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RESUMO

A terceirizacdo é uma técnica organizacional que tem dado
oportunidade as empresas para atingirem o0s seus objetivos
principais, delegando a terceiros as atividades meio,
proporcionando ao seu servigo ou produto uma maior qualidade.
Este estudo teve como objetivo geral analisar a viabilidade da
terceirizagdo no segmento de higienizacdo na hotelaria em um
hospital privado localizado na cidade de Joinville — SC. O
presente estudo consiste em uma pesquisa descritiva, com
abordagem qualitativa e quanto a fonte de dados realizou-se
pesquisa de campo. Verificou-se diante das analises que a
implantacdo € viavel sendo a melhor opcdo para a organizacao
pesquisada.

PALAVRAS-CHAVE: Hotelaria. Terceirizacdo. Hospital.



ABSTRACT

Outsourcing is an organizational technique that has given
opportunity for companies to achieve their main objectives,
delegating to third parties through activities, providing your
service or product a higher quality. This study aimed to analyze
the feasibility of outsourcing the cleaning segment in the hotel in
a private hospital in the city of Joinville - SC. This study consists
of a descriptive research with a qualitative approach and as the
data source held fieldwork. It was found on the analysis that the
implantation is feasible is the best option for the company
studied.

KEYWORDS: Hospitality. Outsourcing. Hospital.
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1 INTRODUCAO

As unidades hospitalares tém, como principal misséo,
proporcionar assisténcia meédica integral, atendendo as
necessidades da populacdo que delas dependem.

Na atualidade, toda organizagéo privada tem como objetivo
minimizar perdas e potencializar ganhos. Para tanto, cada vez
mais as organizagbes necessitam estar preparadas para as
mudancas que o mercado global exige, mantendo seus esfor¢os
focalizados no seu objetivo principal, repassando para terceiros o
que néo faz parte de suas atividades-fim. Neste contexto, surge a
necessidade da terceirizacao.

O crescimento da terceirizacdo nos diversos setores da
economia, decorrentes de comprovados beneficios, tais como,
descentralizacdo do mercado, reducdo de custos, melhorias de
servicos, aumento de qualidade, agilidade, alivio da estrutura
organizacional, dentre outros, estimulou seu uso em outros
empreendimentos, como os do setor hospitalar.

Como em qualquer outro ramo da economia, 0 cenario
hospitalar também conta com clientes cada vez mais exigentes, o
que requer uma atencdo especial na administracdo de tais
organizacdes. Neste sentido, a higienizagdo torna-se uma
ferramenta fundamental na conservacdo de um ambiente limpo
que garanta uma prestacdo de servico de qualidade a seus
clientes internos e externos. Além de influenciar positiva ou
negativamente a imagem da instituicdo, um ambiente limpo e
bem conservado impacta diretamente na produtividade de seus
colaboradores e consequentemente na satisfagédo dos clientes.

Diante deste cenario, a terceirizacdo ganha importancia
significativa também na &rea hospitalar, potencializando
resultados, tornando-se um grande recurso estratégico para as
instituicdes publicas ou privadas, considerando a importancia e
os resultados positivos que o processo de terceirizacdo pode
oferecer aos setores de um hospital.

A terceirizagdo no segmento de higienizacao é uma opg¢éo
de qualificar e inovar os servicos oferecidos pelo hospital. O
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sucesso desse processo depende da competéncia de quem a
gerencia. Por isso, o ideal é explorar e personalizar ideias,
observar as necessidades e as oportunidades da instituicao,
introduzindo novas medidas, cabendo a realizacdo de um
projeto, que deve ser estudado minuciosamente, analisando
assim todos os fatores relevantes ligados ao investimento,
servindo de norte para as agdes a serem realizadas.

O presente estudo objetiva analisar a viabilidade da
terceirizacdo do segmento de higienizacdo na hotelaria em um
hospital privado de grande porte da regido norte do estado de
Santa Catarina.

1.1 Justificativa

A terceirizacdo de hotelaria é uma forte tendéncia na
atualidade, porém, poucos estudos foram desenvolvidos para
uma melhor compreensdo de toda a complexidade da
implantacdo da terceirizacdo de hotelaria em hospitais. Ha a
necessidade de se apresentar um estudo que estimule a area de
pesquisa e reflexdo a respeito do tema.

Observou-se também a necessidade de estimular as
organizagcdes no processo de qualificacdo dos servigcos
prestados, portanto o presente estudo demonstrara a viabilidade
de terceirizacdo no segmento de higienizacdo de hotelaria
hospitalar.

Este trabalho almeja colaborar com a gestdo, de modo que
esta ferramenta possa ser utilizada e se tornar relevante no
processo de tomada de deciséo.

A contribuicdo ocorre ao apresentar aos gestores
informagdes que lhes possibilite evitar desperdicios, colaborando
com o retorno esperado, pois com um bom planejamento podem-
se alterar diversas atividades nas empresas, tornando-as bons
investimentos.

Assim, percebe-se a necessidade de explorar esse
assunto, no momento em que as empresas tém as informacodes
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como um dos principais métodos estratégicos de diferenciacao.
Portanto, ao realizar um projeto, essas andlises possibilitam um
prévio reconhecimento e sustentacdo da viabilidade ou ndo da
terceirizagdo, auxiliando na tomada de decisdes da instituicao.

1.2 Problema

Y

Ciente da tendéncia do mercado a terceirizacdo e das
exigéncias dessa pratica quanto reformulacdo da estrutura
organizacional, este trabalho tem como problema de pesquisa:

E viavel a terceirizacdo no segmento de higienizacdo na
hotelaria em um hospital privado de grande porte da regido norte
do estado de Santa Catarina?

1.3 Objetivo Geral

Analisar a viabilidade da terceirizacdo no segmento de
higienizagdo na hotelaria em um hospital privado de grande porte
da regido norte do estado de Santa Catarina.

1.4 Objetivos Especificos

e Verificar as principais vantagens e desvantagens da
terceirizacdo no segmento de higienizacdo da hotelaria
do hospital abordado;

¢ |dentificar os setores da hotelaria na organizagao;

e Identificar os setores da hotelaria terceirizados na
organizacgao hospitalar.



2 REVISAO DE LITERATURA

Este capitulo apresentard as teorias nas quais a pesquisa
foi baseada, fundamentando e sustentando o desenvolvimento
do trabalho.

2.1 Terceirizacéo

2.1.1 Origem da Terceirizagéo

A terceirizacdo originou-se nos Estados Unidos, logo apés
a eclosdo da Il Guerra Mundial (1939-1945), quando as
industrias bélicas se concentraram na produgcédo de armamentos,
passando a delegar algumas atividades as empresas
prestadoras de servigos. (FELICIO; HENRIQUE, 2004)

A utlizacdo da terceirizagdo decorreu nos paises de
primeiro mundo, a partir da "descoberta do cliente”, forcando as
empresas a se voltarem para o cliente, criando uma oportunidade
para a busca de novas saidas competitivas.

Como as grandes fabricas ndo conseguiram suprir toda a
demanda, a saida encontrada foi remodelar a forma de
producdo, transferindo atividades n&o essenciais a outras
empresas. (FELICIO; HENRIQUE, 2004)

Dessa forma, a indlstria percebeu que era necessario
voltar seu foco para a producédo de material bélico, delegando
suas atividades secundarias a terceiros.

No Brasil a terceirizacdo iniciou durante o governo de
Juscelino Kubitschek (1956-1961), com a vinda das empresas
multinacionais, principalmente as automobilisticas. Inicialmente,
pela contratacdo de servicos de terceiros com o objetivo Unico de
reduzir custos, sem considerar ganhos de qualidade, eficiéncia,
especializagao, eficacia e produtividade. (GONCALVES L., 2006)
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2.1.2 Aspectos Gerais da Terceirizacao

Goncalves L. (2006), diz que a terceirizagdo é uma palavra
extensa que indica a existéncia de outra empresa com
competéncia, especialidade e qualidade que, em condi¢cbes de
parceira, possa prestar servicos contratantes, constituindo-se
numa ferramenta utilizada para transferir para outra empresa, ou
prestadora de servico, atividades que ndo fazem parte do
negacio principal da empresa.

