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Resumo

A patrtir do final dos anos 90, os hospitais comapaatrelar a medicina tradicional aos
servicos de hotelaria, surgindo assim a hotela&pitalar. Apesar de sua importancia na
contribuicdo da atividade curativa do paciente,ploéicas publicagcbes sobre o tema,
demandando um estudo mais aprofundado sobre @meflu da qualidade da hotelaria
hospitalar no processo de cura do paciente, del@omm os autores que abordam o tema,
sendo este o problema da pesquisa. O objetivo deranalisar as publicacées que
abordam a influéncia da qualidade da hotelaria itadap na contribuicdo da atividade
curativa do paciente. A metodologia utilizada fesguisa bibliografica, qualitativa, de
género teorico baseada em fontes secundarias aaci@onclui-se que um atendimento
focado na humanizacdo dos servicos prestados pfisgionais da area da saude e da
hotelaria, com o oferecimento de um ambiente halspicom caracteristicas de um hotel

ou residéncia, contribuira significativamente nogasso de cura do paciente.
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1. Introdug3o

Desde a antiguidade classica, as pessoas buscdias neres, tratamento de saude
em localidades diferentes de sua moradia. Essalmgsere por indmeros motivos, entre
eles, a qualificacdo do corpo médico, a referédaidnstituicdo de tratamento na area da
saude, a inexisténcia de determinadas terapiasan@alidade, entre outras tantas razdes.
Esses pacientes, na sua maioria, ndo viajam saZieho virtude da sua saude debilitada,
fazendo com que o acompanhante acabe por usuésidependéncias e atendimento da
instituicio médica. Nesse sentido, a partir dol files anos 90, os servigos de hotelaria
comecaram a ser inseridos nos hospitais, surgisslman hotelaria hospitalar.

A mudanca na administracdo hospitalar sugere qu& b paciente quanto o seu
acompanhante, sintam-se como se estivessem hosgedsmd um hotel e ndo nas
dependéncias de um hospital. Esse sentimento éivpbspois a estrutura
fisica e operacional é diferente em um hospitalpnssui a pratica de hotelaria hospitalar.

Apesar da importancia detelaria hospitalar na contribuicdo da atividadeativa
do paciente, ha poucas publicacbes sobre o tenmardando mais estudos sobre a
influéncia da qualidade da hotelaria hospitalapraresso de cura do paciente, de acordo
com o0s autores que abordam o tema, sendo estebtermpeo da pesquisa. Os autores
Marcelo Assad Boeger, Fadi Antoine Taraboulsi, Ad&elix de Godoi, Ornélio Dias de
Moraes, indio Candido e Elenara Viera de Vieraasianicos autores que abordam o tema
hotelaria hospitalar em quatro obras especificabresas quais este estudo apresenta
algumas analises.

O objetivo geral da pesquisa foi analisar as pabdes que abordam a influéncia
da qualidade da hotelaria hospitalar na contrilouidd atividade curativa do paciente. A
metodologia utilizada foi a pesquisa bibliograficamalitativa, de género tedrico, sendo
realizada a coleta de dados baseada em fontesdsei@snacionais, através de livros e
artigos publicados em meios impressos e eletrongues abordam o tema hotelaria
hospitalar. Este estudo foi desenvolvido na dis@ptle Pesquisa em Turismo e Hotelaria
da Universidade do Vale do Itajai — UNIVALI.

O texto segue organizado da seguinte forma: pram@nte foi conceituada a
perspectiva sistémica ou holistica que respaldaot@ldria hospitalar; seguido dos
conceitos de hotelaria hospitalar; apos a ideatio de como surgiu a hotelaria hospitalar

no Brasil; a descricdo dos profissionais envolvidosn o atendimento de hotelaria
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hospitalar; a estrutura fisica ideal de um hospiteth a pratica da hotelaria hospitalar; o
atendimento ideal em um hospital com a praticaadeléria hospitalar; e finalizado com a
verificacdo se a qualidade no atendimento e a taestrdisica interferem na cura do

paciente.

