante



atividades ludicas e partir como despedir-se do visitante, deixando as portas abertas para um

préximo encontro.

Ser recebido, alojado, alimentado e bem cuidado, com atitude hospitaleira, em especial
quando se estd em viagem, sempre foi, e ainda é, uma necessidade e também um grande
desejo de todo o ser humano. A hospitalidade compreende esse conjunto de agdes
(Castelli, 2010, p.124).

Na figura 02 sdo apresentadas as principais vertentes para o conceito da hospitalidade, que
sdo: alimentacdo, abrigo e deslocamento. Ligando o termo a hotelaria pode-se deduzir que os
elementos citados pelo autor apresentam-se como fundamentais para a permanéncia do visitante
no local. Como ja mencionado anteriormente, o conjunto das vertentes de servicos oferecidos
pelas empresas denota o ciclo que a hospitalidade gera.

FIGURA 02 - Atividades relacionadas com a hospitalidade
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Fonte: Adaptado a partir de Lashley & Morrison, (2004, p. 12).

O conjunto de servicos apresentado pelos autores gera a hospitalidade possuindo
relevancia para o retorno do cliente ao estabelecimento onde para o caso de uma instituicdo de
saude uma possivel indicacdo do local para amigos e parentes. A alimentacdo em um ambiente
hoteleiro ou em uma instituicdo de saude faz com que os seus clientes sintam-se em outro lar,
obtendo relacionamentos entre outros usuarios, tomando outros conhecimentos e gerando outras
amizades.

Os servigos de hotelaria hospitalar

O conceito de hotelaria hospitalar apresenta-se como relativamente novo, surgindo seu
conceito apenas na década passada em que algumas instituicdes de saude ainda desconhecem o
conceito. Hoje, o nimero de hospitais que estdo se preocupando com o conforto dos clientes de
saude cresce com frequéncia, devido a concorréncias em hospitais privados e clientes cada vez



mais exigentes, tornando-se competitiva no mercado com a finalidade de fazer com que os
clientes passem os dias de sua estadia em condicdes agradaveis.

Segundo Beltram & Camelo (2007), “o cendrio hospitalar em todos os seus aspectos tém-se
mostrado em descrédito constante por toda a populagdo que necessita de servigos de saude”. O
termo hotelaria hospitalar define-se por Taraboulsi (2003, p. 18) como “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, servicos e

condutas”.

O hospital contemporaneo n3o apenas é uma instituicdo que evolui. E muito mais, é uma
instituicdo nova. Suas missGes sdo outras, conquanto resguardadas algumas que as
procederam. Mudaram suas caracteristicas, suas finalidades, sua administracao, seus
sujeitos, seus instrumentos e processos de trabalho (Ribeiro, 1993, p. 31).

Observa-se o crescimento de pesquisas com relacdo a tematica, na qual tem como objetivo
orientar as unidades hospitalares para um atendimento humanizado, preocupando-se com o
cliente de saude (assim denominado por Taraboulsi, 2003) com servicos diferenciados que
agregue valor ao paciente, que estd naquele ambiente a procura de uma possivel cura.

Tem-se a hotelaria hospitalar como uma a nova tendéncia, que traz em sua esséncia a
humanizacdo do ambiente hospitalar (Taraboulsi, 2003). As instituicbes da rede privada
preocupam-se com a estadia do cliente de saude, oferecendo através da hotelaria hospitalar
servicos, tais como: caixa eletrénico, servicos de camareira, governanca, ou como eventos que
ocasione a relacdo do cliente (entenda-se paciente) com os funciondrios do hospital.

A hotelaria hospitalar é a introducao de técnicas, procedimentos e servi¢cos de hotelaria em
hospitais como consequente beneficio social, fisico, psicolégico e emocional para pacientes,
familiares e funciondrios de um hospital (Godoi, 2008).

O segmento é caracterizado com o planejamento, coordenacdo e supervisdo das agoes
relacionadas a este setor, bem como os servicos da equipe, proporcionando o atendimento do
servico com hospitalidade. A mudanc¢a na administracao hospitalar sugere que, tanto o paciente
como o seu acompanhante sintam-se como se estivesses hospedados em um hotel e ndo nas
dependéncias de um hospital (Boeger, 2008; Marques & Pinheiro, 2009).

A hotelaria hospitalar tenta livrar-se do esteredtipo de hospital através da modernizacao
de equipamentos, organizacdo das consultas, sofisticacdo e conforto do ambiente, deixando
confortdvel, aconchegante e eficiente nos servicos intangiveis prestados.