O termo terceirizagdo é amplamente utilizado no ambiente
organizacional para referir-se ao processo evidenciado pela
“tendéncia moderna que consiste na concentracdo de esforcos
nas atividades essenciais, delegando a terceiros as ditas
atividades complementares”. (GIOSA,1997, apud SILVA, 2010,
p.155)

A terceirizacdo de servigos, obras, tarefas e atividades é
uma tendéncia econbmica de reorganizacdo da producdo
capitalista.

Para Carelli (2003,p. 52), a expressao terceirizagao:

Demonstra a real intencdo do empresariado
brasileiro no repasse a terceiro, no sentido de
outro, da posicdo de empregador na relacdo
empregaticia (consequentemente da
responsabilidade sobre os encargos e direitos
trabalhistas) com seu empregados.

A terceirizagdo continua sendo um dos temas mais
discutidos no ambito das organizacdes, independente de seu
ramo de atividade.

Um tema totalmente ligado a terceirizacao é a definicdo do
que € atividade-meio e atividade-fim. "Atividade-fim é
conceituada como aquela ligada diretamente ao nucleo, ao
objeto do empreendimento, a finalidade principal da empresa”.
(GOMES; NOGUEIRA, 2012, p.18). Nos hospitais a atividade fim
€ a dos servicos prestados ao paciente pelo médico, enfermeiro,
dentre outros profissionais, enquanto a atividade-meio constitui
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um caminho para alcancar aquela finalidade, por exemplo, os
profissionais do faturamento e de limpeza e higienizacao.

2.1.3 Vantagens e desvantagens da Terceirizacao

A terceirizagdo, como qualquer ferramenta administrativa,
tem suas vantagens e desvantagens, e pela sua analise as
empresas devem decidir sobre a utilizacdo, ampliagdo e/ou
permanéncia do processo em seus setores.

Quando tomada a decisdo de contratar servicos
terceirizados, esta contratacdo deve estar alinhada com todos os
padrbes e conceitos da instituicdo. Deve-se estabelecer uma
ferramenta que permita uma avaliacdo deste prestador, e nesta
avaliacdo devem ser mencionados, detalhadamente, todos os
pontos que traduzam o resultado do servigo prestado.

Silva (2010) ressalta que € recomendavel a existéncia de
um contrato formal para sustentar os acordos de terceirizagao,
estabelecendo direitos e obrigacdes para as partes.

E necessario seguir algumas diretrizes para essas
contratacbes como, por exemplo, a idoneidade do prestador,
escalas de aprovacao, processo de melhoria continua, controle
de niveis de servico, entre outros.

Para uma correta tomada de decisdo, segundo Leiria
(1993), algumas vantagens e desvantagens devem ser
consideradas.

Como vantagens, entre outros, tem-se a ideia de aumento
da qualidade devido a especializacdo das empresas prestadoras
de servicos; diminuicdo do poder politico interno e externo;
aumento da especializacdo; aumento do lucro; otimizacdo dos
servicos; favorecimento da economia de mercado; melhor
administracdo do tempo da empresa; agilidade nas decisfes;
aumento da agilidade e produtividade.

Por outro lado observam-se algumas desvantagens claras
a pratica de terceirizacdo como demissdes na fase inicial; custo
das demissdes; falta de parametro de preco nas contratacfes
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iniciais; mudanca na estrutura do poder; relacdo com sindicatos;
ma escolha de parceiros; ma administracdo do processo e
aumento da dependéncia de terceiros.

Com o aumento da competitividade, a busca da qualidade
e a reducao de custos sdo vantagens que a terceirizacdo propicia
como instrumento moderno de gestdo. Quando adotada com
precisdo e competéncia, a terceirizacdo mostra-se como um
caminho interessante a ser considerado para 0 sucesso
organizacional.

2.2 A Terceirizacdo Hospitalar

A &rea hospitalar €, sem divida, no universo das empresas
e dos negocios, uma das mais complexas e dinamicas,
necessitando de constantes investimentos para atender o avancgo
da medicina e suas inovacgoes.

Nos hospitais em geral, a maior parte dos servicos
terceirizados ocorre nas areas de servicos auxiliares
imprescindiveis ao funcionamento dessas organiza¢des, como 0s
servicos de limpeza, seguranca, transporte e lavanderia, além
dos servigos prestados pelo servico de nutricdo e dietética.

Os hospitais que adotam essa pratica de terceirizagao tém
expectativas de reduzir seus custos e melhorar a qualidade da
prestacdo de seus servigos, porém, € necessario que O0s
hospitais interessados na adocdo da terceirizagdo realizem um
estudo prévio sobre suas especificidades e a proposta de
terceirizacdo de seus servigos.

No Brasil, observa-se que os hospitais privados com
finalidade lucrativa, bem como o segmento filantropico e
beneficente, ttm demonstrado crescente adocao de terceirizacdo
em suas diversas modalidades, em vez de contratar diretamente
0s médicos ou de recorrer a tradicional alternativa de prestacéo
de servicos por profissional autbnomo.
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Com a proliferacdo dos seguros, planos e
convénios, os hospitais tém estimulado os
médicos a se organizarem, dentre outras
formas, em sociedades de cotistas (micro e
pequenas empresas de profissionais liberais) e
cooperativas, a partir das quais esses
profissionais séo entao contratados.
(GIRARDI, 2000, apud ARTUR et al

2011, p.124)

Antes de decidir pela terceirizacdo, 0s gestores de
hospitais devem analisar possiveis problemas decorrentes dessa
opc¢dao. Cabe ressaltar que a terceirizacdo ndo deve ser utilizada
com o objetivo de abdicar a responsabilidade por uma area de
dificil administracdo. Quando isso acontece, o hospital fica mais
suscetivel a fraudes.

A terceirizacdo em um hospital pode ser realizada de
diversas formas, como atividades acessorias que incluem os
servicos de higienizacdo, limpeza, segurancga, lavanderia,
alimentacdo dos pacientes e funcionarios; atividades
administrativas como 0s servicos técnico-administrativos nas
areas de recrutamento e selegdo, de contabilidade, de auditoria,
de farmécia, de custos hospitalares; atividades meio no
atendimento ao paciente e/ou terceirizacdo dos servicos como
SADT (Servico de Apoio ao Diagnéstico e Terapia), tais como os
de radiologia, do Laboratério de Analises Clinicas, do Servico de
Diagndstico por Imagem (Tomografia e Ressonancia); Podendo
até terceirizar as atividades de atendimento direto ao paciente,
efetuar processos de parcerias, as quais ambos os lados séo
responsaveis pelo resultado final.

As fases do processo de terceirizacdo hospitalar seguem
0s mesmos principios da terceirizacdo geral, ou seja:
planejamento, busca de empresas prestadoras de servicos,
andlise, contratacdo do terceiro, avaliacao e corre¢des, estando
as implicagbes da terceirizagdo para a gestdo e prestagdo de
servicos de salde ligados, desde as dificuldades de pactuar e
monitorar o melhor contrato possivel até a busca de alternativas
politicas, institucionais e legais para o gerenciamento de uma
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forca de trabalho que atenda aos interesses do cidad&do usuario
dos servicos de saude.

2.3 Hotelaria Hospitalar

Segundo a Embratur (2002) — Instituto Brasileiro de
Turismo - a empresa hoteleira é “a pessoa juridica que explora
ou administra meios de hospedagem, e que tem em seus
objetivos sociais o exercicio de atividades hoteleiras.” Nesta
mesma linha Moraes; Candido; Vieira (2004, p.52)
complementam: “a hotelaria ndo é uma entidade, mas um
conjunto de acOes praticadas dentro de uma instituicdo de
saude”.

A conceituacao de hotelaria hospitalar poderia ser:

A pratica de servicos e atividades que visam ao
bem estar, ao conforto, a seguranca, a
assisténcia e a qualidade no atendimento a
clientes da saude, representados por pacientes
e acompanhantes, desde seu check-in até seu
completo check-out em um hospital. (MORAES;
CANDIDO; VIEIRA, 2004, p.52)

H& algum tempo atrds a hotelaria hospitalar ndo estava
incluida nos planos dos hospitais. O cliente era internado, esse
era o termo, e a partir do momento que entrava no hospital, ele
era o paciente e, como tal, sua vontade e seus desejos
dependiam da estrutura oferecida pelo hospital, das
determinacfes médicas e, praticamente, era sO isso que
importava.

