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RESUMO

A hospitalidade ¢ uma pratica que se faz presente desde tempos remotos em diversas
institui¢des, a exemplo da hotelaria. A partir da década de 1980, ganha for¢a um novo
conceito de hotelaria dentro de ambientes de cuidados a saude: a hotelaria hospitalar. O
estudo proposto traz como tema a analise da Geréncia de Hospitalidade do Hospital Sao
Rafael em Salvador/BA e a possivel relagdo entre os principios da hospitalidade aplicados
pela mesma e as caracteristicas da hotelaria hospitalar. Parte-se da necessidade de responder
ao seguinte questionamento: em que medida a Geréncia de Hospitalidade do Hospital Sao
Rafael aplica os principios da hospitalidade, e como estes se relacionam com as caracteristicas
da hotelaria hospitalar? Portanto, tem-se como objetivo geral analisar a Geréncia de
Hospitalidade do Hospital Sao Rafael em Salvador/BA e a possivel relagao entre os principios
da hospitalidade aplicados pela mesma e as caracteristicas da hotelaria hospitalar. A
metodologia utilizada para o desenvolvimento do trabalho consiste em pesquisa bibliografica
e documental, assim como visitas técnicas nas quais foram realizadas entrevistas e
observagdes de campo. Considera-se que a aplicagdo dos principios da hospitalidade e das
caracteristicas da hotelaria hospitalar nas instituicdes hospitalares, tanto privadas quanto
publicas, pode contribuir para o processo de cura dos pacientes € um melhor atendimento dos
usuarios/clientes de saude. Entretanto, existe a necessidade do desenvolvimento de novos
estudos nesta area, assim como de uma maior atengdo por parte dos estudantes de Turismo e
Hotelaria da Universidade do Estado da Bahia e de outras instituicdes, como também dos
profissionais atuantes, a fim de que este recente nicho do setor hoteleiro possa se desenvolver,
oferecendo aos seus usuarios/clientes servigos cada vez mais humanos.

Palavras-chave: Hospitalidade. Hotelaria Hospitalar. Hospital Sdo Rafael. Salvador (BA).
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1 INTRODUCAO

Desde tempos remotos a hospitalidade figura como elemento principal em
diversas instituicdes — dentre as quais os monastérios, alojamentos, casas de familia e os
hospitais — devido a amplitude do seu conceito (CAMARGO, 2003, 2004; LASHLEY, 2004).
Fez-se aqui um recorte de suas contribuigdes, destacando os principios que se tornaram
basilares para a efetivacdo da hotelaria. Paralelamente as atividades hoteleiras convencionais,
ganha forca, a partir da década de 1980, um novo conceito de hotelaria, dentro de ambientes
de cuidados a satde. A hotelaria hospitalar, como ¢ chamada, nao se diferencia em muito da
hotelaria dita cléssica, tendo em vista que estd de acordo com os seus paradigmas basilares,
sendo uma adequacdo da hotelaria tradicional ao ambiente de cuidados a satde, que também
possui um hospede que carece de cuidados e, até mesmo, mimos.

A partir do surgimento desse conceito, hospitais em todo o mundo, no Brasil e,
inclusive, na Bahia, tém buscado incorporar em seus cuidados com os pacientes os principios
da hospitalidade, aliados a processos, condutas e servigos comuns a hotelaria tradicional,
como ¢ possivel perceber nos estudos de Boeger (2008, 2012) e Taraboulsi (2009). Diante
desse contexto, apresenta-se como exemplo o Hospital Sdo Rafael (HSR) em Salvador/BA,
que foi escolhido por ser referéncia no estado em atendimento a satude, tanto para pacientes do
Sistema Unico de Satde (SUS) quanto da rede particular, e por possuir uma Geréncia de
Hospitalidade em sua estrutura organizacional.