2. Conceito da perspectiua sistémica ou holistica que respalda a hotelaria

hospitalar

Capra (1982) diz que durante toda a Antiguidadgayre processo de cura era
considerado, essencialmente, um fendmeno espirduaktava associado aos deuses.
Conforme Melo (1989) foi, durante o milénio que emetdeu a Cristo, que surgiu o
conceito de medicina racional e de ética médiaads@ioneiros os fildsofos gregos que
procuravam explicar o universo pelo puro raciocinksta mudanca deu-se com
Hipdcrates, considerado o Pai da Medicina, quersapafilosofia da medicina e excluiu
os deuses. Ele concebia a doenca como um procats@almascido de causas naturais:
ambiente, clima, dieta, modo de viver. A saudeltaga da harmonia e da simpatia matua
de todos os tumores; um homem saudavel era aquete estado mental e fisico
balanceado. O que é confirmado por Capra (1982: @ighdo afirma que:

A salde é uma experiéncia de bem-estar resultantendequilibrio dinamico que envolve

os aspectos fisico e psicoldgico do organismoyassimo suas interacdes com 0 meio
ambiente natural e social. [...] ser saudavel Bamiportanto, estar em sincronia consigo
mesmo — fisica e mentalmente — e também com o muirtiondante.

Hipocrates era mais focado no paciente enfermoudgona propria doenca. Na terapia de

Hipdcrates estavam presentes 0s exercicios, massdgamhos de mar, dieta e as drogas.

No amago da medicina hipocratica estd a convicgdque as doencas ndo sdo causadas
por deménios ou forcas sobrenaturais, mas sdo femdsnnaturais que podem ser
cientificamente estudados e influenciados por mhocentos terapéuticos e pela judiciosa
conduta de cada individuo. Assim, a medicina deer exercida como uma disciplina
cientifica, baseada nas ciéncias naturais, abrdogemto a prevencdo de doengas como
seu diagnoéstico e terapia. Essa atitude formouse lia medicina cientifica até hoje.
(CAPRA, 1982: 304)
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Em “Ares, aguas e lugares”, um dos mais significati livros do Corpus
Hipocraticum® é mostrado em detalhes como o bem-estar dos ddisié influenciado
pelos fatores ambientais — a qualidade do ar, da dglos alimentos, a topografia da terra,
os habitos gerais de vida. Quanto ao processo rde ‘¢dipocrates reconheceu as forcas
curativas inerentes aos organismos vivos, forcapiea chamou o “poder curativo da
natureza’. O papel do médico consistia em ajudaase$orcas naturais na criacdo de
condicBes mais favoraveis para o processo de q@APRA, 1982: 305)

Ainda segundo Capra (1982: 314) “nos ultimos treze@nos, em nossa cultura,
adotou-se a concepg¢do do corpo humano como umamaaguser analisado em termos de
suas partes”, separando a mente e o corpo. “Ess@@gAo agora esta sendo lentamente
eclipsada por uma concepcdao holistica e ecologicauhdo, que ndo considera o universo
uma magquina, mas um sistema vivo”. (CAPRA, 1982)31

Para Capra (1982: 299) “a abordagem holistica ddesa dos métodos de cura
estar4, portanto, em harmonia com muitas concepgadgionais, assim como sera
compativel com as modernas teorias cientificashdaisegundo o autor, essa evolucéo
cultural envolve a mudanca de paradigmas, do gfegdrdo”, como uma mudanca
profunda no pensamento, percepcdo e valores queaferuma determinada visdo da
realidade. Capra (1982: 315) diz “que a concepggtérsica dos organismos vivos pode
fornecer a base ideal para uma nova abordagemuda sade assisténcia a saude, que é
inteiramente compativel com o novo paradigma”.