E bem verdade que ndo ha o real interesse de permanéncia em ambientes hospitalares. Os
servicos corroboram para melhores condi¢des na estadia dos pacientes e acompanhantes.

A qualidade nos servigos



No Brasil a qualidade tornou-se uma realidade (Las Casas, 2008). “O desempenho com
gualidade dos servicos hoteleiros é condicdo determinante do sucesso empresarial” (Castelli,
1998, p. 7). Através da revisdao da literatura com relagdo ao tema, nota-se que o conceito da
gestdo da qualidade passou por diferentes processos para se chegar ao que temos hoje, fazendo
parte desta evolucdo autores como Feigenbaum, Deming e Juran, onde o mesmo foi ampliando-se
com o decorrer dos anos a partir da perspectiva do mercado.

O histdrico do conceito da qualidade apresenta-se através dos gurus da qualidade. Existem
trés principais grupos de gurus da qualidade desde a Segunda Guerra Mundial, (Vieira, 2004):

1. Os americanos que levavam mensagens da qualidade para os japoneses, no inicio dos anos
50. Foram efetivamente responsdveis por possibilitar o milagroso retorno da industria
japonesa, colocando o Japdo no rumo da liderancga pela qualidade:

e Willian Edwards Deming;
e Joseph M. Juran;
e Armand V. Feigenbaum.

2. Os japoneses que desenvolveram novos conceitos em resposta as mensagens de qualidade
envolvida pelos americanos no final dos anos 50. A metodologia trazida pelos americanos
foram adotadas, desenvolvidas e adaptadas a sua cultura, enfatizando a educacdo em
massa, o uso de ferramentas simples e trabalho em equipe:

e Dr. Kaoru Ishikawa;
e Dr. Genich Taguchi;
e Shiegeo Shingo.

3. A nova ordem de seguidores do sucesso industrial japoneses, destacada a partir dos anos
70 e 80. Individuos que divulgam a importancia da qualidade por meio de trabalhos,
publicacdes. Dentre esses:

e Philip Crosby;
e Tom Peters.

As contribuicdes dos principais autores influenciaram para o conceito da qualidade que
temos hoje, onde com o passar das décadas foi se modernizando e atingindo significados distintos.
A gestdo da qualidade caracteriza-se como um fator estratégico para a melhoria de
competitividade e produtividade (Carpinetti, 2010). Para uma empresa criar seu diferencial e se
tornar competitiva, como questdo estratégica, o tratamento com os funcionarios e clientes farao
diferencas representativas, como também dar feedbacks aos clientes, avaliando através de
estudos qual a satisfacdo do cliente com o servico oferecido, para assim haver o conhecimento de
como agir em determinada dificuldade da sua empresa.



A qualidade envolve mdltiplas dimensGes a pontos de vista, tornando mais complexa a
tarefa de se elaborar um Unico conceito, capaz de inserir em si todos esses aspectos. A
Qualidade de um produto ou servigo relaciona-se, com maior ou menor intensidade, com
varias dimensdes da qualidade (Castelli, 1998, p. 25).

O cliente ao comprar determinado produto possui expectativas com relagdo ao mesmo,
podendo ja ter obtido resultados positivos com outras pessoas e por esta razao estd comprando o
produto. Para este caso o cliente possui uma expectativa elevada com relagdao a sua compra e
espera ter os mesmos resultados que outros ja obtiveram e o indicaram. Porém, se houver
insatisfacdo ficara desapontado e fard um péssimo marketing do produto. Da mesma forma o
servigo.

“Servico apresenta-se como o resultado de pelo menos uma atividade desempenhada,
necessariamente, na interface do fornecedor com o cliente sendo ele geralmente intangivel”,
(Zuanetti, Lee & Hargreaves 2009, p. 9). As atividades oferecidas pelas empresas podem ser
consideradas como servicos, caracterizando-se como intangivel, onde os detalhes, forma de
acolhimento, presteza farao a diferenca ou tangiveis.

A qualidade na prestacdo de servicos depende de uma boa estrutura da empresa e
também do desempenho de cada funcionario, consciente do papel que tem a cumprir e
comprometido com o sucesso dos negdcios. (Zuanetti, et. al. 2009, p. 18)

O treinamento para os colaboradores das empresas possui importancia, uma vez que, o
aprendizado de determinado servico antes da pratica tornard o empregado a obter facilidade e
agilidade na utilizagdo dos recursos disponiveis.