Este estudo apresenta como tema a analise da Geréncia de Hospitalidade do
Hospital Sao Rafael em Salvador/BA e a possivel relagdo entre os principios da hospitalidade
aplicados pela mesma e as caracteristicas da hotelaria hospitalar. Parte-se da necessidade de
responder ao seguinte questionamento: em que medida a Geréncia de Hospitalidade do
Hospital Sao Rafael aplica os principios da hospitalidade, € como estes se relacionam com as
caracteristicas da hotelaria hospitalar? Acredita-se que a existéncia de uma Geréncia de
Hospitalidade nesta institui¢do contribua para a aplicagdo dos principios da hospitalidade na
mesma, pautados nos tempos sociais receber, hospedar, alimentar e entreter, € que estes
principios se relacionam diretamente com as caracteristicas da hotelaria hospitalar, cujo

principal objetivo é a melhoria da prestagio dos servigos aos usuarios/clientes de satde!.

! Utiliza-se aqui a diferencia¢do dos termos usuério e cliente de satde, pois os clientes pagam pelos
servigos recebidos e, portanto, t€ém direitos. Ja os usuarios apenas usufruem dos servigos de satude
prestados pelo poder publico. E importante ressaltar que a nocdo de cliente de saude, utilizada no
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O estudo possui como objetivo, entdo, analisar a Geréncia de Hospitalidade do
Hospital Sao Rafael em Salvador/BA e a possivel relagdo entre os principios da hospitalidade
aplicados pela mesma e as caracteristicas da hotelaria hospitalar. Para que este seja alcangado,
considera-se necessario: a) conceituar hospitalidade, hotelaria e hotelaria hospitalar; b)
discorrer sobre a histéria e estrutura do Hospital Sdo Rafael; c) apresentar a Geréncia de
Hospitalidade do Hospital Sao Rafael; d) comparar as caracteristicas da hotelaria hospitalar
presentes no Hospital Sao Rafael com um hospital publico.

Este estudo justifica-se como uma contribui¢do para a constru¢do do pensamento
sobre a aplicabilidade dos principios da hospitalidade no meio hospitalar, assim como uma
conscientizacao a respeito da sua importancia em ambientes de cuidados a satide, uma vez que
os usuarios/clientes de saude também sdo (ou deveriam ser) considerados como hospedes nos
hospitais. Dessa forma, pretende-se colaborar para o fomento de uma maior atengao, por parte
de profissionais atuantes e, também, em formagdo, para a hotelaria hospitalar, enquanto mais
um dos variados campos de atuag¢do do profissional da area de turismo e hotelaria. E espera-se
cooperar para que esse recente nicho do setor hoteleiro receba cada vez mais importancia, a

fim de que se desenvolva e oferega aos seus clientes servigos cada vez mais humanos.

1.1 METODOLOGIA

Para que se possa entender por quais caminhos este trabalho foi conduzido, faz-se
necessario aqui apresentar a sua metodologia. Quanto ao método de procedimento, adotou-se
um estudo de caso, pois realiza-se uma analise dos aspectos de determinada instituicdo, a
saber, o Hospital Sdo Rafael. Quanto aos objetivos, este trabalho ¢ caracterizado como
pesquisa descritiva, pois baseia-se na observagado, registro e andlise das informacdes obtidas,
sem que haja a interferéncia das pesquisadoras, por meio do levantamento bibliografico e da
pesquisa de campo (ANDRADE, 2003).

As técnicas de pesquisa, parte pratica relacionada a coleta de dados, podem ser
divididas em documentacao direta e indireta. No que tange & documentacao direta, realizou-se
uma visita a Geréncia de Hospitalidade do Hospital Sao Rafael no dia 06 de agosto de 2014,
no turno matutino, a fim de conhecer, na teoria, o funcionamento da mesma. As informagdes
obtidas durante esta visita foram coletadas a partir de entrevistas narrativas despadronizadas

(DENZIN; LINCOLN, 2006; BAUER; GASKELL, 2007) com a Gerente de Hospitalidade,

decorrer do trabalho, envolve também, além da pessoa enferma, os familiares, amigos,
acompanhantes e visitantes.
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uma Analista de Recursos Humanos, o Chefe dos Anfitrides e o Supervisor de Atendimento,
que serviram como base para a se¢do que detalha o estudo de caso.