A mudanca de paradigma na assisténcia a saudevemmlos conceitos de saude,
a criacdo de novas instituicdes e a implementagdonth nova politica, conforme Capra
(1982) que acrescenta que novas técnicas terag@utmmpativeis com a concepcgao
sistémica de saude surgiram. Capra (1982: 333nafainda que “uma das abordagens
mais intrigantes dos padrdes dinamicos fundamendaisorganismo humano € a
homeopatia [...], sistema terapéutico fundado nal filo século XVIII pelo médico aleméao

Hahnemann” e que:

Na concepc¢do homeopatica, a enfermidade resultaudancas num padréo de energia ou
“forca vital”, a qual é a base de todos os fendma€ifigicos, emocionais € mentais, e é
caracteristica de cada individuo. A finalidadeetapia é estimular os niveis de energia da
pessoa. (CAPRA, 1982: 333)

% Corpus Hipocraticum: volumosos escritos atribuidodHipdcrates, representando um compéndio do
conhecimento médico. (CAPRA, 1982: 304)
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Conforme Moraes (1989: 24) “Hahnemann observouoguiatamentos praticados
faziam mais mal do que bem aos doentes. As sangogsvomitorios e outros
procedimentos, em vez de dar, roubavam saude”.

Para Capra (1982: 329) “a finalidade basica dequealterapia sera restabelecer o
equilibrio do paciente [...] envolvendo tratamentesn varios niveis do sistema
corpo/mente, o que ird exigir um esforco de equipdidisciplinar”. Essas novas terapias
de assisténcia a saude requerem novas qualificag@esantes ndo estavam associadas a

medicina.

Os hospitais estdo gradualmente transformados gtituigfes mais eficientes e humanas,
em ambientes confortaveis e terapéuticos, que mdpte modelo hotéis e nao fabricas ou
oficinas mecanicas, com alimentacéo sadia e natritnembros da familia incluidos na
assisténcia ao paciente e outras sensiveis maldesse tipo. (CAPRA, 1982: 330)

Esse novo paradigma esta representado na inseecdmtdlaria hospitalar nas
instituicbes de saude tradicionais, tendo em wigta buscam terapias alternativas, a
proximidade dos familiares no dia-a-dia do pacieinternado e a humanizacdo dos

servicos com um unico objetivo: contribuir na cdogpaciente.

3. Conceito de hotelaria hospitalar

De acordo com Boeger (2003: 24) “hotelaria hosaitéla reunido de todos os servigos
de apoio, que, associados aos servicos especifidesecem aos clientes internos e
externos conforto, seguranca e bem-estar durantgpes¢odo de internacdo”. Candido;
Moraes; Viera (2004: 52) definem hotelaria hospitabmo:

A prética de servicos e atividades que visam ao-&&ar, ao conforto, a seguranca, a
assisténcia e a qualidade no atendimento a cliglatassitide, representados por pacientes e
acompanhantes, desde shack-in até seu completcheck-out em um hospital.

Em sua obra, Godoi (2004: 40) define “hotelariapitatar € a introducdo de
técnicas, procedimentos e servigos de hotelaria@spitais com o consequente beneficio
social, psicolégico e emocional para pacientes|lif@m®s e funcionarios”. Ja Taraboulsi
(2004: 179) diz que a “hotelaria hospitalar € a dgd oferecer servicos eficientes e repletos
de presteza, alegria, dedicacao e respeito, fatpreggeram a satisfagcdo, o encantamento
do cliente e, principalmente, a humanizacdo dodatento e do ambiente hospitalar”.
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Basicamente a hotelaria hospitalar representa douda administracdo hospitalar a
administracé@o hoteleira, ou seja, atrela a medicaticional os servigos de hotelaria.

Y. Como surgiu a hotelaria hospitalar no Brasil

De acordo com Candido; Moraes; Viera (2004: 15) ditiea € a ciéncia que
investiga a natureza e a origem das doencas do borpano para preveni-las, atenua-las
elou cura-las.” Anteriormente a hotelaria hospitadacliente ao ser internado, passava a
ser paciente e sua vontade e desejos dependiastrdauea oferecida pelo hospital e so
isso importava, sendo a missdo do hospital apeatendimento ao paciente e, se possivel,
a sua cura. (CANDIDO; MORAES:; VIERA, 2004).

