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Hotelaria Hospitalar

"Mudam-se os tempos, mu

Por: Alexandre Duarte, Administrador Hospitalar 2

s

uma constatagio, que actualmente os

cidaddos estio genericamente mais

preocupados com as questdes da sai-
de, 0 que se manifesta desde logo no nfvel de
exigéncia na relagio que estabelecem com os
Servigos de Satide.
Por outro lado e atendendo 4 crescente tomada
de consciéncia por parte do cidaddo relativa-
mente 4 “liberdade de escolha®, este tenderd
a procurar a institui¢io de satde ou servigo
que lhe dé mais garantias técnicas, aliadas a
outros factores diferenciadores, como seja o
caso das condigaes hoteleiras, pelo que a visio
estratégica das unidades prestadoras de cuida-
dos de saiide, deverd estar cada vez mais cen-
trada na produgio ¢ prestagio de servigos com
valor acrescentado e orientada para a inova-
¢io, numn contexto de mudanga permanente e
cada vez mais rdpido, estando as organizagoes
“obrigadas” a fazer mais e cada vez melhor, na
senda da excel#ncia.
Nessa perspectiva, o potencial de inovagio
em diversas dreas dos nossos Servigos de Sait-
de, designadamente priblicos, é ainda enorme,
sendo necessdria uma melhoria da qualidade,
focada no atendimento das necessidades ¢ das
expectativas dos cidaddos que a eles recorre,
bem como assim no aumento da satisfacio dos
profissionais de satide ¢ na melhoria continua
da organizagiio e da gestio das Instituigaes.
Nesse contexto, a Hotelaria Hospitalar
(HH) ganhou na dltima década um incre-
mento significativo entre nds, tendo para
isso muito contribufde a opgio tomada pelos
hospitais de investirem na profissionalizagio
desta drea, apostando em profissionais qualifi-
cados para o cfeito.
Paralelamente, assistiv-se a uma mudanga
nos madelos de gestio das actividades tra-
dicionalmente associadas s dreas hoteleiras
(alimentagie, higiene e limpeza, tratamento
de roupa, recolha e eliminagio de residuos

hespitalares, seguranga e vigilincia, manu-
tengAo e conservagdo de espagos verdes, trans-
porte de doentes, acessibilidades, etc), tendo a
maioria dos hospitais apostado na concessio ¢
exploracio destas dreas a entidades externas,
devidamente credenciadas, em regime de out-
sourcing, com custos unitdrios mais baixos
para a instituigio do que fazendo internamen-
te, garantindo ainda uma melhoria nos niveis
de servigo ¢ de seguranga operacional, ficando
a contratagdo, monitorizagio e avaliagio dos
servigos prestados por essas empresas, sob a
responsabilidade e controlo do Hospital.
Entre nds, a HH nio ¢ com certeza uma novi-
dade, mas ainda se trata duma realidade “por
explorar”, implicando uma mudanga nas men-
talidades ¢ na cultura organizacional das Institui-
¢oes, devendo ser encarada como uma janela de
oportunidade para os Hospitais poderem inovar,
tornando-se diferenciadores numa drea facilmen-
te perceptivel e avalidvel pelo utente/cliente.

A HH, que presta Servigos de apoio/logfstica,
oferecidos a clientes internos ¢ externos, com
o objectivo de promover o conforto, seguran-
¢a e bem-estar, durante o seu perfodo de ac-
tividade ou internamento, deve ser encarada
como um cartio de visita; nio um luxo ou
algo de supérfluo; ¢ algo que tem a ver com
a humanizagio dos servigos e dos cuidados
prestados a profissionais e utentes, represen-
tando um novo modelo de entender e atender
esses clientes e que procura satisfazer as suas
necessidades, sendo por muitos jd considerada
uma ferramenta de marketing com um poten-
cial de retorno enorme!

No caso concreto dos Hospitais, a HH deve
centrar-se em duas abordagens distintas: uma
que tem a ver com os clientes internos, ou
scja, os profissionais de sadde (médicos, en-
fermeiros, técnicos, pessoal auxiliar, entre ou-
tros) ¢ outra que tem a ver com os clientes
externos, designadamente os utentes, familia-

res, acompanhantes e visitas.

E uma cvidéncia que o “core business” da
actividade hospitalar é sem diivida a prestagio
de cuidados de sadde, tendo em vista o trata-
mento e reabilitagio dos doentes.

Contudo ¢ como complemento a essa acti-
vidade, a HH pode e deve contribuir para a
implementagio de medidas que visem maxi-
mizar a satisfagio dos profissionais que tra-
balham no Hospital, proporcionando-lhes
condigbes adequadas ao desenvolvimento da
sua actividade, tendo em conta ndo sé o ca-
rdcter interdisciplinar da mesma, na medida
em que, vertical e horizontalmente, presta
servigos a todas as dreas efou actividades hos-
pitalares, mas também pelos contactos mulri-
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sivamente entende ser capaz de avaliar, como

-profissionais desenvolvidos, uma vez que,
directa ou indirectamente, envolve todos os
estratos profissionais (administradores, mé-
dicos, enfermeiros, técnicos, administrativos,
auxiliares, entre outros).