A dinamica da visita técnica realizada seguiu os procedimentos determinados pelo
proprio HSR no que se refere a sua autorizagdo e conducgdo da relagdo entre a empresa ¢ as
pesquisadoras. ApoOs contato inicial por e-mail com a Geréncia de Hospitalidade, as
professoras orientadoras foram instruidas a solicitar oficialmente, através de formulario
especifico ao Departamento de Recursos Humanos (RH), uma visita técnica a esta Geréncia.
Esta solicitagdo foi encaminhada ao RH e esperou-se o parecer da direcao do Hospital e da
referida Geréncia. O pedido foi deferido e a visita foi agendada pela Analista de RH com as
professoras orientadoras que acompanharam as estudantes durante a visita.

Na visita, inicialmente, a Analista de RH expds um pouco da histéria do HSR, que
também foi observada, naquela oportunidade, em uma exposi¢do por comemoragao dos 40
anos do Monte Tabor Centro ftalo Brasileiro de Promogao Sanitaria (CIBPS). Em seguida, as
estudantes e as professoras orientadoras foram conduzidas a Geréncia de Hospitalidade para a
realizacdo de entrevista com a gestora responsavel. A dindmica do encontro, por solicitacdo
da mesma, consistiu em uma exposi¢ao da sua experiéncia profissional e do funcionamento da
Geréncia, sua relacdo com a politica da instituicdo e as acdes especificas que vem
desenvolvendo. Durante a sua exposi¢do ndo foi autorizada a aplicagdo de entrevista
padronizada, apenas perguntas relacionadas a sua fala, no intuito de esclarecer algum ponto
especifico da narrativa da mesma. A duracdo do encontro foi de, aproximadamente, uma hora,
e também ndo foi autorizada a gravacdo da fala. Portanto, as pesquisadoras utilizaram como
estratégia metodoldgica a entrevista narrativa, que € aquela em que o sujeito da fala conduz a
dindmica do encontro, dentro de um tema pré-determinado.

Posteriormente, para a redacdo e analise dos dados obtidos, utilizou-se o método
de andlise da narrativa que consiste em explicar a realidade a partir do que foi informado pelo
entrevistado (narrador), agrupando as informagdes por temas relacionados ao objeto de
estudo. Este método ¢ relevante para pesquisas qualitativas, pois as narrativas propdoem
representacdes/interpretagcdes particulares do mundo a partir de um informante privilegiado,
expressam a verdade a partir de um ponto de vista, de uma situagdo especifica no tempo e no
espaco, ¢ estdo inseridas num determinado contexto socio-historico, ndo podendo ser
descontextualizadas (BAUER, GASKELL, 2007). Nesta oportunidade, como dados
complementares a entrevista, também foram disponibilizados, para fins deste estudo,

documentos oficiais sobre a Politica de Hospitalidade do HSR.
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Sobre a aplicagdo de questiondrios e novas entrevistas, solicitados pelas
pesquisadoras, a Gerente de Hospitalidade orientou que fosse realizado um outro contato para
este fim, futuramente. Apds este momento da visita, as pesquisadoras tiveram um novo
contato com a Analista de RH, que terminou a exposi¢do sobre a histdria e relatou o0 momento
atual do HSR. E, em seguida, uma conversa com o Chefe dos Anfitrides e um Supervisor de
Atendimento, ambos funcionarios da Geréncia de Hospitalidade, a pedido da propria gerente,
para que eles mostrassem um pouco do seu trabalho.