As mudancas continuas da sociedade em desenvoteini@rem com que as
necessidades reais vao se modificando em todast@®s da economia e os hospitais ndo
ficam de fora dessas mudancas, sendo exigidaspelkdade, novas formas de satisfazer
0s anseios e desejos atuais. A partir dessa muabngeamdroes no comportamento do

cliente, surgiu a hotelaria hospitalar conforme @ido; Moraes; Viera (2004: 13):

Ha alguns anos, em torno de uma década, nascetekart@ hospitalar, que tem por
objetivo oferecer aos clientes da sadde outrasighesl voltadas ao bem-estar, a seguranca,
a assisténcia e a qualidade no atendimento, tramafwlo os hospitais em um
complemento do ambiente familiar.

Godoi (2004: 52) complementa afirmando que “muitosspitais assumiram
ultimamente uma nova postura de valorizacdo doepgei...]” e que “o foco do hospital
passa a ser outro, o de ndo apenas tratar doerdegje vender saude”. O surgimento da
hotelaria hospitalar no Brasil vem satisfazer azssidades e desejos do consumidor dos
servicos hospitalares, que ndo se resumem apendsembe, que pode ser chamado de
cliente, mas em seus familiares que também possnsgios e expectativas com relacao

ao atendimento do hospital.

9. Profissionais enuoluidos com o atendimento de hotelaria hospitalar
Em um hospital com a hotelaria hospitalar implaatadém dos profissionais da
saude, como médicos, enfermeiros, fisioterapeuntasicionistas, os profissionais da area

da hotelaria séo essenciais para o desenvolvindastatividades hospitalares.
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Dentro de um hospital, a gestdo hoteleira deveerespas regras e funcdes hospitalares,
adaptando-se a elas. Em contrapartida, as fungiiedeinas devem ser vistas como a
traducdo da qualidade pela prestacéo de servicateddimento de acolhimento, com base
em principios operacionais e de gestdo que deveracsitos, entendidos, absorvidos e
efetivamente exercidos por todo o corpo hospitéE®EGER, 2003: 55)

Entre estes profissionais cita-se: o gerente deldr@ hospitalar; o recepcionista
de internagdes e altas; a governanta; a camagergerente de alimentos e bebidas.

O gerente de hotelaria hospitalar é subordinadoegab ou a superintendéncia do
hospital e exerce uma fungcdo-chave e importantgalda instituicdo, é ele o responsavel
pelo perfeito desenvolvimento dos profissionais higelaria hospitalar, buscando a
harmonia entre os setores. O recepcionista denagées e altas tem um cargo
correspondente ao recepcionista de um hotel commalg caracteristicas especificas,
como o conhecimento de detalhes da &rea da sal@&iacionamento de um hospital. No
hospital a recepcdo ndo € considerada o coracdmté como na hotelaria, mas € um
setor de vital importancia para o hospital, ondeaé@ndidas todas as pessoas que buscam
internacdo, informacgéo de pacientes e qualquemi&Eogdo referente a saude.

O setor de governanga, assim como no hotel, abrangeior &rea fisica do
empreendimento: apartamentos, corredores, areal s@lgumas areas operacionais de
andares, lavanderia, higiene e limpeza. De acoao Boeger (2003: 73) “centralizar
todas essas operacfes sob responsabilidade de oweananta também é bastante
interessante, pois otimiza o tempo da equipe dermiagem em priorizar a area
assistencial’. A camareira, assim como no hotelregponsavel pela arrumacdo e
higienizacdo das unidades de internacdo e das fisgess hospitalares, sendo que no
hospital a camareira exerce suas fungdes em catitato com o paciente, pois o paciente
permanece na cama a maior parte do tempo.

