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Divisão de Hotelaria Hospitalar

RESUMO
Para atender a crescente demanda nos quilos de roupas processadas e seguir a nova política governa-

mental do Estado de São Paulo de não contratar mais servidores para as áreas dos serviços de saúde, optou-
se pelo processo de terceirização. Uma das opções de terceirização das Unidades de apoio foi a Central de
Processamento de Roupa Hospitalar (CPRH), que estava com um quadro funcional defasado e com maquinários
que não atendiam mais a demanda de roupas processadas na unidade. A terceirização da CPRH ocorreu de
forma parcial e gradativa, de maneira que o impacto não causasse transtornos aos usuários, respeitando
também a disponibilização de verba orçamentária. Estão elencados no trabalho as dificuldades enfrentadas e os
resultados positivos obtidos com o processo.

Introdução

A terceirização de serviços em instituições pú-
blicas ainda é incipiente. A pesquisa literária não con-
templa a imensidade de contratempos que incorrem
no início do processo de terceirização. A lavanderia
hospitalar está dentro da estrutura de um hospital como
uma prestadora de serviços ou setor de apoio. Ela pode
não pertencer à área física ou à estrutura administra-
tiva do hospital. Estudos norte-americanos publicados
em 1992 e 1993 mostram uma tendência à terceiri-
zação desse serviço, com até 50% das instituições
optando por este segmento. Para Davis (1994) as prin-
cipais vantagens da terceirização são: qualidade dos
serviços, transferência de tecnologia, revisão estrutu-
ral e cultural do hospital, melhores resultados no con-
junto do hospital, menor custo, melhoria no ambiente
de trabalho, economia de escala. As principais desvan-
tagens são: dificuldades para encontrar o parceiro ide-
al, dificuldade para efetivar um contrato de parceria,
problemas com o corpo funcional/gerencial, desconhe-
cimento da legislação, dificuldade em convencer a alta
administração, dificuldade no controle do custo inter-

no com a parceria e dificuldade no relacionamento com
o sindicato. Para Torres e Lisboa (2001) a terceiriza-
ção dos serviços de lavanderia seria uma estratégia do
hospital para se voltar para sua atividade fim, ou seja,
o atendimento com a qualidade, ocasionando os se-
guintes ganhos para a Instituição: a liberação do espa-
ço físico da lavanderia, que geralmente utiliza áreas
nobres dos hospitais, a diminuição dos encargos com
folha de pagamento, eliminação de despesas com com-
pras de máquinas e equipamentos, produtos, energia
elétrica, água, manutenção e menor manipulação da
roupa nas organizações de saúde. A Central de Pro-
cessamento de Roupa Hospitalar (CPRH) é um serviço
de apoio, localizado nas dependências do Hospital das
Clínicas Campus. Até setembro de 2005, a CPRH pro-
cessava em suas instalações o enxoval hospitalar do
Complexo Campus e Unidade de Emergência. A área
processava anualmente aproximadamente 1.600.000
quilos de peças de enxoval. A primeira etapa da tercei-
rização ocorreu em setembro de 2005, com o proces-
samento do enxoval hospitalar da Unidade de Emer-
gência. Nesse primeiro contrato foram estimados
48.000 quilos/mês de peças de enxoval a serem pro-
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cessadas totalizando anualmente 576.000 quilos. De
setembro a dezembro de 2005, a empresa contrata-
da processou 158.882 quilos de peças de enxoval, a
um custo de R$ 1,44 o quilo, em contrapartida aos
R$ 3,50, sendo este o custo médio estimado do quilo
de roupa processada pela CPRH. A otimização nos
custo do processamento, foi um dos principais fatores
que levaram a administração a optar por esse segui-
mento. Em setembro de 2006, foram processados
pela empresa terceirizada 590.565 quilos de peças
de enxoval, pertencentes à Unidade de Emergência.
Nesse mesmo período a CPRH processou um montan-
te de 1.321.014 quilos, o que correspondia ao dobro
se comparado ao utilizado pela Unidade de Emergên-
cia e processado pela terceirizada, fator que levou o
processo de terceirização ter início na U.E. A partir de
outubro de 2007 ocorreu a terceirização parcial do
enxoval hospitalar no HC Campus, onde foi terceirizado
o processamento de aproximadamente 60.000 quilos
de peças de enxoval. Ressalta-se que o montante con-
tratado era de 72.000 quilos ao mês, ou seja, 864.000
quilos ao ano, e não foi atingido em sua totalidade por
deficiências da empresa contratada. Essa nova etapa
da terceirização implicou em uma série de problemas
e o período de adaptação por parte da empresa