O objetivo inicial desta pesquisa era o de analisar a influéncia da introdu¢ao dos
principios de hospitalidade e dos servigos caracteristicos da hotelaria hospitalar utilizados no
Hospital Sao Rafael para a satisfagdo dos pacientes e acompanhantes com no minimo trés dias
de permanéncia no Hospital. Pretendia-se também, além de conhecer a Geréncia de
Hospitalidade do mesmo, ver o funcionamento do departamento de Hotelaria Hospitalar,
representado no Hospital pela area de enfermagem. Na primeira visita a Geréncia de
Hospitalidade, o HSR mostrou-se muito receptivo, no entanto, depois das muitas vezes que as
pesquisadoras tentaram entrar em contato com a instituicdo, foram informadas que ndo seria
mais possivel a continuagdo da pesquisa, devido a indisponibilidade dos setores. A fim de
realizar uma observacdo direta mais detalhada sobre a estrutura do HSR, realizou-se uma
visita informal ao mesmo, no dia 24 de novembro de 2014, no turno vespertino, para observar
sua estrutura externa e as areas da recepg¢ao e do /obby.

Em razdo da recusa do HSR, os rumos desta pesquisa mudaram. Optou-se entdo
por apresentar e analisar as informagdes obtidas durante a visita & Geréncia de Hospitalidade
deste Hospital e fazer uma comparagdo entre as caracteristicas da hotelaria hospitalar
presentes no mesmo e em um hospital publico. Entdao, no dia 07 de novembro de 2014, no
turno matutino, realizou-se uma visita a Coordenagdo de Hotelaria Hospitalar de um hospital
publico, cujo nome ndo serd citado a pedido dos gestores. Durante a visita, as pesquisadoras
puderam conversar com a ex-coordenadora de Hotelaria Hospitalar da institui¢do, e observar,
de maneira informal, algumas das atividades concernentes a esta Coordenacdo, além da
estrutura fisica do Hospital.

Quanto a documentacdo indireta, também utilizada para a construgdo deste
trabalho, adotou-se a pesquisa bibliografica. Para tanto, foram consultadas fontes
bibliograficas encontradas na Biblioteca Central da Universidade do Estado da Bahia (UNEB)
e na Biblioteca do Campus Prof. Barros da Universidade Salvador (UNIFACS), bases para a
construcao do referencial conceitual. Consultou-se também fontes de meios eletronicos, tais

como artigos e sites, em especial o do HSR.
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O presente trabalho estd estruturado em quatro segdes. A primeira secdo
corresponde a Introdugdo, na qual se faz um apanhado geral sobre o assunto, apresenta-se o
questionamento principal deste estudo, sua hipotese, objetivos, e a justificativa para a
realizagdo do mesmo. Ainda nesta secdo expde-se a metodologia utilizada para o
desenvolvimento do trabalho. A secdo 2 traz as bases tedricas deste estudo, a saber,
explanacdes no que diz respeito aos conceitos e a histoéria da hospitalidade, hotelaria e
hotelaria hospitalar. A se¢io 3 cabe a apresentagdo do objeto de estudo, o Hospital Sio
Rafael, para que se possa chegar a analise da sua Geréncia de Hospitalidade, foco deste
trabalho. Nesta secdo também sdo apresentados os resultados desta pesquisa, na qual se faz
um contraponto entre as caracteristicas da hotelaria hospitalar no hospital privado, leia-se o
Sao Rafael, e um hospital publico. Por fim, a se¢ao 4 traz a conclusao deste estudo, onde sao
expostas as limitacOes para a realizacdo desta pesquisa, bem como sugestdes para estudos

posteriores.
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2 HOSPITALIDADE E HOTELARIA HOSPITALAR

Desde os primérdios da hotelaria, a pratica da hospitalidade se faz presente. A
hotelaria, segundo Taraboulsi (2009, p. 156, grifo do autor) € “a arte de oferecer servigos
repletos de presteza, alegria, acolhimento, dedicacdo e respeito, fatores que geram a
satisfagdo, o encantamento e a fideliza¢do dos clientes.”, ou seja, o seu existir implica em
hospitalidade. Mas como estas duas areas tém sido vistas e concebidas ao longo do tempo? E
como elas se desdobram na chamada “hotelaria hospitalar”? Estas, dentre outras questoes,

serdo explanadas a seguir.