Com a evolucdo dos hospitais veio a necessidade de
adaptacdes na prestacao dos servigos. Ha alguns anos, pouco
mais de uma década, nasceu a hotelaria hospitalar, que tem por
objetivo oferecer aos clientes dos hospitais outras condi¢cbes
voltadas ao bem estar.
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Portanto, para alcancar o objetivo de conciliar a saude e o
ato de hospedar bem, tornando o ambiente mais acolhedor para
a familia e o paciente, Franco (2004) ressalta que os hospitais
buscam adaptar conceitos e servigos oferecidos pela hotelaria
classica em suas instalacoes.

Dessa forma,

O triunfo da hotelaria hospitalar esta na
humanizacdo do ambiente hospitalar: servigcos
eficientes que encantam, cores suaves, plantas
e jardins bem cuidados e, principalmente,
pessoas entusiasmadas interagindo com os
clientes de saude, revelando de tal forma o
segredo dessa nova proposta que & 0 Sorriso
sincero e permanente, marca registrada da
satisfacdo e do amor pelo trabalho realizado.
Os clientes de salde (enfermos, familiares,
acompanhantes, visitantes) sentem-se
confiantes e motivados quando a solidariedade
apresenta-se estampada nos semblantes de
todos os envolvidos em seu atendimento. E a
humanizagdo, através da hotelaria, mudando
condutas e comportamentos, tornando o
hospital um espago digno para os momentos
dificeis de nossos clientes de saude
(TARABOULSI, 2004, p. 48).

Segundo Moraes; Céandido; Vieira (2004) estdo tendo
sucesso aqueles que compreenderam que mudar é uma
necessidade, e gerenciar com competéncia é praticar a arte de
mudar, de inovar.

Considerando que as organizacbes hospitalares estédo
tornando-se mais complexas em suas estruturas administrativas
e funcionais, adaptando-se as exigéncias do seu nicho de
mercado, que a cada dia que passa torna-se mais esclarecidos e
conscientes de seus direitos. Assim, a mudanca de certos
costumes podera ser um fator decisivo para o0 sucesso da
organizacao.

Poucos sdo os hospitais que iniciaram um processo de
renovagdo real em seus conceitos praticos. A competicdo e a
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falta de recurso, além da necessidade de buscar novos parceiros
comerciais por meio de convénios, obrigam os hospitais a
desenvolver um processo voltado para a venda, e alguns poucos
hospitais enxergam a necessidade de inclusdo, em seu quadro
de colaboradores, o0 que esta intimamente ligado a uma eficiente
recepcdo que opere nos moldes dos hotéis e esteja ligada a
internacéo.

Moraes; Candido; Vieira (2004), dizem que o conceito
moderno (em hospitais) é diferente: ndo se preocupa somente
com uma dieta adequada, balanceada e preparada por eficientes
nutricionistas; os desafios s&o muitos maiores.

A implantacdo dos servicos de hotelaria em hospitais traz
grandes vantagens, mas algumas precaucdes devem ser
tomadas para que esses servigcos ndo extrapolem sua finalidade,
isto €, em vez de solucdo, se tornem problemas para o
administrador hospitalar.

2.4 Departamentos de Hotelaria Classica na Hotelaria Hospitalar

Segundo Boeger (2011), a hotelaria hospitalar € baseada
em servigcos interdependentes e interagentes — em outras
palavras, seus processos interferem em outros departamentos e
sdo impactados pelas decisdes assistenciais. Esta ligacdo na
natureza de seus servicos obriga o gestor em hotelaria hospitalar
a ter algumas atribuicdes estratégicas.

O gestor em hotelaria deve ser um bom gestor de ativos,
pois cabe a ele a capacidade de gerar receita com o patrimonio,
gerenciando sua vida Util e seu bom uso. Lembrando que cabe
ao setor de hotelaria um patriménio bastante grande, que vai
desde os equipamentos de cozinha a todo o mobiliario existente
nas unidades de internacao.

Desenvolver um padréo que envolva diversos servigos com
um enorme grau de complexidade e de variabilidade necessita
de planejamento e um gestor preparado para lidar com
contingéncias.
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Para organizar as areas dentro de um raciocinio
que contemple servicos de atendimento direto
aos clientes que, na sua esséncia, ndo sejam
assistenciais, ndo ha como demonstrar um
modelo Unico de organograma que apresente
os servigos de hotelaria hospitalar e se adeque
a estrutura de todos os hospitais. Tal
organograma depende principalmente do
tamanho fisico do hospital, seus servigos, tipo
de cliente que atende, de sua vocagéo clinica e
de sua politicas internas. (BOEGER, 2011, p.
17)

Alguns dos principais servi¢cos que devem fazer parte da
hotelaria hospitalar estdo descritos a seguir.

2.4.1 Seguranca Patrimonial

Em grande parte das vezes que as pessoa procuram 0S
hospitais, a mesmas encontram-se fragilizadas e inseguras, o
que obriga os hospitais a oferecerem melhores condi¢bes de
acolhimento e prote¢cdo aos mesmos.

Moraes; Candido; Vieira (2004) declaram:

Por mais discutida e revista que seja a
necessidade de integragdo com a comunidade,
da participacao, do envolvimento de sociedade,
e até uma cidade com seu hospital, a palavra
protecdo sempre esta presente, pois €
realmente uma caréncia. O que falta discutir e
definir é a forma de se proteger algo e, nesse
caso, um hospital, sem agredir, sem ser
ofensivo, tanto com o paciente, com o
acompanhante, quanto com todas as pessoas
gue queiram ter acesso as dependéncias de um
hospital. (MORAES; CANDIDO; VIEIRA, 2004,
p.196, 197)
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Atualmente, na maioria dos hospitais, a area de seguranca
patrimonial € gerenciada por equipes terceirizadas, em outras
instituicdes existe o setor especifico de seguranca patrimonial,
porém, em alguns hospitais este servi¢co € gerenciado pelo setor
de hotelaria, cabendo ao gestor de hotelaria possibilitar o
envolvimento das equipes de seguranca em atividades que vao
desde o acolhimento e a prestacdo de informacdes até a
vigilancia propriamente dita.

2.4.2 Recepcao

No setor de recepcdo estdo inseridos 0s servicos de
atendimento ao cliente e por telefone, que vao desde o pronto-
socorro até as internacgdes eletivas, passando pelos servigos de
exames, banco de sangue e servicos auxiliares de diagnostico e
terapia.

Boeger (2011), diz que o objetivo principal da area de
recepcdo € realizar, com cordialidade, os procedimentos de
admissdo do paciente, agilizando sua internacdo conforme a
disponibilidade de leitos hospitalares.

Embora haja a necessidade de integragéo entre os setores
de higienizacdo, enfermagem e manutencéo, a area de hotelaria
tem importante papel no giro do leito, pois interfere no ato da
internagdo, na limpeza do quarto e em sua interface com a area
de manutencéo.

2.4.3 Governanca

O setor de governanga, tanto em hotéis como em
hospitais é o setor que abrange a maior area da empresa:
apartamentos, corredores, area social e algumas areas
operacionais de andares, lavanderia e higiene e limpeza.
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Em geral, os hospitais apresentam uma mesma
estrutura para os servicos de governanga,
sempre direcionados para higiene e limpeza de
areas, ambientacdo, distribuicdo de enxoval,
gerenciamento de residuos, controle de pragas,
entre outras operacdes, a depender da diretriz
adotada por cada instituicdo. (BOEGER, 2011,
p.113)

A governanca agrega toda a parte de manutencao
estrutural das areas e cabe a ela manter a imagem da instituicéo
impecavel no momento que clientes e visitantes acessam o
hospital, permitindo que se sintam seguros e protegidos dentro
do ambiente hospitalar.

A governanca hospitalar € um dos servicos da hotelaria
hospitalar que é responsavel por acdes absolutamente técnicas,
com especificidades regulamentadas por 6rgaos e legislacdes.

A seguir estdo relacionadas algumas éareas alocadas na
gestdo dos Servicos de Governanca do Hospital Israelita Albert
Einstein.

2.4.3.1 Higiene e Limpeza

s

A limpeza hospitalar € o0 processo de remocdo de
sujidades mediante a aplicacdo de acdo ou energia quimica,
mecanica ou térmica, em um determinado periodo.