terceirizada estendeu-se além do esperado. Com a
renovação desse contrato em outubro de 2009, ocor-
reu à terceirização do restante do processamento do
enxoval do Campus. A empresa ganhadora foi a mes-
ma que já processava o enxoval da Unidade de Emer-
gência. A CPRH passou a gerenciar a prestação dos
serviços através de três contratos de uma única em-
presa. A figura 1 representa o processamento do en-
xoval pelas empresas terceirizadas e a figura 2 o pro-
cessamento do enxoval hospitalar em quilos/ano. A
crise advinda da terceirização total já era esperada,
porém a CPRH não dispunha mais de recursos
operacionais para auxiliar nos momentos mais críticos.
O período de crise não se estendeu além do previsto e
em um prazo de aproximadamente três meses a en-
trega do enxoval atingiu a normalidade, na quantidade
ideal e com a qualidade desejada. A posição da Lavan-
deria Hospitalar pode ser vista sob dois aspectos:
prestadora de serviços e cliente de seus próprios usu-
ários. Sob esse enfoque, é possível definir os objetivos
desse serviço em relação ao seu produto final, que é a
roupa limpa. A CPRH terceirizou parte dos serviços
prestados (processamento), porém além de gerenciar
os contratos terceirizados também é responsável pela
confecção de pacotes cirúrgicos, confecção de cam-

Figura 1 - Processamento do Enxoval pelas Empresas Terceirizadas
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pos cirúrgicos e peças exclusivas, solicitadas pela en-
fermagem e que atendem necessidades específicas dos
usuários, além de reparos gerais em peças de enxo-
val. Também é atribuição da CPRH o abastecimento de
enxoval em todas as unidades usuárias, assim como o
gerenciamento e abastecimento da Unidade de Emer-
gência. Todas as aquisições de peças de enxoval e pro-
gramas de uniformização em sua grande maioria, tam-
bém são de responsabilidade da área, assim como as
adequações das peças, sempre com intuito de propor-
cionar maior conforto aos usuários, além de qualidade
visual. A CPRH antes da terceirização enfrentava difi-
culdades em atender a demanda dos usuários, pois a
quebra de maquinários era constante e o número de
servidores estava aquém do ideal. O Hospital das Clíni-
cas atende com excelência pacientes de alta complexi-
dade e o número de consultas e procedimentos no ano
de 2009, no Campus e Unidade de Emergência foi de
617.190, números que elevam consideravelmente a
responsabilidade dos serviços prestados não apenas
pela CPRH, mas também pelas demais unidades de
apoio. O processo de terceirização foi a saída mais
segura encontrada para continuar atendendo com ex-
celência os usuários dos serviços prestados pela CPRH.

Justificativa

Conforme indicadores de produção da Central de
Processamento de Roupa Hospitalar, era crescente o
montante de quilos de roupas processadas/ano, e em
contrapartida também cresciam os problemas enfren-
tados pela Unidade. Para continuar atendendo a cres-
cente demanda com excelência e qualidade, a CPRH
necessitava que alguns fatores fossem revistos com
urgência: - contratação de novos servidores; - revisão
geral nos equipamentos da área; - aquisição de novos
equipamentos. Após análise de custos, a administra-
ção do Hospital das Clínicas de Ribeirão Preto, optou
pela terceirização parcial das atividades da área, uma
vez que a verba disponível não contemplava a terceiriza-
ção em sua totalidade e os riscos de adaptação por
parte da empresa a ser contratada eram esperados.

Objetivo

Mensurar as dificuldades enfrentadas durante
o processo de terceirização, referentes ao período de
adaptação por parte das empresas e em contraparti-
da os benefícios gerados com o processo.

             Figura 2 – Quantidade de quilos processados ano
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Metodologia

O artigo é caracterizado por relato de experiên-
cia sobre a terceirização da Central de Processamen-
to de Roupa Hospitalar do HCFMRP-USP.

Resultados

Uma das opções de terceirização das Unidades
de apoio foi a Central de Processamento de Roupa
Hospitalar (CPRH), que estava com um quadro funcio-
nal defasado e com maquinários que não atendiam mais
a demanda de roupas processadas na unidade. A
terceirização da CPRH ocorreu de forma parcial e
gradativa, de maneira que o impacto não causasse
transtornos aos usuários, respeitando também a dis-
ponibilização de verba orçamentária. Em virtude da não
contratação de servidores para as áreas meio, a Insti-
tuição estava com várias áreas operando com um qua-
dro reduzido de servidores. A CPRH após a terceirização
disponibilizou aproximadamente 42 servidores para
essas áreas, que não resolveram o problema em sua
totalidade, mas que de alguma forma, amenizaram a
situação. Esse remanejamento também proporcionou
benefícios aos servidores que ficaram satisfeitos com
as alocações feitas, salvo exceções. Os equipamentos
de uso operacional da CPRH necessitavam de reparos
urgentes e havia também a necessidade de aquisição
de novos equipamentos, implicando em altos custos
para a Instituição. Após a terceirização os equipamen-
tos (04 lavadoras extratoras de 200 kg, 01 lavadora
extratora de 100 kg, 05 secadoras de 100 kg, 02
calandras e uma dobradeira) foram leiloados e reverti-
dos em recursos para a Instituição, aproximadamente
R$ 300.000,00 (trezentos mil reais). As rotinas da
CPRH foram adequadas, assim como o quadro de ser-
vidores, possibilitando atendimento ideal aos usuários.
O quadro funcional do setor de costura também foi
adequado e hoje atende não apenas os serviços de
rotina, mas também solicitações específicas das diver-
sas áreas da Instituição. Após a terceirização a CPRH
disponibilizou parte de seu espaço físico, aproximada-
mente 400 m2 de área, que atenderá ao projeto de
reestruturação de áreas como o Instituto de Reabilita-
ção Luci Montoro, CECIN, Serviço de almoxarifado e