O gerente de alimentos e bebidas € uma inovacadoodd#um hospital, sendo sua
funcdo comandar uma estrutura fisica e operacemegbtada as necessidades hospitalares,
como por exemplo, na maioria das vezes nao € eHégjpue escolhe o seu alimento e sim
a nutricionista. Sendo de sua responsabilidadeca @ne engloba todos os setores de
alimentacédo. (CANDIDO; MORAES; VIERA, 2004)

Os cargos citados sao considerados os basicosapaxacucdo dos servicos de
hotelaria hospitalar, no entanto, dependendo dgoaa e porte do hospital outras funcoes
podem ser criadas, como o0 gerente operacional sfgeagem, coordenador de eventos,

coordenador dmarketing, mensageiro, entre outros.
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Outro grupo de funcionarios ou voluntarios que eser papel importante dentro
do hospital sdo os que, através do riso e da alelgmiscam minimizar o sofrimento do

paciente, principalmente as criancas.

Alguns hospitais tém projetos de recreacdo, utiiase de profissionais que se vestem
como médicos, porém fantasiam-se com nariz, adognsapatos de palhago visando ao
entretenimento, principalmente dos pacientes dearasdpediatricos. [...] € grande a
importéncia desse trabalho para a mudanca de hdmgaciente e, consequentemente,
facilidade no tratamento interpessoal com a equipsElica e hoteleira do hospital.

(BOEGER, 2003: 39)

O método de terapia do riso, conforme Lambert (1988ma, ja era utilizado por
Hipdcrates, o pai da medicina, o qual utilizavaadenagdes e brincadeiras na recuperacéo
dos pacientes. Desde a década de 60 o médico Hintens, chamado deatch Adams,
vem utilizando com sucesso, o0 riso como agentautke &lo Brasil existem os “Doutores
da Alegria”, um grupo formado por atores que visitas hospitais, transformando o dia-a-

dia de pacientes pediatricos em momentos de aledelicidade.

A Risoterapia é uma terapia bilateral que envoleermunicagdo consigo mesmo e com o
outro. E benéfica para quem da e para quem recepe\[expressdo da alegria e do bom
humor tem um carater terapéutico, despertandcalmeinte em nés e depois nos outros,
principalmente nas pessoas necessitadas de umgadnje otimismo, o bem-estar, o bom
humor e a sadde. (LAMBERT, 1999: 22)

Estes profissionais contribuirdo, juntamente cordersais funcionarios da saude e
da hotelaria hospitalar, na recuperacéo fisica mahdos pacientes e, conseqientemente,

ajudardo os acompanhantes destes a superar os tosrt@ndificeis da dor e da doenca.

6. A estrutura fisica ideal de um hospital com a pratica da hotelaria hospitalar

Os hospitais que desejam implantar a hotelaria itadsp devem adequar a sua
estrutura fisica para melhor atender as necessdime clientes. De acordo com Boeger
(2003: 29) o “planejamento arquitetdnico dos ha@spié uma tendéncia forte e irreversivel
[...] @ hotelaria deve estar incorporada aos sesvipspitalares, mas também muito pode
contribuir para o desenvolvimento estético do habpi.]".

Percebe-se que as instituicdes de saude desejder jpecara de hospital e sim se
parecer, cada vez mais, com um empreendimentoelrotelPodem-se realizar estas

mudancas principalmente, nas unidades de internagdosalas de espera; na recepcao; e
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na area de lazer infantil. As unidades de intemag@0o as instalacdes que devem
proporcionar melhor conforto ao paciente e seu peoimante, pois € neste espaco fisico
gue o doente passara a maior parte do tempo detsuzacao.

Na recepcdo ndo € necessario estarem a mostracas otan os demais pacientes
aguardando internacdo, a correria dos meédicos, eroclde éter, caracteristico nos
hospitais, “0 hospital ndo precisa ser ‘frio’, gdede ser caloroso e aconchegante”,
conforme afirma Godoi (2004: 50). As salas de esp#gvem ser 0S espacgos que
proporcionem descanso e relaxamento aos acompashanisitantes, oportunizando aos
familiares e amigos que estes conversem reservatansebre o estado de saude do
paciente, tratem sobre seu tratamento e possanmersamvsem perturbar o sono e o
descanso do paciente.