“A auséncia de qualificacao profissional € um dos grandes problemas desse setor, pois sdao
poucas as atividades, que ndo precisam de criatividade e capacitacdo” (Mamede & Neto, 2011). A
insuficiéncia de profissionais capacitados em diferentes empresas pode generalizar a qualidade
dos servicos. O setor de servigos apresenta-se como um conjunto de atividades intangiveis, que
para tornar-se satisfatdrio aos clientes a capacitacdao torna-se a ferramenta para exercer as
funcdes com qualidade.

Diferentes empresas buscam por profissionais qualificados para exercer determinadas
funcbes, porém a auséncia destes faz com que a prépria empresa instrua e ofereca aos
funcionarios requisitos basicos para assim seu comportamento e funcbes serem adequadas ao
servigo.

“O desempenho com qualidade dos servicos hoteleiros é condicdo determinante do
sucesso empresarial, sobretudo no contexto atual, onde a concorréncia se torna cada vez mais
acirrada e o cliente, cada vez mais exigente” (Castelli, 1998, p. 7). No segmento hoteleiro a
gualidade nos servicos prestados possui significados fundamentais, ja que os clientes do
estabelecimento pagam por isso e esperam o minimo de erros possiveis, tornando-se um desafio
permanente para a empresa.



A qualidade envolve mdltiplas dimensGes a pontos de vista, tornando mais complexa a
tarefa de se elaborar um Unico conceito, capaz de inserir em si todos esses aspectos. A
Qualidade de um produto ou servigo relaciona-se, com maior ou menor intensidade, com
vdrias dimensdes da Qualidade. (Castelli, 1998, p. 25)

O conceito de qualidade caracteriza-se como amplo, pois possui diferentes opinides de
autores devido aos aspectos nele inserido. Os gestores de empreendimentos possuem a
alternativa de buscar a exceléncia nos servigos prestados através de estudos do nivel de qualidade
dos servigos para assim tentar conhecer os clientes e superar suas expectativas.

Os procedimentos em geral do estabelecimento sdo avaliados pelos clientes e qualquer
“deslize” pode colocar o nome do empreendimento, como também a viagem do cliente em
declinio, retratando o famoso marketing boca-a-boca (voltado para empresas privadas neste
caso).

Segundo Vieira (2004, p. 18) a qualidade nos servigos apresentam dez principios, que sao:

Total satisfacdo do cliente;

Geréncia participativa;
Desenvolvimento de recursos humanos;
Constancia de propésitos;
Aperfeicoamento continuo;

Geréncia de processos;

Delegacao;

Disseminac¢ao de informacdes;
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Garantia da qualidade;
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. Ndo aceitacdo de erros (erro zero)

O uso de falsas informacdes transmitidas aos clientes, como também a forma na qual sdo
conduzidas, contam para a satisfacdao do cliente com o servico prestado e tais conhecimentos
apresentam-se como fator de segurancga para o usudrio, na qual estes irdo confiar nas informacoes
dadas e se forem falsos os resultados esperados se tornarao negativos e a satisfacdo com o servico
oferecido pelo estabelecimento serd prejudicada.

O autor ainda relata que “o primeiro passo para qualidade é conhecer o que o cliente
deseja” (Vieira, 2004, p. 31). Através do conhecimento do desejo do paciente (neste caso
aplicando para instituicdes de saude) serdo possiveis condicdes de melhorias, pois através de
analises com os clientes, poderemos de fato ajustarmos e colaborarmos para surpreendermos e
alcancarmos seus desejos e quem sabe ultrapassar suas expectativas. “Satisfazer as pessoas
significa atender suas necessidades” (Castelli, 2003, p. 77).

Furlan (2011, p. 16) aponta que “os servicos, diferentemente dos produtos ou bens, sdo
intangiveis, indivisiveis, varidveis e pereciveis”. A produ¢ao do servigo e o resultado podem ser
obtidos simultaneamente, o atendimento ao publico, caracterizado como um servigo intangivel,
na hotelaria classica ou na hospitalar possui um valor de responsabilidade do colaborador da



empresa, onde esse servico esta sendo avaliado pelo cliente. Castelli (2003) aborda sobre o
assunto através das formas invidveis de tratamento para com a clientela, exemplos:
e Tratar o cliente com “aquela cara de quem comeu e ndo gostou”, dando pouco caso
aele;
e Procurar livrar-se do cliente, achando-o um chato;
e Tratar o cliente como se fosse um tolo;
e Interagir com o cliente com frieza, sem emocado. Simplesmente atender ao pedido
do cliente;
e Atender o cliente como se fosse um favor;

O conjunto dos servi¢os de atendimento como atencao, presteza, certeza nas afirmacdes e
informacdes coerentes irdo contribuir para avaliacdo final do cliente com relacdo ao
estabelecimento.