Empresa Terceirizada de Serviços de Higiene e Limpe-
za. Segundo levantamento fornecido pela Seção de
Custo em 2007, a previsão de economia mensal com
pessoal, encargos e benefícios, consumo de materiais,
serviços de terceiros (Prodesp folha de pagamento),
custos e despesas gerais (água e esgoto, energia elé-
trica e telefone, termo-hidráulica, rateio engenharia)
seria de R$ 128.154,97 (Cento e Vinte e Oito Mil,
Cento e Cinquenta e Quatro Reais e Noventa e Sete
Centavos). Face aos benefícios obtidos após a
terceirização ressaltam-se as seguintes dificuldades: -
transtornos gerados aos usuários durante o processo
de adaptação por parte da empresa terceirizada, tais
como: roupas em quantidade insuficiente, qualidade das
peças fora do padrão desejado, dobras técnicas incor-
retas, etc; - descontentamento por parte de servido-
res que foram disponibilizados para outras áreas da
Instituição e que não ficaram satisfeitos no primeiro
momento; - necessidade de otimização na estocagem
de peças de enxoval (verticalização através de pratelei-
ras) em virtude da reestruturação do espaço físico,
fator que incorrerá na necessidade de aquisição de
equipamentos adequados a atender às necessidades
da área; -altos índices de turn-over por parte dos cola-
boradores das empresas terceirizadas, dificultando o
comprometimento com a Instituição e o aprendizado
técnico das rotinas; - gerenciamento eficiente dos con-
tratos terceirizados.

Referências
TARABOUSI, Fadi Antoine. Administração de Hotelaria Hospi-

talar: serviços aos clientes, humanização do Atendimento,
departamentalização, gerenciamento, saúde e turismo. São
Paulo: Atlas, 2003.

TORRES, Silvana; LISBOA, Teresinha Covas .  Limpeza e Higi-
ene, Lavanderia Hospitalar. 2ª Edição , São Paulo, 2001.

DAVIS, Frank Stephen. Qualidade Total em Saúde , São Pau-
lo: STS, 1994; - Lei de licitação do Estado de São Paulo.

Agradecimentos

Agradecemos ao Departamento de Apoio Admi-
nistrativo a viabilização e parceria em todos os proce-
dimentos e projetos junto à Divisão de Hotelaria Hospi-
talar.