Considera-se limpeza hospitalar a limpeza das
superficies fixas e equipamentos permanentes
das diversas areas hospitalares, o que inclui
pisos, paredes, mobiliarios, equipamentos,
instalacdes sanitarias, ar-condicionado e caixas
d'agua. (HELAL, 2008, apud BOEGER, 2011,
p.115)
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O objetivo da limpeza é a remocgéo de sujidade visivel;
remocdo, reducdo ou destruicdo dos micro-organismos
patogénicos e controle de disseminacdo de contaminacao
biolégica.

Para melhor parametrizacdo dos servi¢os e direcionamento
das equipes, as areas sao classificadas por risco potencial de
contaminagao.

Em agosto de 1992 o Ministério da Salde publicou a
portaria n°® 930 de 27 que promulgou a existéncia da Comissao
de Controle de Infeccdo Hospitalar (CCIH), nesta portaria séo
definidos os diferentes ambientes, que compdem a planta fisica
de um hospital, que podem ser classificados em:

Areas criticas o0s ambientes onde existe risco aumentado
de transmisséo de infeccdo, onde se realizam procedimentos de
risco, com ou sem paciente, ou onde se encontram pacientes
imunodeprimidos, como na unidade de tratamento intensivo
(UT);

Areas semicriticas sdo ambientes ocupados por
pacientes com doencas infecciosas de baixa transmissibilidade e
doencgas ndo contagiosas;

Areas ndo criticas sdo ambientes dos estabelecimentos
assistenciais de saude ndo ocupados por pacientes, onde nao se
realizam procedimentos de risco.

2.4.3.2 Rouparia

No processo de rouparia existem duas atividades, uma
estd na rotina de distribuicAo das pecas até os locais de
utilizacdo do enxoval, e a outra atividade estd na gestdo destas
pecas nas unidades de internacéo.

Boeger (2011) enfatiza que alocar profissionais nas areas
de internacdo evita a ma utlizacdo e sensibilizacdo junto a
assisténcia quanto ao servico e recursos disponibilizados.
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O servico de rouparia envolve muito a questédo
logistica, pois ha um alto volume de pontos de
distribuicdo, atrelado a demanda de utilizacao,
e €& preciso estar sempre alinhado no
andamento do processo com um todo, pois uma
falha dentro deste sistema pode gerar um
grande impacto na operacdo. (BOEGER,

2011, p. 119)

A gestéo da qualidade da peca também deve ser inserida
na estratégia da &rea, pois, existe um ciclo de servicos que deve
ser respeitado, um exemplo é o tempo de giro da peca.

2.4.3.3 Uniformes

A area de uniformes tem a responsabilidade de gerir o
processo de definicdo de modelo, aquisi¢cdo, dimensionamento
das pecas e distribuicdo para os colaboradores.

Para se obter sucesso nessa area é necessario
que haver um boa administracdo de estoque,
reposicao dessas pecgas no prazo indicado pelo
fornecedor e sempre envolver os principais
usuarios na definicdo de oportunidades de
ganhos, como, por exemplo, otimizacdo de
modelos, cores e busca constante por
padronizagdo das pecas. (BOEGER, 2011,

p. 121)
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2.4.3.4 Ambientacéo

Os servigos de ambientacdo tém como objetivo zelar por
todas as areas do hospital, mantendo sempre o layout de acordo
com o padrao estabelecido.

Nas atribuicbes desta area, esta inserida a
responsabilidade de manter os ambientes harmoniosos,
aconchegantes e agradaveis, buscando sempre tornar o0s
espacos voltados para outras lembrancas que nédo a do ambiente
hospitalar.

Boeger (2011) diz que um dos grandes desafios do servico
de ambientacdo est4 em receber seus clientes em um ambiente
seguro, Com recursos necessarios para o seu atendimento e, ao
mesmo tempo, com muita discricdo, propiciar o conforto e a
tranquilidade necessarios para um momento delicado que estdo
vivenciando.

2.4.4 Nutricdo e Gastronomia

Ao oferecerem servigos de qualidade os hospitais sentiram
a necessidade de contratar profissionais das mais diversas areas
para oferecer um novo padréo de servicos aos seus clientes.

Cada vez mais se observa a mudanca de comportamento
dos clientes da saude; através do conhecimento adquirido por
meio da globalizacdo, ele se tornou mais exigente.

A nutricdo clinica trabalha de modo a atender as
necessidades nutricionais do paciente de acordo com as
recomendacdes médicas e a patologia de cada um, a fim de
garantir a recuperacdo ou manter o estado nutricional.

O advento da gastronomia veio para dar todo o
glamour na sintonia das atividades alimenticias,
utilizando todo o conceito de técnicas, cores,
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aromas e formas na elaboragcédo das refeicbes
servidas aos pacientes. (BOEGER, 2011, p.89)

Congresso Brasileiro de Nutricdo Parenteral e Enteral, 20.,
2011. Recife. Gastronomia hospitalar

E a aplicacdio de conceitos gastrondmicos
frente a dieta hospitalar, a fim de melhorar as
caracteristicas sensoriais das preparacfes em
todos 0s seus aspectos, promovendo nutricdo e
saude, humanizacgéo e respeito ao paciente.



3 METODOLOGIA

3.1 Delineamento da Pesquisa

O presente estudo consiste em uma pesquisa descritiva,
que compreendeu a observacdo, descricdo e analise de uma
situacéo.

A abordagem foi qualitativa, devido a busca pelo
entendimento do processo e a identificagdo das principais
vantagens e desvantagens da terceirizacdo, a partir da visdo das
pessoas nele envolvidas, considerando todos os pontos de vista.

Quanto a fonte de dados desenvolveu-se uma pesquisa de
campo, sendo utilizado um questionario com perguntas abertas
elaboradas pela pesquisadora, direcionado aos gestores
envolvidos no processo de terceirizagdo em uma instituicdo de
saude privada localizada na cidade de Joinville.

3.2 Local do Estudo e Periodo

O presente estudo realizou-se durante o ano de dois mil e
quatorze entre 0os meses agosto e setembro na cidade de
Joinville em uma instituicdo fundada em 1916, o hospital privado
€ uma instituicdo beneficente, considerado hospital geral de
grande porte. A instituicdo conquistou e mantém a certificacdo
ISO, emitida pelo BRTUV, um dos mais prestigiados
certificadores do pais, desde 2002. Foi uma das primeiras
instituicdes hospitalares do pais a certificar todos os servicos
pelas normas ISO, sendo também pioneiro na adequacgéo de seu
sistema & 1ISO 9001/2000 — versdo 2008, atualmente também
conquistou a acreditacdo internacional pela Joint Commission
International — JCI.
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A atual estrutura da instituicdo conta em média com 750
médicos de todas as especialidades em seu corpo clinico,
aproximadamente 995 funcionarios entre enfermagem,
administrativos e outros servigos e 179 leitos hospitalares, assim
distribuidos:

= UTI 18

= UTI Neonatal 6

= Bercario 6

=  Apartamento A 25

= Suite 12

= Enfermaria 112
TOTAL 179

Um hospital conceituado e referéncia no Sul do Pais,
atualmente a instituicdo oferece a sociedade os seguintes
Servigos:

Pronto Atendimento 24horas;

Centro Cirargico;

Centro Cirargico Ambulatorial;
Hemodinamica;

UTI Adulto e Neonatal;

Bercario de Médio Risco;

Centro de Diagnostico por Imagem (CDI);
Centro de Diagnéstico Ortopédico (CDO);
Laboratério de Analises Clinicas;
Laboratorio de Anatomia Patoldgica;
Nucleo de Atendimento Integrado a Mulher;
Servico de Reabilitagéo;

Servico de Saude Ocupacional;
Ergometria;

Centro Diagnostico Cardiovascular (CDCV);
Servico de Neurologia;

Endoscopia (SEDIT);

Agéncia Transfusional;

Check-Up Executivo;
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= Oncologia;
= Reproducdo Assistida;
= Centro de Convivéncia e Integracdo Familiar do Idoso.

A cidade de Joinville é polo de toda macrorregiao
Catarinense. Coerente com uma visdo moderna do atendimento
médico, que evolui dentro do conceito da transdisciplinaridade, o
objetivo do hospital é de ampliar cada vez mais seus servigos
através da composicdo de centros, substituindo a atuacéo
isolada de determinada especialidade.