Para o atendimento das criancas internadas é mymrtante a existéncia de uma
brinquedoteca, pois esta seria, para Boeger (20Q3:“um espago onde a crianca
resgataria o direito a infancia, a criatividadspaiabilidade, a experiéncia, a descoberta e
a espontaneidade”.

A estrutura fisica ideal de um hospital que tem cafjetivo ndo somente tratar o
doente deve garantir, para Caldas (1998: 177) “afiemprotecdo, desenvolvimento,
estimulacdo e satisfacado para promover o bem-psiasendo a adaptacdo do ambiente
parte integrada dos cuidados de cada pessoa”e@teclile hoje ndo quer perder o contato
com o mundo externo, ele busca por uma estrutdseredie daquela tradicional de
hospital, desejando um local o0 mais parecido pekstvm um hotel ou com a sua prépria

casa.

. 0 atendimento ideal em um hospital com a pratica da hotelaria hospitalar

O ser humano necessita de atencdo, carinho e derde valorizado, e esta
necessidade esta presente também no momento daléde da dor e da doenca. De
acordo com Pitta (1999: 51) “ao doente cabe confiar médico e na medicina,
comunicando suas experiéncias intimas, pessoamp®rais. Em contrapartida ndo é
sequer de bom tom [...], que um gesto afetivo aligpareca na relacdo do técnico com o
enfermo”. No entanto, esta postura, que pode atéossiderada fria, de animosidade para
com o paciente vai de encontro com as necessidl@®mem, descritas por Abraham

Maslow no estudo da hierarquia das necessidadesloMaacreditava que o homem
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aspirava a auto-realizacéo, tendo descrito umanplde necessidades em cinco niveis,
sendo o primeiro nivel as necessidades fisiolégicamo fome, sede, sono e abrigo;
segundo, a seguranca, na sua forma mais simpksgdeanca relacionada a protecéo até a
seguranca relacionada ao emprego estavel e a safa;0, as necessidades sociais ou de
amor, relacionadas ao afeto; quarto, a estimaconhecimento das nossas capacidades
por n0s mesmos e pelos outros; e por ultimo, a@aiizacdo (MASLOW, 2000).

A relacdo médico/paciente enquadra-se nas necdssidi® seguranca, a partir do
momento em que € a partir desta relagdo que oithaivconseguira atingir o seu segundo
nivel de necessidade, ou seja, a seguranca e tamhéroeiro nivel, as necessidades de
afeto. Atualmente, as exigéncias dos pacientes mraogae consequentemente, o
atendimento também necessita ser alterado pardeatarestas novas expectativas.

Com relacdo as expectativas do cliente que progorahotel e um cliente que
procura um paciente, estas sdo bem diferentes, gbistel foca-se principalmente no
conforto, normalmente agregando o luxo, enquanto o hospital convencional
invariavelmente esta focado 100% na saude, fazemaloque suas equipes, muitas vezes,
desconhecam outra forma de atendimento. No entaosohospitais que possuem o setor
de hotelaria hospitalar, esta atitude deve serdfife, pois no conceito de hotelaria
hospitalar, conforme afirma Boeger (2003: 28), pasientes sdo considerados enfermos;
por isso, requerem atencao especial que conciialde com o ato de hospedar-se bem e
torne o ambiente mais acolhedor para a familiaasdepte e ele, humanizando, o ambiente
e seu atendimento”.

Esta mudanca no atendimento parte do préprio pacigque comegou a questionar
e sentir necessidade de que a empresa hospitaaoférecesse ndo s6 a cura ou
tratamento, como também a seguranca, o confogoneipalmente, seu bem-estar, de sua
familia e seus visitantes”. (BOEGER, 2003: 24). dderdo com Dias (2003: 01) “até a
menos de 10 anos. Desde que o médico fosse cortgpetem hospital aparentemente
limpo, nada mais importava para o paciente.”