Parasuraman et al. (1988, apud Miguel & Salomi, 2004) apresentam trés caracteristicas dos
servicos: a simultaneidade, a intangibilidade e a heterogeneidade. Onde o primeiro define-se pelo
autor como os servigos consumidos quase simultaneamente ao instante em que s3o produzidos. A
intangibilidade como aqueles servicos que representam um produto ndo-fisico — impossibilidade
de ser transportados e/ou armazenados, tornando-se pereciveis e a heterogeneidade como a
variedade de servicos e o forte relacionamento com o fator humano que dificultam a
padroniza¢do e estimacgdo de precos.

O servigo é produzido e consumido ao mesmo tempo. A experiéncia do servico é elemento
essencial da transa¢do. Se o garcom estiver mal humorado e indelicado, provavelmente o
héspede ficara insatisfeito. Um garcom agraddvel e eficiente enriquece a experiéncia do
héspede. O produto da hospitalidade inclui bens tangiveis (refei¢des, quartos) e servigos
intangiveis. Ambos sdo essenciais para o sucesso (Powers & Barrows, 2004 p. 409).

O conjunto de servicos oferecidos pelas empresas sendo tangiveis ou intangiveis
apresenta-se como o “cartdo do empreendimento”. Onde o usudrio podera ficar satisfeito ou
insatisfeito dependendo da forma como foi tratado, seja pela recepcionista ou até mesmo com um
almoco que saiu na hora errada. A preocupacdo que os colaboradores das empresas tém com os
clientes podem ser caracterizados como a chave para um servico de exceléncia.

Gestao da qualidade e modelos para avaliagao da qualidade em servigos

Castelli (2003) relata sobre o método PDCA que consiste em um caminho para atingir
metas necessarias para as empresas (idealizado por Shewhart e divulgado por Deming). O PDCA
avalia-se pelo autor como um método de gestdo. Onde:

P= Planejamento: Estabelecimento de metas para cada item de controle/identificacdo
de problemas;
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D= Execucdo: Executar as tarefas exatamente como previstas na etapa do
planejamento. Para tal é preciso educar e treinar as pessoas no trabalho. Havendo coleta de
dados para préoxima etapa.

Verificagdo: Avaliar e monitorar os resultados obtidos;

> 0O
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Agdo: Agir de acordo com o observado, conforme os relatérios e diagndsticos
aperfeicoando o desempenho e corrigindo falhas casuais.

O ciclo PDCA consiste em um planejamento estratégico que visa progressos com relacdo ao
gerenciamento de determinada empresa. O planejamento adequado nas organiza¢des apresenta-
se como vetor do caminho a ser seguido, pois através do mesmo pode-se definir qual serdo as
ameacas a serem encontradas, assim como as forcas, as fraquezas e as oportunidades. A avaliagao
periddica com relacdo a satisfacdo dos clientes avalia-se como de importancia para empresas que
desejam crescer no mercado.

Julgar um servico pela forma de tratamento, agilidade, atencdo, conforto apresenta-se
comum em nosso cotidiano. Miguel & Salomi (2004) relatam sobre as determinantes da
qgualidade, que posteriormente foram chamadas de dimensdes da qualidade. O julgamento sobre
a qualidade nos servicos pode ser realizado a partir das dimensdes da qualidade.

As dimensdGes da qualidade representam os pontos criticos na prestagdao de um servico,
gue podem causar a discrepancia entre expectativa e desempenho, que devem ser
minimizados a fim de se alcangar um padrdo adequado de qualidade (Miguel & Salomi,
2004, p. 17).
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Para Garvin (1992) a qualidade pode ser percebida através das dimens&es: desempenho,
caracteristicas, confiabilidade, conformidade, durabilidade, atendimento, estética e qualidade

Compreensao e | Significa esforgar-se para compreender as necessidades dos clientes, envolvendo:
conhecimento | aprendizado sobre os requisitos especificos do cliente, proporcionar atencdo

do cliente individualizada, reconhecer clientes constantes e preferenciais.
Aspectos Significa a inclusdo e demonstragdo de evidéncias fisicas ao servigo, tais como
Tangiveis instalagdes, aparéncia do pessoal, ferramentas e equipamentos utilizados no

servico, representacao fisica do servigo, tais como um cartdo de crédito plastico,
ou uma prestagdo de contas, além de outros clientes presentes nas instalagoes.
percebida. E possivel mensurar através destas dimensdes a qualidade de determinado produto ou
servico, onde o desempenho se refere as caracteristicas operacionais basicas de um produto.