A ideia é que o cliente encontre tudo 0 que precisa no
mesmo local. Ter em um Unico local toda a tecnologia disponivel
para diagndstico e tratamento, sem precisar que os clientes se
desloquem para outras cidades.

O Hospital atenderd de modo mais significativo e completo
a alta complexidade através da incorporacdo de novas
aparelhagens e procedimentos, condicionados pelos avancos da
tecnologia no atendimento médico, oferecendo cada vez mais
qualidade e bom atendimento a populacéo.

A atual estrutura do hospital privado de Joinville é dividida
em sete departamentos, cada qual com suas responsabilidades,
sendo estes: Administracdo, Contas Médicas, Controladoria,
Tecnologia da Informacdo, Infra-estrutura, Enfermagem e
Recursos Humanos.

Sendo a instituicdo uma prestadora de servi¢cos, onde o
“produto” é consumido ao mesmo tempo em que é produzido,
torna-se imprescindivel a interagcao entre os setores para garantir
a plena satisfacdo dos clientes.

Para tanto, a instituicdo conta com o Sistema Integrado de
Gestdo (SIG), sendo um instrumento que norteia o
comportamento e atividades de seus colaboradores, corpo clinico
e parceiros, através da descricdo detalhada das politicas,
programas, planos e rotinas de cada departamento.

A figura 1 demonstra esta cadeia de processos e 0
relacionamento entre os diversos setores, que trabalham direta
ou indiretamente na assisténcia aos clientes.
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Convénios e Facientes

Agit

Figura 1- Estrutura do Hospital Privado de Joinville
Fonte: Arquivo Interno da Instituicdo (2014)

O aumento crescente da exigéncia dos clientes, ao impor
novos padrdes de exceléncia, exige uma atencédo especial das
organizacdes de salde, que procuram assumir uma postura cada
vez maior de zelo para com seus clientes, o que significa atender
as necessidades dos clientes com maior prontiddo, maior
gualidade, menor custo e maior inovacao.

Avancos nas tecnologias criaram um contexto novo e
altamente competitivo para as organizagbes. A concorréncia
passou a ser muito forte e a exigir maior flexibilidade e agilidade
das organizacdes no desenvolvimento de seus processos.

Assim, em todo atendimento prestado ao paciente, cada area ou
setor deve agilizar o seu processo de trabalho, de modo a
garantir a satisfacao do cliente.
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3.3 Populagéo

Populacéo é o conjunto de seres animados ou inanimados
que apresentam pelo menos uma caracteristica em comum.
(OLIVEIRA, 2006) Nesse sentido, a populacdo deste estudo é
composta por trés gestores envolvidos no processo de
terceirizagdo do segmento de higienizagdo do hospital privado de
Joinville.

Como amostra, foi escolhido o setor de higienizacdo na
hotelaria do hospital.

3.4 Procedimentos de Coleta de Dados

O conhecimento sistematico de funcionamento do Hospital
foi obtido a partir de visita ao local e questionario aplicado aos
gestores envolvidos no processo de terceirizacao.

No Apéndice A, encontra-se o roteiro do questionario, com
as perguntas utilizadas. O questionario foi previamente enviado
por e-mail no proprio local de trabalho. As informacdes obtidas
foram posteriormente transcritas e entregues em maos ao
pesquisador, pesquisa esta realizada em um hospital privado de
grande porte, situado na cidade de Joinville, no Estado de Santa
Catarina.

O objetivo desta pesquisa foi analisar a viabilidade da
terceirizagdo do segmento de higienizagdo hospitalar, baseado
em informagbes coletadas no hospital objeto da pesquisa,
representado neste trabalho por gestores do seu corpo
administrativo — ver quadro 1.
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Quadro 1 - Relagéo dos Entrevistados

Informante Cargo Ocupado
Gestor 1 Gerente de Controladoria

Gestor 2 Coordenadora de Hospitalidade
Gestor 3 Assistente de Hotelaria

Fonte: Dados primarios

Desta forma foram questionados o Gerente de
Controladoria, a Coordenadora de Hospitalidade e a Assistente
de Hotelaria, que possuem as informacdes necessarias a esta
pesquisa.

Além do questionario aplicado aos gestores foram
utilizados dois instrumentos para a busca de dados
complementares, séo elas:

SIG: Sistema Integrado de Gestdo, onde estédo expostas as
informacgfes referentes as rotinas, fichas técnicas e demais
informacgdes utilizadas pelos setores;

Tasy: sistema operacional onde séo cadastrados todos os
processos tais como: faturamento, contabeis, financeiros,
médicos, prontuério do paciente, etc.

3.5 Anélise dos Dados

Na analise de dados o pesquisador entra em detalhes
sobre os dados coletados para o trabalho a fim de conseguir
respostas as suas indagacdes e procurar estabelecer as relacdes
entre os dados obtidos e os objetivos formulados.

As informacgdes coletadas a partir do questionario aplicado
aos gestores foram organizadas no sentido de compor um corpus
detalhado para interpretacdo com a ancoragem do referencial
tedrico.




4 APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

Conforme relato dos gestores, 0s setores que compdem a
hotelaria do hospital sdo o de Rouparia, Lavanderia,
Higienizacéao, Manutencao de Mobiliario/Persiana,
Gerenciamento de Residuos, Dedetizacdo, Gestdo do contrato
de TV fechada e Governancga. A instituicdo em estudo, possui
sete setores terceirizados envolvendo 66 (sessenta e seis)
contratos com diferentes empresas. Cada terceirizagdo foi
realizada separadamente, tendo a empresa contratada assinado
um contrato e passado a prestar servigo ao hospital.

Os setores ja terceirizados no hospital sdo os de
lavanderia, higienizacdo, manutencdo de mobiliario (persiana e
estofados), gerenciamento de coleta e destinagédo final de
residuos, gestdo do contrato de TV fechada, vigilancia e
manutencdo predial (manutencdo de equipamentos médicos e
hospitalares, de ar condicionados, pintura, rede, etc).

Atualmente, de acordo com os gestores, estd sendo
analisada a possibilidade de terceirizacdo de um oitavo setor que
€ o de nutricao.

Um dos contratos de terceirizacdo mais importantes do
hospital segundo o Gestor 1 € o de Higienizacdo, sendo este o
primeiro servigo terceirizado do hospital. A terceirizacdo da
higienizagdo hospitalar foi incorporada aos servigos de hotelaria
do hospital no ano de 2008.

4.1 Andlise de Viabilidade da Terceirizacéo

O quadro 2 apresenta as perguntas, respostas e a andlise
do questionério aplicado aos gestores do hospital estudado.
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Quadro 2 - Perguntas, respostas e a andlise do ques tionario
aplicado aos gestores do hospital estudado

Pergunta 1. O que motivou o hospital a optar pela
terceirizacdo?

Gestor 1:

Na terceirizacdo da Limpeza foi a eliminacdo do turnover que
era um indice muito alto de rotatividade, também tinhamos um
indice muito alto de absenteismo que eliminamos com a
terceirizacdo que obriga a reposicdo imediata do funcionario
gue ndo veio trabalhar ou esta com atestado, outra questao
importante era o treinamento que nao faziamos com um nivel
de exigéncia maximo como é feito nas &reas assistenciais,
contratando uma empresa especializada nestas atividades
ganhamos um treinamento focado no ramo da empresa
contratada. Todas as empresas contratadas sao especialistas
naquilo que prestam o servico. Claro que, além disso, tudo que
mencionamos houve vantagem de reducdo de custo, ou seja,
dinheiro que deixou de ser gasto no processo e no desperdicio.

Gestor 2:

A busca pela especializagéo e qualidade dos servigos, reducdo
de custos trabalhistas, focar na atividade fim. Tinhamos 38
funcionarias trabalhando na higienizacdo havendo a
necessidade de aumento de quadro, problemas com faltas,
atestados e a higienizacdo era domeéstica (produtos com cheiro
de limpeza).

Gestor 3:

Com relacdo a Higienizacéo, quando os servicos eram préprios,
haviam muitos encargos com manutencdo de equipamentos,
encargos com afastamentos, absenteismo e tournover das
equipes operacionais.