<<
  /ASCII85EncodePages false
  /AllowTransparency false
  /AutoPositionEPSFiles true
  /AutoRotatePages /All
  /Binding /Left
  /CalGrayProfile (Dot Gain 20%)
  /CalRGBProfile (sRGB IEC61966-2.1)
  /CalCMYKProfile (U.S. Web Coated \050SWOP\051 v2)
  /sRGBProfile (sRGB IEC61966-2.1)
  /CannotEmbedFontPolicy /Warning
  /CompatibilityLevel 1.4
  /CompressObjects /Tags
  /CompressPages true
  /ConvertImagesToIndexed true
  /PassThroughJPEGImages true
  /CreateJDFFile false
  /CreateJobTicket false
  /DefaultRenderingIntent /Default
  /DetectBlends true
  /ColorConversionStrategy /LeaveColorUnchanged
  /DoThumbnails false
  /EmbedAllFonts true
  /EmbedJobOptions true
  /DSCReportingLevel 0
  /SyntheticBoldness 1.00
  /EmitDSCWarnings false
  /EndPage -1
  /ImageMemory 1048576
  /LockDistillerParams false
  /MaxSubsetPct 100
  /Optimize true
  /OPM 1
  /ParseDSCComments true
  /ParseDSCCommentsForDocInfo true
  /PreserveCopyPage true
  /PreserveEPSInfo true
  /PreserveHalftoneInfo false
  /PreserveOPIComments false
  /PreserveOverprintSettings true
  /StartPage 1
  /SubsetFonts true
  /TransferFunctionInfo /Apply
  /UCRandBGInfo /Preserve
  /UsePrologue false
  /ColorSettingsFile ()
  /AlwaysEmbed [ true
  ]
  /NeverEmbed [ true
  ]
  /AntiAliasColorImages false
  /DownsampleColorImages true
  /ColorImageDownsampleType /Bicubic
  /ColorImageResolution 300
  /ColorImageDepth -1
  /ColorImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeColorImages true
  /ColorImageFilter /DCTEncode
  /AutoFilterColorImages true
  /ColorImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /ColorACSImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /ColorImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /JPEG2000ColorACSImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /JPEG2000ColorImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /AntiAliasGrayImages false
  /DownsampleGrayImages true
  /GrayImageDownsampleType /Bicubic
  /GrayImageResolution 300
  /GrayImageDepth -1
  /GrayImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeGrayImages true
  /GrayImageFilter /DCTEncode
  /AutoFilterGrayImages true
  /GrayImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /GrayACSImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /GrayImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /JPEG2000GrayACSImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /JPEG2000GrayImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /AntiAliasMonoImages false
  /DownsampleMonoImages true
  /MonoImageDownsampleType /Bicubic
  /MonoImageResolution 1200
  /MonoImageDepth -1
  /MonoImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeMonoImages true
  /MonoImageFilter /CCITTFaxEncode
  /MonoImageDict <<
    /K -1
  >>
  /AllowPSXObjects false
  /PDFX1aCheck false
  /PDFX3Check false
  /PDFXCompliantPDFOnly false
  /PDFXNoTrimBoxError true
  /PDFXTrimBoxToMediaBoxOffset [
    0.00000
    0.00000
    0.00000
    0.00000
  ]
  /PDFXSetBleedBoxToMediaBox true
  /PDFXBleedBoxToTrimBoxOffset [
    0.00000
    0.00000
    0.00000
    0.00000
  ]
  /PDFXOutputIntentProfile ()
  /PDFXOutputCondition ()
  /PDFXRegistryName (http://www.color.org)
  /PDFXTrapped /Unknown

  /Description <<
    /FRA <>
    /ENU (Use these settings to create PDF documents with higher image resolution for improved printing quality. The PDF documents can be opened with Acrobat and Reader 5.0 and later.)
    /JPN <FEFF3053306e8a2d5b9a306f30019ad889e350cf5ea6753b50cf3092542b308000200050004400460020658766f830924f5c62103059308b3068304d306b4f7f75283057307e30593002537052376642306e753b8cea3092670059279650306b4fdd306430533068304c3067304d307e305930023053306e8a2d5b9a30674f5c62103057305f00200050004400460020658766f8306f0020004100630072006f0062006100740020304a30883073002000520065006100640065007200200035002e003000204ee5964d30678868793a3067304d307e30593002>
    /DEU <>
    /PTB <>
    /DAN <>
    /NLD <>
    /ESP <>
    /SUO <>
    /ITA <>
    /NOR <>
    /SVE <>
    /KOR <FEFFd5a5c0c1b41c0020c778c1c40020d488c9c8c7440020c5bbae300020c704d5740020ace0d574c0c1b3c4c7580020c774bbf8c9c0b97c0020c0acc6a9d558c5ec00200050004400460020bb38c11cb97c0020b9ccb4e4b824ba740020c7740020c124c815c7440020c0acc6a9d558c2edc2dcc624002e0020c7740020c124c815c7440020c0acc6a9d558c5ec0020b9ccb4e000200050004400460020bb38c11cb2940020004100630072006f0062006100740020bc0f002000520065006100640065007200200035002e00300020c774c0c1c5d0c11c0020c5f40020c2180020c788c2b5b2c8b2e4002e>
    /CHS <FEFF4f7f75288fd94e9b8bbe7f6e521b5efa76840020005000440046002065876863ff0c5c065305542b66f49ad8768456fe50cf52068fa87387ff0c4ee563d09ad8625353708d2891cf30028be5002000500044004600206587686353ef4ee54f7f752800200020004100630072006f00620061007400204e0e002000520065006100640065007200200035002e00300020548c66f49ad87248672c62535f003002>
    /CHT <FEFF4f7f752890194e9b8a2d5b9a5efa7acb76840020005000440046002065874ef65305542b8f039ad876845f7150cf89e367905ea6ff0c4fbf65bc63d066075217537054c18cea3002005000440046002065874ef653ef4ee54f7f75280020004100630072006f0062006100740020548c002000520065006100640065007200200035002e0030002053ca66f465b07248672c4f86958b555f3002>
  >>
>> setdistillerparams
<<
  /HWResolution [2400 2400]
  /PageSize [595.000 842.000]
>> setpagedevice