De acordo com Parasuraman et al. (1988 apud Miguel & Salomi, 2004) as determinantes da
qualidade sao:

QUADRO 01 - Determinantes da qualidade

DETERMINATES DA QUALIDADE

DETERMINANTE CONCEITO

Confiabilidade | Abrange consisténcia de desempenho e confiabilidade. Também significa que a
empresa honra seus compromissos. Especificamente envolve: precisdo de contas,
manutengdo dos registros de forma correta e realizagdo do servico no tempo
designado.

Presteza Refere-se ao desejo a presteza que os empregados tém em prover 0s servigos.
Envolve rapidez nos servigos, por exemplo: postar um servico ou contatar um
cliente rapidamente ou realizar rapidamente um servico.

Competéncia Significa possuir as habilidades necessarias e conhecimento para realizar o
servi¢o. Envolvendo: conhecimento e habilidade do pessoal de atendimento,
conhecimento e habilidade do pessoal de apoio operacional, capacidade de
pesquisa da organizagao.

Acessibilidade | Refere-se a proximidade e a facilidade de contato, significando que: o servigco
pode ser acessivel por telefone, o tempo de espera para receber o servigo ndo é
muito extenso, tem um horario de funcionamento e localizagdo conveniente.
Cortesia Abrange educagdo, respeito, consideragdio e amabilidade do pessoal de
atendimento. Compreende também consideragdo com propriedade do cliente.
Comunicacao Significa manter os clientes informados em linguagem que sejam capazes de
compreender. Pode significar que a companhia deve ajustar sua linguagem para
diferentes consumidores, aumentando o nivel e sofisticacdo para os mais bem
educados e conversando de maneira simples e direta.

Credibilidade Considera a honestidade e implica em que a empresa esteja comprometida em
atender aos interesses e objetivos dos clientes, abrange: nome e reputagdo da
empresa, caracteristicas pessoais dos atendentes e nivel de interagdio com os
clientes durante a venda.

Seguranga Auséncia de perigo, risco ou duvidas, abrangendo: seguranga fisica, financeira e
confidencialidade.
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Fonte: Adaptado a partir de Parasuraman et al. (1988 apud Miguel & Salomi, 2004, p.17)

Os fatores de infraestrutura do local, atencdo da pessoa que ird tirar uma duvida,
linguagem adequada, padronizagdo na aparéncia do funciondrio, assim como confianga, agilidade
e desejo em servir e/ou trabalhar favorecem e fundamentam a empresa prestadora de servigo.

Os conceitos das determinantes da qualidade nos levam a pessoa que representa o
produto: o funcionario. Através dele, de suas respostas, do seu comportamento o servigo pode ser
comprometido.

O modelo SERVQUAL chegou a ser composto por 22 itens distribuidos entre as cinco
dimensdes da qualidade na qual englobam as dez dimensdes definidas por Parasuraman, Zeithaml
e Berry (1988, apud Miguel, & Salomi, 2004) que identificaram cinco caracteristicas para avaliar a
qualidade do servico, sendo o resultado desta, qualidade de servico a comparagdo entre o servico
esperado pelo cliente e o servico percebido que sdo: aspectos tangiveis; confiabilidade;
sensibilidade; seguranca e empatia, sendo os aspectos tangiveis que incluem a evidéncia fisica do
servico, tais como: facilidades fisicas, equipamentos e aparéncia dos funciondrios.

A gualidade nos servicos apresenta-se como tema discutivel entre diferentes autores e que
gera conceitos distintos. O modelo de avaliagdo denominado SERVQUAL considera a qualidade
como a diferenca entre percepcdo de desempenho e expectativa (Miguel & Salomi, 2004). Ja o
conceito da SERVPERF apresenta-se como sensivel em considerar as varia¢cdes de qualidade em
relacdo as outras escalas (Cronin & Taylor, 1992 apud Miguel & Salomi). Esta escala apresenta-se
como uma alternativa ao instrumento SERVQUAL.

A confiabilidade envolve a consisténcia de desempenho, ou seja, a capacidade de realizar o
servico prometido de forma confiavel; sensibilidade refere-se a disposicao e presteza dos
funcionarios em prestar o servigo; seguranga que envolve a competéncia da empresa, sua cortesia
e o conhecimento de suas operacdes e a empatia que significa a capacidade da empresa em
compreender e atender as necessidades de seus clientes de forma individualizada. Os 22 itens do
guadro 05 estdao associados para avaliagdo do desempenho de determinado servico prestado
(Modelo SERVPERF).