Candido; Moraes; Viera (2004: 189) afirmam que pgbacos anos, as organizacoes
hospitalares comecaram a perceber que seus clienfggcientes tinham as mesmas
necessidades que um consumidor comum, e que aizZagao ndo estava correspondendo
a satisfacdo dessas necessidades”. Ainda confoémdidd; Moraes; Viera (2004: 190),
estes pacientes necessitam de “tecnologia, segyraogforto, bom atendimento e um

ambiente que proporcionasse a sensacao de estarsare/ou um hotel [...]".
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O atendimento impecavel, a boa hospitalidade, o boothimento e o melhor
relacionamento possivel entre paciente e equipmlddoradores sao os principais fatores
que nao devem ser esquecidos pelos administradurggitalares para se atingir a
satisfacdo das expectativas, necessidades e deskjes clientes hospitalares,

proporcionando o bem-estar fisico e emocional.

8. A qualidade no atendimento e a estrutura fisica que interferem na cura do

paciente

A hotelaria hospitalar procura inserir a hospitdid no ambiente hospitalar,
trazendo para dentro do hospital servicos semeabaabs prestados na hotelaria
convencional. Boeger (2003: 54) conceitua hospdake como “o ato ou efeito de
hospedar, é a qualidade do hospedeiro [...]". edaccom Godoi (2004: 20) “por mais
estranho que pareca, a hospitalidade € essenciatbdo ambiente hospitalar, pois vai
estar vinculada durante todo o processo de intéenag melhora do paciente, e
consequentemente a satisfacdo dos seus familiaragyes”.

Muitas instituicbes de saude estdo adaptando sewdcas e instalacdes
incorporando a hotelaria no seu processo de gestderindo no ambiente hospitalar
profissionais da arquitetura, turismo, hotelare@stgpnomia entre outras areas e profissoes,

atingindo-se resultados até entdo desconhecidos.

Quando alguns profissionais de outras areas dcecanbinto interferem nesse processo de
reestruturacdo hospitalar, surgem resultados inedps especialmente quando se
guestionam paradigmas obsoletos e se estabeleceas merdades que se tornam pela
pratica, incontestaveis. (GODOI, 2004: 41)

Além do atendimento, o ambiente também pode infliaenna percepcdo do
paciente; e a estrutura hoteleira, conforme dizgBp€2003: 28) faz com que “0 ambiente

torne-se menos agressivo que a imagem convenaenah hospital”.

A natureza humana é composta por diversos aspestiosts, bioldgicos, psicolégicos e
econdmicos, que influenciardo a salde e o bem-dstandividuo. Esses aspectos sdo
interdependentes, relacionando-se o tempo todond®sefluenciados pelo ambiente. (DIO;
RETTONDINI; SOUSA, 2005: 807)

A principal influéncia na cura do paciente, conferms autores pesquisados,
indicam que a humanizacao, tao frequente na hielarque comeca, ainda que em
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peguena escala, a fazer parte dos hospitais, hoje sido altamente reconhecido, mesmo
no seio da classe médica, como importante fatmeocaperacdo do paciente”. (GODOI,
2004: 119)

Conforme os autores que abordam o tema hotelasigitatar, a estrutura fisica e o
atendimento focado na humanizacéo proporcionara@miviente mais acolhedor o qual

beneficiara na recuperagdo do paciente.

9. Consideracdes Finais

A insercdo da hotelaria hospitalar nas instituigieesaude brasileiras teve inicio na
década de 90 e a partir de entdo muitos admin@®adhospitalares, assim como
estudantes da area de turismo e hotelaria comecaraeninteressar por este tema, no
entanto, até 0 momento atual, poucas sao as pasglésenvolvidas na area de hotelaria
hospitalar. Com base neste fato, foi realizadoesqmte estudo para verificar a influéncia
da qualidade da hotelaria hospitalar no processmidedo paciente.