Nessa conformidade, o Hospital serd tdo mais
reconhecido, quanto melhor for o seu corpo
técnico e respectivo desempenho, entre outros
factores, ¢ ¢ nessa perspectiva que a HH pode
contribuir, em questSes que aparentemen-
te ndo sio assim tdo importantes, mas que
na realidade sdo essenciais 4 boa ¢ adequada
prestagio de cuidados de satide, até porque
grande parte das competéncias hoteleiras est4
direcramente ligada & prépria prestacio dos
cuidados: higicnizagio e limpeza do meio
hospitalar, fornecimento de roupa, recolha e
eliminago de resfduos hospitalares, transpor-
te de doentes e alimentagio, sendo esta dlti-
ma, na sua vertente nutricional, considerada,
em muitas situages, como um prolongamen-
to da “terapéutica’ aplicada ao doente, con-
tribuindo desse modo para a sua recuperagio.
Em termos prdticos a importincia da HH, de-
signadamente para os clientes internos, leia-
-se, profissionais de satide, € aferida pela capa-
cidade de resposta a situagSes muito concretas:
— higienizagio e limpeza das instalacées,
contribuindo desse modo para a diminuicio
do risco de infecgio cruzada e da Infecgio
Associada aos Cuidados de Saide (IACS),
vulgo infecgdes nosacomiais, em particular
em contexto de niveis de risco elevado, como
seja o caso do Bloco Operatdrio, UCT’s, En-
fermarias, Urgéncia, entre outros, e colabo-
rando activamente na Comissio de Controlo
de Infecgio (CCI), tendo em vista a criagio e
manutengio dum ambiente Seguro;

— fornecimento de roupa limpa ¢ tratada
em condiges de seguranga microbioldgi-
ca e em quantidade suficiente para o normal
funcionamento dos servicos;

— recolha e eliminagio de residuos hospi-
talares, no 4mbito da legislagao aplicdvel, im-

plementando préticas “amigas do ambiente” e
promovendo a separagdo, reciclagem e valori-
zago de residuos;

— fornecimento de refeigges e suplementos
alimentares a doentes ¢ pessoal, em tempo
ttil e em condigoes de seguranga adequadas;
— promogio de dreas de lazer, oferecendo
comodidade ¢ conforto aos profissionais, que
actuam, por vezes num ambiente stressante:
jardins agraddveis, servico de cafetaria, pape-
laria, cabeleireiro, entre outras temdticas.
Obviamente que todos esses pontos influen-
ciam, positiva ou negativamente, o desempe-
nho dos profissionais de satide, e senio forem
devidamente planeados e acautelados, pode-
rao provocar rupturas ou atrasos no funciona-
mento dos Servigos.

Em suma, sem a componente logistico-ho-
teleira, tudo o resto também ndo funciona,
sendo esta parte integrante da produgio de
cuidados de satdide!

Na perspectiva do cliente externo, € ainda ne-
cessdrio entender que na cadeia de valor dos ser-
vigos que oferecemos aos nossos clientes, é fun-
damental identificar o que no nosso produto ¢
efectivamente diferenciador face aos demais, on
scja, aquilo que o cliente valoriza na nossa oferta,
sendo certo que no caso da prestagio de servi-
¢os existe uma necessidade de interacgio com o
mesmo, tendo em vista a sua fidelizagio.
Actualmente o “cliente de satdde” estd mais in-
formado ¢ mais ciente dos seus direitos, ¢ j4 nfio
basta dispor de tecnologia e conhecimento téc-
nicocientffico, hoje em dia ao alcance da maio-
ria das instituigGes prestadoras de cuidados de
satde, o que conduz inevitavelmente a que o
mesmo se torne mais exigente, procurando um
atendimento humanizado: respeiro, dedicagao
e servigos de hotelaria de qualidade.

E do conhecimento comum que o doente,
apds ter sido intervencionado, nomeadamen-
te na fase “pds-dor”, nio ¢ de todo alheio a0
ambiente que o rodeia, podendo tornar-se
bastante critico quanto a aspectos, que inclu-

seja o caso do nivel de conforto, grau de higie-
nizagao e limpeza das instalagées, qualidade
da alimentagio, seguranca ¢ atendimento.

E de salientar, que na vertente técnica, desig-
nadamente na prestacio de cuidados médicos,
verifica-se assimetria de informacio entre o
prestador e o cidaddo, o que leva a que este
tiltimo ndo reclame tdo facilmente, desde
logo por falta de conhecimentos para o fazer;
contudo no caso das prestagées hoteleiras, a
reclamagio torna-se mais “acessivel”!

Nessa perspectiva, os Hospitais devem procurar
oferecer servios que visem tornar a estada dos
seus clientes o mais confortdvel e agraddvel pos-
stvel: temos que saber ser hospitaleiros, ou scja,
acolher com satisfagiio ¢ prazer, sendo proactivos!
Finalmente, e do pduto de vista da administra-
¢do de topo, a HH tem vindo a assumir uma
importincia crescente, ainda que relativa, aten-
dendo 4 necessidade de racionalizagio e renta-
bilizagao dos recursos existentes nas dreas de
suporte logfstico, com o objectivo de aumentar
a eliciéncia e cficicia dos servicos prestados,
combatendo, naturalmente, o desperdicio,
Complementarmente, e por via da conces-
sio de exploragio de dreas especificas, a HH
¢ também fonte de geragdo de receita para o
Hospital, devida ds rendas relativas ao aluguer
de espagos (cafetarias, quiosques, cabeleireiro,
papelaria, Aorista, etc) ¢ 4s comissdes sobre
vendas (vending, parqueamento, ctc), além de
ser um ingrediente fundamental para a politi-
ca de qualidade das instituigaes (certificagio
¢ acreditagio hospitalar), o que implica a im-
plementagio, divulgagio e monitorizagio de
normas ¢ procedimentos no &mbito das suas
comperéncias ¢ das boas préticas do sector.
Assim, as instituigdes prestadoras de cuidados
de satide, deverao promover a HH como valor
e vector estratégico da sua polftica de qualidade,
contribuindo desse modo para a melhoria conti-
nua dos servigos prestados e consequentemente
para a melhoria do Sistema de Satide. fam
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