Andlise:
Conforme verificado, os principais motivos que levam o0s
hospitais a optarem pela terceirizagdo foram 0s mesmos
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motivos que levam a maioria das instituices a terceirizarem, ou
seja, melhoria nos servigos prestados, foco no objetivo fim da
organizagao, necessidade de méo-de-obra qualificada, reducéo
de niveis de turnover e absenteismo, diminuigdo de custos com
encargos trabalhistas e maior eficiéncia administrativa.
McDonnell et al (2005) apud Ferruzzi; Neto; Spers (2008)
foram enfaticos ao responder: “[...] os beneficios principais da
terceirizacdo sdo enfoque maior nos negdcios, que leva a
melhor fluidez do trabalho, utilizacdo melhor das
especialidades, despesas reduzidas, e um custo total mais
baixo de propriedade,”.

Pergunta 2: Houve algum estudo prévio sobre a viabilidade
financeira da terceirizacdo?

Gestor 1, 2 e 3:
Sim, foram estudadas as vertentes financeiras, trabalhistas,
gerenciamento de recursos humanos e outras.

Analise:

Conforme as respostas obtidas por ambos os gestores foram
estudadas algumas vertentes para decidir sobre a implantacdo
da terceirizacdo. Ao recorrer a recursos de terceiros, deve-se
analisar seus beneficios e seus custos, pois conforme Souza;
Clemente (2001 p. 19) “o uso do capital de terceiros deve
atender a duas condicdes basicas: seu custo deve ser
compensador e a dosagem deve ser adequada de modo que
limite o risco da empresa.” Quanto a andlise de viabilidade
financeira, Gongalves E. (2006) salienta se a instituicdo possui
financiamento disponivel ou se a mesma dispde de recursos
préprios para investir no projeto. A instituicdo deve verificar as
disponibilidades existentes para o financiamento, tais como:
recebimentos da prestacdo dos servicos; créditos concedidos
por fornecedores; capital dos sécios ou acionistas; créditos
bancérios (empréstimos); reservas de capital; créditos fiscais;
lucros retidos; créditos previdenciarios. Ao analisar esses itens,
a entidade terd conhecimento pleno para decidir sobre seus
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projetos e suas formas de financiamentos.

Pergunta 3: Qual o impacto financeiro que a terceirizagd o
trouxe para a instituicdo desde a sua incorporagéo?

Gestor 1:

Houve o impacto financeiro direto com uma reducéo de custo, e
impacto indireto eliminando o custo de turnover, absenteismo, e
gasto com plano de saude.

Gestor 2:
N&o respondeu

Gestor 3:
Na Higienizacdo houve a reducdo de custos com causas
trabalhistas, processos de captacédo, sele¢cdo e recrutamento de
pessoas.

Andlise:

Com base nas respostas obtidas, observou-se que houve uma
reducdo significativa referente a custos com encargos
trabalhistas e beneficios oferecidos aos funcionarios, o nimero
de funcionarios aumentou significativamente devido a expanséo
do prédio, porém, se os servicos ndo fossem terceirizados as
despesas que a instituicdo teria com encargos seriam maiores
gue o valor atualmente repassado para a empresa terceirizada.
A decisdo de uma instituicdo em fazer um investimento, parte
da perspectiva de bons resultados, esperando que 0 mesmo
libere recursos em resposta de seu sacrificio financeiro. Souza
e Clemente (2001, p. 19) afirmam que “a decisdo de investir
depende do retorno esperado: quanto maior for o ganho futuro
gue podem ser obtidos de certo investimento, tanto mais
atraente esse investimento parecera para qualquer investidor.”

Pergunta 4: Quais 0s p rincipais obstaculos encontrados
durante o processo de terceirizagdo?

Gestor 1:
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Aculturacdo dos profissionais terceirizados dentro do ambiente
Hospitalar, também dos profissionais da Instituicdo para com os
profissionais terceirizados é a questao do pertencer ao grupo.

Gestor 2:

Os primeiros dias foram dificeis, a empresa contratada ndo deu
conta num primeiro momento. Nossa equipe que trabalhava no
hospital antes da terceirizacdo ndo quis trabalhar na empresa
contratada em funcdo do salério. Tivemos dificuldades com o
nosso quadro de funcionarios insatisfeitos com o trabalho da
empresa terceirizada.

Gestor 3:

Alinhamento das rotinas, diferenca de percepcdo com relacdo a
gualidade dos servicos de higienizacdo, a sede da empresa
contratada ndo estéa localizada na cidade do contratante.

Analise:

De acordo com as respostas dos gestores 0 maior obstaculo
durante o processo de terceirizacao foi relacionado a integracao
dos funcionarios terceirizados com a estrutura fisica do hospital
e a integracdo com os colaboradores. Inicialmente os
colaboradores nédo ficaram satisfeitos com os servicos dos
colaboradores terceirizados. A maioria dos funcionarios dos
mais variados ramos de empresas criam uma resisténcia
guanto a aceitagcdo de terceiros no seu ambiente de trabalho.
Isso ocorre na maioria dos casos, pois os funcionarios efetivos
das instituicdes ndo aceitam os terceiros como parte do grupo.
Outro grande obstaculo encontrado foi a diferenca na
percepcao em relacdo a qualidade dos servicos prestados entre
a empresa prestadora e a tomadora dos servicos.. Para
Goncalves E. (2006) a terceirizagdo dos servicos hospitalares
pressupde a transferéncia das atividades rotineiras para as
empresas ou pessoas capacitadas, mantendo o mesmo nivel
de qualidade a um menor custo operacional. Outro fator
importante é a questdo da empresa terceirizada nao estar
localizada na mesma cidade da tomadora dos servi¢os, 0 que
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dificulta o processo de negocia¢éo e formulacdo dos contratos,
pois a instituicdo ndo conhece o histérico de mercado do
prestador de servicos. Valvassori (2010) relata que ao realizar
um projeto, em sua preparacdo, a empresa tomadora dos
servicos deve observar alguns aspectos, como os estudos de
mercado e a sua localizacdo, coletando informacbes de
consumidores assim como de seus concorrentes.

Pergunta 5: Qual recomendacdo vocé daria a um hospital
gue quer se inserir no processo de Terceirizagdo?

Gestor 1:

Primeiramente procurar empresas que ja prestam servicos no
ambiente hospitalar, verificar o nivel de qualidade das
empresas, conversar e visitar os clientes da empresa candidata
a prestar o servico, elaborar planilha do projeto contendo
pontos positivos, negativos, riscos inerentes, viabilidade
financeira. Estabelecer regras de nivel de atendimento dentro
de diretrizes chaves para prestacdo de servicos estabelecidos
em contrato. Reunir-se periodicamente para avaliar indicadores
de qualidade e atendimento dos niveis de servigco estipulado.
Interagir na melhoria continua de qualidade do prestador e sem
davida esclarecer em contrato todas as nhecessidades do
hospital.

Gestor 2:
Firmar um contrato de prestacdo de servicos de acordo com as
necessidades do hospital.

Gestor 3:

Realizar um estudo detalhado sobre os custos, comparativo
orcamentario e escopo de atendimento com mais de trés
empresas, verificar os documentos da empresa a ser inserida,
garantir que os impostos tributarios estejam em dia, verificar o
guantitativo de processos trabalhistas que envolvem a empresa
contratada e quando for negociar o contrato de prestacdo de
servicos identifique quais as penalidades para qualquer que
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seja o tipo de quebra de contrato, mesmo que seja relacionado
a qualidade dos servicos prestados.

Andlise:

Conforme opinido dos gestores é importante que a organizacao
gue pretende terceirizar algum dos seus servicos procure uma
empresa que ja tenha atuado ou atue em uma organizacao
hospitalar e procure conhecer o histérico da mesma. Firme um
contrato de prestacdo de servicos de acordo com as
necessidades do hospital, essas iniciativas preventivas séo
essenciais para que a empresa tomadora do servico nao
enfrente  problemas futuros relacionados a empresa
terceirizada.

Antes de terceirizar € necessario analisar alguns itens, como
mostra Gongalves E. (2006, p. 205):

1. Planeje bem quais areas e servigos devem
ser terceirizados e como. Para tanto, analise o
porqué, os objetivos a alcancar e as
necessidades reais [...]

2. Descubra e conheca outros clientes e o
histérico do prestador de servigos.

3. Verifique a capacitagdo e certificacdo do
pessoal para assegurar a boa prestacdo do
servigo.

4. Negocie muito bem o contrato (a pressa é
inimiga da perfei¢cdo). A imposi¢cdo de multas
e bdnus contratuais garantird que o servico
seja prestado conforme a qualidade do
servico contratado.