QUADRO 02 - Questionario de importancia dos itens

IMPORTANCIA
ITEM
1) | Equipamentos modernos

2) | Instalagdes fisicas sdo visualmente atrativas

3) | Os empregados sdo bem vestidos e asseados

4) | A aparéncia das instalagdes fisicas é conservada de acordo com o servigo oferecido

5) | Quando algo é prometido em um certo tempo é cumprido

6) | Quando hd algum problema com a empresa, ele é solidaria e o deixa seguro
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7) | Tem confiabilidade
8) | Fornece o servigo no tempo prometido

9) | Mantém seus registros de forma correta

10| Informa exatamente quando os servigos serdo executados

11| Recebe servigo imediato

12| Empregados estdo sempre dispostos a ajudar os clientes

13| Empregados ndo estdo sempre ocupados para responder aos pedidos dos clientes

14] Empregados sdo confidveis

15| O sentimento de se sentir, seguro em negociar com os empregados da empresa

16| Empregados sdo educados

17| Suporte adequado da empresa para cumprir suas tarefas corretamente

18| Atencdo individual

19| Empregados dao a vocé atengdo pessoal

20| Empregados sabem das suas necessidades

21| Os objetivos da empresa sdo os seus objetivos

22| Horario de trabalho conveniente

Fonte: Adaptado a partir de Cronin e Taylor (1992, apud Miguel & Salomi, 2004 p.24).

Através dos 22 itens é possivel analisar o nivel de qualidade do servico prestado para
avaliacdo de um determinado produto oferecido. Foi analisado que o modelo para mensuragao
gue se adéqua aos objetivos deste estudo é o modelo SERVPERF, uma vez que sua finalidade sera
de avaliar a qualidade dos servicos oferecidos, ou seja, o desempenho das mesmas para com os
clientes.

Através dos servicos prestados com qualidade seja por um hotel, um hospital ou outro
estabelecimento, os clientes se sentirdo confortaveis desde que suas expectativas sejam
alcancadas ou ultrapassadas. Uma avaliacdo periddica podera atribuir resultados para melhorias
na empresa, ou seja, estudos que visem o conhecimento da satisfacdo dos clientes com os servicos
prestados.

Procedimentos metodologicos

A pesquisa caracteriza-se como exploratdrio descritiva, fazendo a utilizacdo de pesquisa de
campo. O estudo foi realizado em 2013, em cinco hospitais da cidade de Natal, sendo destes trés
privados (Hospital Natal Center, Hospital Geral Papi e Hospital Geral Promater) e dois publicos
(Hospital Universitario Onofre Lopes e Hospital Militar da Policia). A escolha dos estabelecimentos
foi feita por critério de comentario de serem referéncia no Estado.

Resultados

Instrumentos de pesquisa coletados
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Foram coletados trés instrumentos de mensuracdao da qualidade dos servigos prestados,
dos cinco hospitais analisados para a pesquisa, sendo dos hospitais : Natal Center, Promater e
Onofre Lopes. Com a finalidade de uma nao-divulga¢ao dos dados foi denominado como resposta
o critério de hospitais: “A”, “B” e “C”. Salientando que dos cinco hospitais houve um que nado
permitiu o acesso ao instrumento de qualidade e outro que ndo havia. Abaixo estdo descritas as
observacdes analisadas a partir dos formularios de satisfacao.

FIGURA 03 - Formulario Hospital “A”

Fonte: Hospital A. Dados da pesquisa, 2013.

Na figura 03 pode-se perceber que ha quatro dimensdes para avaliacdo na qualidade dos
servicos do hospital A, podendo ser avaliado como: ruim, regular, bom e étimo. O nome sendo
opcional é uma caracteristica favordvel para os clientes que ndo desejam serem identificados e um
ponto até de motivacdo para o seu preenchimento, ja que o objetivo do questionario é apenas de
expor sua avaliacdo sobre os servicos prestados. O modelo esta dividido em nove varidveis, sendo
elas: atendimento ao pronto-socorro, servico de recep¢do, atendimento médico, atendimento de
equipe da enfermagem, servico de nutricdo, servico de lavanderia, servico de manutencdo,
conforto e acomodacao, higiene e limpeza.