Na Antiguidade grega o processo de cura era askpnc®s deuses, sendo
modificado este pensamento com Hipdcrates, que arioonceito da medicina racional,
passando a explicar o universo pelo puro racioctfimendo que a saude era proveniente
da harmonia do estado fisico e mental. No decateerhistoria da medicina novos
paradigmas foram surgindo, fazendo com que a nmedfosse vista de formas diferentes,
sendo modificados os conceitos de saude, as psdps#tuicdes e as politicas destas, e
principalmente, sendo incorporadas aos hospitamana@ualificagdes profissionais. A
hotelaria hospitalar vem fazendo parte do paradiginal da medicina, quando busca
contribuir com a atividade curativa do pacientpatir da utilizacdo de novas terapias, da
insercao de novos profissionais e principalment® codesenvolvimento de uma nova
forma de atendimento voltada para a humanizacdcselascos. Todas essas mudangas
enfatizam o conceito de hotelaria hospitalar gbaseado no conforto, no bem-estar e na
seguranca dos pacientes e familiares, contriburadla amenizar o sofrimento do periodo
de internacdo.

Esse atendimento de qualidade é prestado pelosgiooiais da area da saude,
como médicos, enfermeiros, fisioterapeutas, notmistas, juntamente com profissionais
antes existentes apenas na hotelaria convencammb o gerente de hotelaria hospitalar, a

governanta, a camareira, o gerente de alimentosbilds, entre tantas outras funcdes.
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Além destes profissionais ha os doutores da alegiéacontribuem significativamente no
estado emocional do paciente, trazendo a alegravés da Risoterapia, para dentro do
hospital. Este novo grupo de profissionais atuambs hospitais proporciona um
atendimento de qualidade que supera as expectdidgagacientes e seus familiares, cada
vez mais exigentes, fazendo com que estes alcaalgpms dos niveis de necessidades
humanas, como a seguranga e o afeto.

O atendimento prestado com qualidade deve sernuipal objetivo dos novos
administradores hospitalares, pois a atencdo eriohoapara com o0 paciente traréo
seguranca e conforto num dos momentos mais difij@s 0 ser humano, a dor e 0 medo
da morte. Além do atendimento, é através tambérandaiente fisico do hospital que o
paciente e seus acompanhantes se sentirdo acopetiosnstituicdo, quando a estrutura
fisica do hospital parece com um hotel ou com goséprio lar, fazendo com que se perca
a caracteristica dos hospitais tradicionais.

Com a crescente exigéncia do cliente por melhosesitaras e atendimento, os
hospitais estdo buscando adaptar-se fisicamenteofesgionalmente para atender as
necessidades e desejos deste publico tdo exigesge. € o desafio das instituicdes de
saude que estdo empenhadas com a mudanca, adaptandestema de gestdo com o
objetivo de oferecer hospitalidade além de hosp#gdio, fazendo com que a hotelaria
hospitalar seja uma tendéncia irreversivel parainasituicbes de saude brasileiras
interessadas em prestar o melhor atendimento aalegue. Pois, com a insercdo da
hospitalidade nos hospitais, predominando a huraga@na prestacéo dos servi¢os, pode-
se minimizar a dor do paciente, diminuir o0 seu terdp internagdo e consequentemente,
contribuir para a sua cura.

A partir da analise dos resultados conclui-se qabjetivo geral desta pesquisa foi
alcancado, percebendo através dos autores pesoplisgwe a qualidade da hotelaria
hospitalar contribui na atividade curativa do patge Esta pesquisa propds um estudo em
uma area pouco explorada tendo relevancia cieatificis demonstrou, de acordo com o0s
autores, o avanco do setor hoteleiro dentro dogitais brasileiros e a verificacdo de uma
possivel mudanca com relacdo ao atendimento desnpes, na busca da humanizacéo dos
servicos, alcancando-se, assim, uma significatighona no processo de saude, logo este
estudo pretende contribuir de forma modesta comeserd/olvimento da hotelaria
hospitalar no Brasil, a partir das andlises aptas@s, bem como suscitar mais estudos

sobre o tema.
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