5. Assegure-se de que no contrato estdo
previstas fiscalizacbes e auditorias e se fica
claro em que condic¢des elas seréo realizadas.
6. Exija da contratada que o0s niveis de
servicos estejam em constante processo de
atualizacéo e melhoria.

7. Faca contratos por periodos adequados, de
modo que o servico ndo sofra solugdo de
continuidade, o que é sempre desastroso e
traumatico para o hospital.
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8. Delegue a uma pessoa ou a um grupo de
pessoas a responsabilidade de gerir o0s
trabalhos, garantindo a execucao dos servicos
contratados e atestando sua veracidade e
eficiéncia.

Ambos os gestores recomendaram a elaboracdo de contratos
completos, que atendam perfeitamente todas as necessidades
do setor terceirizado. Talvez a grande dificuldade dos Hospitais
€ a de ndo ter boa assessoria juridica para realizar estes
contratos. Se vocé tem um contrato claro e preciso, a chance
de dar algo errado ou de ocasionar um problema é bem menor.
Fica evidente, portanto, que o0s contratos de terceirizacdo
devem ser elaborados de forma que beneficiem as partes
envolvidas, devendo-se para isto planejar minuciosamente a
implantacdo da terceirizagdo, apontando as reais necessidades
da instituicdo e seus limitantes. Conforme Leiria (1992) apud
Goncalves (2006), no planejamento da terceirizacdo deve-se
identificar o parceiro, controlar a qualidade, estimular o bom
assessoramento, implantar auditoria de qualidade e de
cumprimento das obrigacbes contratuais, especificar
contratualmente de forma adequar as atividades da prestadora
de servico, além de outras providéncias.

Para finalizar, os gestores 1 e 3 recomendam que seja feita
uma fiscalizacao periddica quanto ao pagamento de encargos e
impostos pagos pela prestadora para garantir que 0S mesmos
estejam em dia, e o Gestor 1 cita que € de extrema importancia
reunir-se para avaliar indicadores de qualidade e atendimento
dos niveis de servicgo estipulado em contrato.

Pergunta 6: Vocé acha que o Hospital ndo deveria ter
terceirizado algum servigo?

Gestor 1,2 e 3:
Nao.

Analise:
Com base nas questdes anteriores, pode-se concluir que o
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“ndo” dos gestores é justificado, pois com a terceirizacdo dos
servicos houve uma melhora na operacionalizacdo das func¢ées,
reducdo com custos trabalhistas e de certa forma uma
despreocupagdo com o preenchimento do quadro de
funcionarios, ja que essa funcdo foi transferida a empresa
prestadora dos servicos. A terceirizacdo realizada no hospital
era necessaria. Mesmo apresentando alguns problemas, foi
benéfica para o hospital.

Pergunta 7: Vocé acha que o Hospital deveria terceirizar
mais servicos além destes ja terceirizados? Quais?

Gestor 1:

NGs cremos que nao devem ser terceirizados os servigos do
conhecimento do Hospital. Em um hospital o atendimento ao
paciente é fundamental e todo o servico que tem impacto direto
ao paciente ndo deve ser terceirizado, 0os demais servicos sao
passiveis de terceirizacdo desde que sigam as regras que
apontamos como vantagens de terceirizacao:

. Servico especializado;

. Experiéncia de mercado;

. Nivel de qualidade igual ou superior ao do Hospital;
. Reducéo de custos;

. Reducdao de riscos inerentes ao servico;

. Eliminacdo ou reducao de processos indiretos.
Gestor 2:

Sim, Nutri¢éo.

Gestor 3:
Sim, Nutricdo e central de Materiais Esterilizados.

Andlise:

O Gestor 1 entende que todas as atividades que ndo se
relacionam com as atividades ligadas diretamente ao paciente
ou que ndo estdo diretamente ligadas ao objetivo fim da
instituicdo, deveriam ser terceirizadas. Os demais gestores
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acreditam que devem ser terceirizados os servicos de Nutricdo
e apenas o0 Gestor 3 cita como um setor que deveria ser
terceirizado o setor de Central de Materiais Esterilizados. Na
atualidade, muitas sdo as empresas que optam por terceirizar
seus servicos de Nutricdo, considerando que, de acordo com
Grangeiro (2000), a terceirizacdo termina por ser uma parceria
consciente entre as empresas especializadas em determinados
ramos, e assim, nada mais coerente do que delegar esta
atividade a empresas especializadas em produzir refeicbes
dentro dos critérios de qualidade desejados.

Pergunta 8: A terceirizacdo trouxe vantagens?

Gestor 1:

Aumento na qualidade dos servicos;

Diminuicdo dos custos;

Melhor gerenciamento dos servigos de higienizagéo;
Obijetivo principal do hospital mais focado;
Eliminacdo de riscos na gestao de pessoas;
Eliminac&o de desperdicio.

Gestor 2:

Aumento na qualidade dos servicos;

Diminuicdo de custos;

Melhor gerenciamento dos servi¢cos de higienizacéao;

Agilidade nas decisoes;

Bom entrosamento dos colaboradores terceirizados com o0s
funcionarios do

Hospital.

Gestor 3:

Aumento da qualidade dos servicos;

Diminuicdo dos custos;

Melhor gerenciamento dos servi¢cos de higienizacao;
Obijetivo principal do hospital mais focado;

Agilidade nas decisoes;
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Andlise:
a. Aumento da qualidade dos servicos

Ambos os gestores concordaram que ocorreu uma melhoria na
gualidade dos servicos prestados. No caso do Hospital em
estudo, ainda sdo encontrados alguns problemas na execucao
dos trabalhos pela empresa terceirizada. Segundo o Gestor 3,
com a vantagem do Hospital conter gastos com a compra e
com a manutencdo de equipamentos e insumos, 0 mMesmo
reinveste estes recursos em outras areas. O Gestor 2
esclareceu que a higienizagcao era doméstica, agora existe um
padrdo quanto a operacionalizacdo dos servicos. Porém, a
melhoria na qualidade do servico depende do sucesso
alcancado pela empresa contratada.

b. Diminuicao de custos

Ambos o0s gestores afirmaram que todos o0s setores
terceirizados apresentaram reducdo de custos, com notavel
diferenca em relagdo aos gastos anteriores. Complementando,
0s mesmos atribuem esta reducdo nos custos ao fato do
hospital ndo ser responsavel por encargos trabalhistas,
incluindo os planos de saude, distinto do funcionario efetivo.

C. Objetivo principal do Hospital mais focado para o melhor
desempenho da instituicdo em sua atividade fim e melhoria na
administracao do hospital

Todos os gestores afirmam que a administragdo do Hospital
melhorou com a terceirizacdo. Apesar de a mesma elevar muito
a necessidade de supervisdo, existe uma pessoa da empresa
terceirizada trabalhando juntamente com a coordenadora de
hotelaria da instituicAo. As preocupacfes da gestdo nao
diminuem, apenas é modificado o perfil de cada problema.

Entende-se que o ideal seria, como em um edificio residencial,
gue se entregassem as funcBes na mao da terceirizada para




48

gue a mesma se responsabilizasse integralmente pelos
servicos. No entanto, como no Hospital existem normas a ser
cumprida, devido a sua complexidade a organizacao é cada vez
mais regida por leis, normas e portarias torna-se necessario
ensinar, checar e administrar todos os servigos prestados, o
gue exige uma estrutura no hospital para vigiar e administrar o
funcionamento desses servigos, delimitando a liberdade para
focar no objetivo principal. Entretanto, os servicos terceirizados
sdo de fundamental importancia para o melhor desempenho da
instituicdo em sua atividade fim.