A estrutura organizacional deste hospital apresenta geréncias separadas. As varidveis:
servico e conforto, servico de lavanderia e higiene e limpeza estdo vinculadas a HH, porém fica
subtendida a questdo dos apartamentos e leitos na qual poderia ter mais uma variavel como, por
exemplo: servico de hotelaria, na qual retrataria a hospedagem e estadia do paciente nas
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dependéncias do hospital, ou até mesmo como hospedagem/hotelaria. Ainda hd espago para
sugestdes na frente e no verso do formuldrio.

A data se faz necessario para melhor controle de quando as observagdes foram analisadas
pelo cliente. Questionario avaliado como bom, ja que seria vidvel mais uma dimens3do para
avaliacdo dos clientes e opc¢cdes mais detalhadas do servico. Salientando que para os pacientes
internados ha um modelo de satisfacdo diferente, onde o responsavel questiona os internados
acerca dos servigos de hotelaria. Com relagdo ao formuldrio de satisfagdo do hospital B,
obtiveram-se as seguintes observagdes:

O formuldrio do hospital B, como mostra a figura 04 apresenta onze varidveis, sendo elas:
Portaria, maqueiro, recepcao, atendimento enfermagem, atendimento médico,
higienizagdo/limpeza, instalagcdes do hospital, apto/hotelaria/acomodacdes, alimentagdo/nutricdo,
tempo de espera e lavanderia/rouparia, contendo 5 dimensées podendo serem avaliados como:
excelente, bom, regular, ruim ou péssimo.

Apresenta espaco para sugestdes na frente e no verso. O espago para nome, e-mail e
telefone nao é obrigatério. Porém, isso ndo esta especifico no formuldrio, podendo deixar os
clientes apreensivos para o ndo preenchimento.

O mesmo ainda retrata sobre a indicacdo para parentes ou amigos, como também o
atendimento de algum funciondario. O formuldrio foi avaliado como 6timo, ja que se tem uma
avaliacdo dos servicos em geral do hospital, contando com cinco varidveis de analise e ainda com
figuras representando a satisfacdo do usuario conforme as caricaturas das imagens. Salientando
gue hd outro formulario para os pacientes internados, questionando apenas sobre sua avaliacdo
dos servicos de hotelaria.

FIGURA 04 - Formulario Hospital “B”
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Fonte: Hospital B. Dados da pesquisa, 2013.

O hospital C, de acordo com a entrevista, esta entrando em processo de implementacao da
hotelaria Hospitalar, tanto que conta apenas com o servico de governanc¢a. O formulario ainda
passa por processos de melhorias. Contando com quatorze questdes que avaliam: infraestrutura,
atendimento, nucleo administrativo, higienizacdo, coletores de lixo, equipe de camareiras, coleta
de roupa, equipe de enfermagem, maqueiros, equipe de ascensoristas, servico social, nutricdo,
copeiras e equipe médica, dispondo ainda de espaco para sugestodes.

No formulario, como mostra a figura 05, ha identificacdo do paciente, acompanhante e
leito. Pelo método de entrevista pode ser vidvel, ja que o entrevistador pode preencher esses
itens sem a ciéncia do paciente, porém sendo um questiondrio acredita-se que a identificacdo
torna-se desfavoravel, podendo intimidar o respondente. O formulario possui cinco dimensées da
gualidade, na qual o cliente pode avaliar os servicos como: Péssimo, ruim, regular, bom e étimo.

FIGURA 05 - Formulario Hospital “C”
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Paciente: . Enfermaria:
Acompanhante: -
1. Como vocd avalia & estrutura oferecida pelo hospital?
( WPéssimo  (  Ruim { )JRegular ( )Bom ( YOtimo
2. Como vocd classifica o atendimento execatado pelos funciondrios?
( YPéssimo  { JRuim ( JRegular ( )Bom ( YOtimo
3, Qual a sua avaliagcho sobre 0 nicleo administrativo?
( Péssimo ( Ruim ( Regular { )Bom ( YOlumo
4.Como voct classifica u equipe da higienizacio?
( Péssimo ( )Ruim ( JRegular ( )Bom ( YOtimo
5. Como voci avalia os colefores de lixo?
( JPéssimo ( )Ruim { )Regular ( )Bom ( YOtmo
6. Qual a sua classificaciio sobre a equipe das Camareiras?
( IPéssimo ( JRuim ( )JRcgular ( )Bom ( Otimo
7. Comao vocé avalia a equipe de coleta de roupa?
( JPéssimo  ( )Ruim ( JRegular ( )Bom ( )Otimo
8. Como vocé classifica a equipe da Enfermagem?
( WPéssimo  ( )Ruim ( JRegular ( )YBom ( )Otimo
9. Como vocé avalia os magueiros?
( Wéssimo  ( )Ruim ( )Regular ( )Bom ( YOtimo
10. Quai a sun avaliciio em relagiio & equipe de Ascensoristas?
( Wéssimo  ( JRuim ( )Regular ( )Bom ( Otimo
11. Comao voeé classifica a equipe do Servigo Social?
{ Péssimo ( )Ruim ( )Regular ( )JBom ( )Otimo
12. Como voecé avalia a equwipe de Nutrigiao?
{  )Péssimo { Rumm {  JRegular { YBomwm ( Wtimo

13, Como vocé classifica as Copeiras?