2.1 HOSPITALIDADE: CONCEITOS E ASPECTOS HISTORICOS

A hospitalidade ¢ de fundamental importancia na pratica do turismo,
principalmente pelo fato do turista estar longe de seu local habitual de residéncia, o que pode
deixa-lo deslocado, como um forasteiro em outra terra. Assim, sentir-se acolhido faz toda a
diferenga na sua experiéncia longe de casa. Portanto, as cidades que pretendam desenvolver
de maneira satisfatoria sua atividade turistica devem prezar pelo amparo ao turista baseado na
hospitalidade, no desejo de receber bem o visitante.

Segundo Walker (2002, p. 4), a origem da palavra hospitalidade ¢ derivada de
“[...] hospice (asilo, albergue)”, palavra francesa cujo significado consiste em “[...] dar
ajuda/abrigo aos viajantes”. Campos e Gongalves (1998, p. 72) afirmam, inclusive, que a
palavra hospedagem, proveniente do latim, “[...] originalmente, significava hospitalidade,
dada ou recebida, e também aposento destinado a um hdspede”. Para Gouirand (1994 apud
AVENA, 2007, p. 15), “a hospitalidade ¢ um conceito que histérica e antropologicamente
acompanha o homem, e € o que transforma o estranho em hospede.” A mesma ¢ citada em
escritos anteriores a Grécia e Roma antigas, por volta de 1700 a.C., evidenciando o quao
longinqua ¢ a no¢ao de hospitalidade (WALKER, 2002).

Um cléssico da literatura traz a tona a questdo da hospitalidade como dadiva:
trata-se do “Ensaio sobre a dadiva”, obra de Marcel Mauss que retrata como diversas
civilizagdes, com suas diferencas, se relacionavam em uma troca mutua, permitindo a
comunica¢do entre os homens, a sociabilidade. Para Mauss (2003), a déadiva tem por
finalidade criar um sentimento de amizade, de valorizacdo entre os envolvidos. Sobre a

hospitalidade evidenciada como dadiva e dom, Dencker (2004, p. 189) escreve o seguinte:



17

A hospitalidade manifesta-se nas relagdes que envolvem as agdes de
convidar, receber e retribuir visitas ou presentes entre os individuos que
constituem uma sociedade, bem como formas de visitar, receber e conviver
com individuos que pertencem a outras sociedades e culturas; desse modo,
pode ser considerada com a dindmica do Dom.

Nessa linha de raciocinio, € possivel afirmar que o ser humano ¢ um ser social,
pois, j4 que ¢ comum que as pessoas precisem umas das outras para sobreviver, faz-se
necessaria uma intera¢ao, um convivio, o que resulta em uma abertura para o acolhimento.

De acordo com Camargo (2004), a obra de Mauss ¢ de extrema importancia pelo
fato de ele ter destacado que a dadiva ndo ¢ um ato isolado, pois esta associada a um processo
indefinidamente repetitivo que consiste em dar, receber e retribuir, sendo esses trés deveres a
chave para explicar as relacdes sociais das civilizagdes antigas. O autor ainda enfatiza que
“[...] toda acdo de hospitalidade comega com uma dadiva. [...] A dadiva desencadeia o
processo de hospitalidade, [...] numa perspectiva de refor¢o do vinculo social.” (CAMARGO,
2004, p.19). Ainda segundo Camargo (2004), existem duas correntes de estudo da
hospitalidade: a francesa e a americana.