A reducdo de gastos diretos com a administragdo deste ramo
permite maior investimento em atividades ligadas diretamente a
assisténcia prestada aos seus clientes.

d. Agilidade nas decisdes

Em alguns casos isto acontece, ja que um funcionario que néo
executa bem suas funcdes pode ser substituido imediatamente,
ao contrario dos néo terceirizados. Para o Gestor 2 isso vai
depender da clareza com que é feito o contrato. Em muitos
casos acaba havendo descaso por parte do contratante, que
pensa ndo ser mais problema seu, quando a responsabilidade é
de ambas as partes, do terceirizado e da entidade contratada.
Entende que o resultado de um trabalho bem feito deve-se ao
esforco pleno das partes, que devem trabalhar juntas sem ficar
repassando culpas e problemas.

e. Bom entrosamento dos colaboradores terceirizados com
os funcionarios do hospital

No inicio os gestores do hospital enfrentaram dificuldades com
0 quadro de funcionarios efetivos da instituicdo, pois o0s
mesmos nao aceitaram o trabalho dos funcionarios da empresa
terceirizada, afirma o Gestor 2, alguns esforcos foram
realizados para minimizar essa insatisfacdo. Foi estabelecido
em conjunto um manual de boas praticas que é repassado aos
funcionarios durante a integracdo, essa integracao € realizada
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pelo setor de Hospitalidade, Brigada e Seguranca do Trabalho
e pela supervisora da empresa terceirizada na instituicdo.
Segundo Oliveira (1994) apud Soldi; Zanelli (2006) existe outra
imagem associada a terceirizacdo, tanto entre empregados
como entre empregadores: o inicio de uma relagdo puramente
contratual (contrato entre duas organizacdes, uma prestando
servico para outra), em substituicdo a relacao de reciprocidade
afetiva e emocional. Dessa forma, questdes como fidelidade e
confianca sdo afetadas, uma vez que se espera do terceirizado
a impessoalidade, profissionalismo e estrito cumprimento de
suas responsabilidades contratuais.

Pergunta 9: A terceirizacao trouxe desvantagens?

Gestor 1:
Aumento da dependéncia de terceiros;
Insatisfacdo dos colaboradores nao terceirizados.

Gestor 2:
Insatisfacdo dos colaboradores nao terceirizados;
Comportamento inadequado por parte dos terceiros.

Gestor 3:

Aumento da dependéncia de terceiros;

Problema no alinhamento das rotinas da higienizagao;
Diferenca de percepgdo com relagédo a qualidade do servigo de
higienizacéo.

Andlise:
a. Aumento da dependéncia de terceiros

Nesta questdo os gestores tiveram opinides distintas, tendo o
Gestor 3 afirmado depender das empresas terceirizadas e
enfatizado que, caso elas resolvessem abandonar o Hospital
este enfrentaria grandes problemas. J4 o Gestor 2 enfatiza que
apenas é transferido o trabalho, sem aumento de dependéncia.
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O mesmo afirma que sempre dependeréo de funcionarios para
o andamento dos trabalhos, apenas com a diferenca de que os
terceirizados sdo contratados de outra empresa e ndo da
prépria instituicao.

b. Insatisfacdo dos colaboradores nao terceirizados

Houve uma insatisfacdo inicialmente, declarou o Gestor 2, “a
empresa ndo deu conta dos servicos num primeiro momento”.
O quadro de funcionarios nao aceitou o trabalho da empresa
prestadora. Porém, todos os colaboradores sdo bem tratados.
Tenta-se manter sempre uma igualdade, mesmo sabendo que
existem diferengas entre funcionarios terceiros e efetivos, pois 0
hospital tem uma legislacao aplicada aos seus funcionarios que
nao € a mesma que as empresas contratadas aplicam aos seus
contratados.

C. Problema no alinhamento das rotinas da higienizacao

A equipe de higienizagdo efetiva do hospital anterior a
terceirizacdo recusou-se trabalhar para a empresa contratada
em funcdo do salario, o que dificultou a integracdo da nova
equipe de limpeza. Mesmo o quadro de funcionarios sendo
substituido por um numero maior de terceiros, houve um
transtorno quanto ao alinhamento das rotinas da higienizacéo
pelo fato dos funcionarios terceirizados ndo conhecerem as
rotinas.

d. Diferenca de percepg¢do com relagdo a qualidade do
servigo de higienizacao

“Num primeiro momento enfrentamos problemas com relacdo a
aceitacdo do trabalho dos terceiros pelos nossos
colaboradores”, enfatizou o Gestor 2. A percepcdo de
higienizacdo era completamente diferente, enquanto a limpeza
do hospital era feita pelos colaboradores efetivos tudo era muito
doméstico e os equipamentos ndo eram padronizados, quando
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a empresa terceirizada iniciou as atividades a mesma veio com
padrbes de limpeza e com produtos especificos dentro das
normas exigidas pela vigilancia sanitaria.

e. Comportamento inadequado por parte dos terceiros

Segundo o0s gestores alguns funcionarios apresentam
comportamento inadequado ao ambiente de trabalho, a
justificativa encontrada € a falta de instrucdo e baixo nivel de
escolaridade dos terceiros.

Fonte: O autor (2014)




5 CONCLUSAO

O estudo realizado demonstrou que a terceirizacdo na
instituicdo pesquisada é um caminho viavel.

E possivel que, os motivos que levaram a terceirizaco no
setor de higienizacdo nesta instituigdo foram basicamente 0s
mesmos que levam a maioria das instituicdes a terceirizarem, ou
seja, melhoria nos servicos prestados, foco no objetivo fim da
organizacao, diminuigdo de custos, necessidade de méo de obra
qualificada, diminuicdo de encargos trabalhistas, diminuicdo do
indice de turnover e absenteismo e maior eficiéncia
administrativa.

A terceirizagdo no hospital em estudo tem trazido inlmeras
vantagens e pode trazer ainda mais, se aos poucos forem
corrigidos os problemas, a medida que aparecem. Quanto mais
se aprimorar o processo, mais beneficios as instituicbes
hospitalares terdo, podendo assim prestar servicos cada vez
melhores aos seus pacientes.

Afinal, lidar com vidas é um trabalho extremamente
delicado e que merece muita atencao.

Finalizando, a terceirizagdo da higienizacdo na instituicdo
hospitalar estudada foi benéfica apesar dos problemas iniciais
encontrados na execugdo dos trabalhos pela empresa
terceirizada, os quais foram superados com o aprimoramento do
processo, proporcionando maior qualidade nos servigcos
prestados na instituigao.

Contudo, no decorrer deste estudo observou-se a caréncia
de pesquisas relacionadas a terceirizacdo no ramo hospitalar.
Neste sentido, recomenda-se o desenvolvimento de pesquisas
correspondentes, tanto qualitativas como quantitativas em outras
organizacdes hospitalares que utilizam a terceirizacdo como
ferramenta administrativa, demonstrando a importancia da
clareza e objetividade das informagfes constantes nos contratos,
desta forma evitando transtornos e garantindo uma prestacéo de
servigo de qualidade.
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APENDICES



APENDICE A — Questionério

QUESTIONARIO

Trabalho académico realizado pela aluna Caroline Fontes
da Silva, para a conclusao do curso Tecnologo em "Gestéo
Hospitalar” do Instituto Federal de Santa Catarina.

O objetivo da pesquisa é verificar quais as principais
vantagens e desvantagens
atribuidas ao processo de terceirizacdo em um Hospital Privado
situado na cidade de Joinville no estado de Santa Catarina.

Nome do entrevistado:

A) QUESTOES SOBRE O ENTREVISTADO

Cargo ocupado

Formacao

Tempo de exercicio do cargo

Tempo de atuacdo na empresa
Envolvimento no processo de terceirizacéo

arwdE

B) QUESTOES SOBRE O CONTEUDO DO TRABALHO

1. Quais setores fazem parte da hotelaria no hospital?

2. Em qual ano a terceirizagdo foi incorporada ao
servico de hotelaria do hospital?

3. Quantos contratos de terceirizagdo existem no
Hospital?

4. Quais setores do hospital que possuem estes
contratos?

5. Quantos funcionarios terceirizados prestam servigcos
na hotelaria do hospital?

6. O que motivou o hospital a optar pela terceirizacdo?

7. Houve algum estudo prévio sobre a viabilidade
financeira da terceirizagdo?




10.

11.

12.

13.
14.

Qual o impacto financeiro que a terceirizagdo trouxe
para a instituicdo desde a sua incorpora¢éao?

Quais os principais obstaculos encontrados durante o
processo de terceirizagdo?

Qual recomendacédo vocé daria a um hospital que
quer se inserir no processo de terceirizacdo?

Vocé acha que o Hospital nao deveria ter terceirizado
algum servico?

Vocé acha que o Hospital deveria terceirizar mais
servigos além destes ja terceirizados? Quais?

A terceirizagdo trouxe vantagens? Quais?

A terceirizacdo trouxe desvantagens? Quais?