[ )Péssimo ¢ JRegular  { )Bam { Olimo

j14. Como vocé uyalia a equipe Médica?
f )Péssimo ¢ Ruim ( JRegular { )Bom { )Otimo
OBSERVACAO:

Fonte: Hospital C. Dados da pesquisa, 2013.

Questiondrio avaliado como bom, podendo apontar mais questionamentos sobre a
hotelaria hospitalar, como: hospedagem, hospitalidade, acomodacdo e processamento de
roupas/lavanderia.

Os questionarios analisados em geral foram avaliados como “bom”. O formulario mais
completo contendo informacgdes acerca da satisfacdo do cliente de salide com relagcdo aos servicos
de HH bem como de todo o hospital foi o questionario do hospital “C”. Nos trés instrumentos
coletados, a hospitalidade foi mencionada como um servico essencial no processo de acolhimento
a0 paciente.

A satisfacdo do cliente esta embasada pelos servicos oferecidos nos estabelecimentos e a
estrutura do local pode deixa-lo exultante, porém se for mal atendido e sua expectativa
fragilizada, poderd comprometer toda a sua estadia. O instrumento auxilia nas expectativas de
proximos clientes e as fragilidades que a empresa/hospital esta vivenciando.

Consideragoes finais
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A hotelaria hospitalar oferece servicos que estdo presentes na hotelaria convencional,
adaptados aos hospitais. As areas de hospedagem, rouparia/processamento de roupas,
governanga, recepgao, eventos e higienizacdao fazem parte do conjunto de servigos da hotelaria.

O controle de satisfagdao dos clientes de saude é de suma importancia para o hospital, pois
funciona como medidor do que poderia ser melhorado nas dependéncias do mesmo, para assim
atingir as possiveis expectativas dos pacientes e, a partir dos dados, seria possivel tracar propostas
de melhorias a fim de proporcionar condicdes mais agradaveis na estadia do paciente e
acompanhante.

Nos hospitais em andlise foram observados os mecanismos de controle de satisfacdo da
qualidade dos servicos prestados, onde o melhor questiondrio elaborado foi do hospital C,
apresentando caracteristicas fundamentais da hotelaria para o aperfeicoamento dos servicos,
como hospedagem, recepcdo, apartamentos, higienizacdo, dentre outros.

O setor de hotelaria hospitalar é responsavel por toda a estadia do paciente. Os clientes
associam este setor ao presente nos hotéis, onde o servigo de nutri¢do estaria ligado ao servico de
hotelaria, porém, em nenhum hospital dos analisados esta drea (nutricdo) estd vinculada a
hotelaria do hospital, sendo um setor independente.

A partir do que foi exposto, ressalta-se a importancia do referente estudo para o segmento
da hotelaria hospitalar estando vinculado ao campo de turismo, porém ainda encontra-se com
estudos em crescimento.

Devido a potencialidade que o cliente possui como fomentador, este pode ser
caracterizado como comandante da operacdo, no que diz respeito ao critério de escolha do local e
influenciador por fatos passados. O cliente define-se como a chave de todo o processo que
encadeia a empresa hoteleira, valendo ressaltar que, sem a presenca do cliente a demanda seria
insuficiente, ou seja, ndo haveria trabalho, ndo haveria servigo. Sua opinido sobre o produto, como
também os servicos que compde, faz-se importancia significativa para obtencdao de resultados
positivos.

Conclui-se, portanto, que ainda se fazem necessarias melhorias para a otimizacdo dos
beneficios gerados através da hotelaria hospitalar, necessidade que ocorre ndo por falta de
interesse dos gestores, mas de conhecimento do potencial que o setor oferece para os pacientes e
acompanhantes. O principal aspecto a ser levantado é a questdo da qualidade dos servigos, que
precisa estar envolvido com a hospitalidade, seguranca e claro a humanizacado para assim haver
um servico de exceléncia.
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