A corrente francesa da hospitalidade, derivada dos estudos de Mauss sobre a
perspectiva da dadiva, considera, especialmente, a hospitalidade doméstica e publica. Apesar
de ndo contar com “contratos preestabelecidos que reivindiquem algum tipo de recompensa”
(VALDUGA; LAGEMANN, 2010, n.p.), a dadiva traz implicita em seu significado um
débito, que s6 pode ser pago com a retribui¢do do que foi recebido, recomecando o seu ciclo,
ou seja, a pessoa que ¢ hospede em um momento, pode se tornar anfitrid em outro ao retribuir
a dadiva que um dia recebeu, ndo concluindo assim o processo da hospitalidade, mas
fortalecendo-o. Para esta corrente, a hospitalidade ¢ incondicional, e as pessoas sao
hospitaleiras umas com as outras porque isso lhes faz bem.

A hospitalidade, entdo, tem o seu significado arraigado no imaginério das pessoas
como o ato de receber bem o hospede em sua casa, estabelecimento ou cidade,
proporcionando acolhimento, restauragdo e entretenimento. Ela procura valorizar qualquer
tipo de relagdo existente entre o anfitrido e o convidado (ou hdspede), sendo um processo de
comunicagdo interpessoal — composto de contetidos verbais e ndo verbais — e tem como
principio as pessoas a procura de calor humano ao ter contato com um estranho (CAMARGO,
2003; MONTANDON, 2003).

Boff (2005, p. 198), adepto da corrente francesa da hospitalidade, considera a

mesma como uma virtude, o acolhimento reciproco e sem distingdo, ao afirmar que “A
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hospitalidade ¢ antes de mais nada uma disposi¢cdo da alma, aberta e irrestrita. Ela, como o
amor incondicional, em principio, ndo rejeita nem discrimina a ninguém. E simultaneamente
uma utopia € uma pratica.”

Porém, com as constantes mudancas que vém acontecendo no mundo,
notadamente marcadas pela globalizagdo, instaurou-se um mercado da hospitalidade, em que
a mesma passou a ser comercializada, substituindo a retribuicdo da dadiva por trocas
financeiras, ou seja, as pessoas pagam um valor condizente aos servigos que recebem, para
suprir suas necessidades de acolhimento durante suas viagens, por exemplo. Esta ¢ a visao da
corrente americana da hospitalidade, que difere da corrente francesa, pois se encaixa na

categoria comercial. Para Dencker (2004, p. 189)

[...] nas relagdes de hospitalidade comercial, receber deixa de ser uma
atribuicdo da esfera doméstica e passa a ser realizado com equipamentos
gerenciados por empresas ¢ sujeitas, portanto, as normas que regulam o
mercado. Nesse caso, apds a troca ndo existiriam relagdes de obrigacdo uns
com os outros, ¢ a divida seria quitada pelo pagamento em dinheiro da
hospedagem recebida.

A ideia de hospitalidade incondicional se transforma em condicional nesta
corrente, pois a pessoa recebe os servicos pelos quais ela paga. A hospitalidade se
profissionaliza e se torna um negodcio, uma “industria” da hospitalidade. As pessoas sdo
treinadas e preparadas para exercitd-la nas relagcdes comerciais, conforme Cruz (2002, p. 39),
que afirma que a hospitalidade “envolve um amplo conjunto de estruturas, servigos e atitudes
que, intrinsecamente relacionados, proporcionam bem estar ao hospede”. Neste cendario, faz-
se necessaria uma maior preocupagao para que estas pessoas ndo ajam de maneira automatica,
e até mesmo desumana (VALDUGA; LAGEMANN, 2010), e ainda levem em consideragao
que cada ser humano ¢ unico e possui necessidades diferentes, que devem ser atendidas de
acordo com as suas peculiaridades. Chon e Sparrowe (2003, p. 3) seguem a mesma linha de

raciocinio ao dizer que

a industria da hospitalidade compreende uma grande variedade de negocios,
todos dedicados a prestar servigos a pessoas que estdo longe de suas casas.
Hoje, como no passado, os principais componentes da industria sdo aqueles
que satisfazem a necessidade de abrigo e acomodacdo ¢ aqueles que
fornecem alimentos e bebidas a seus clientes.

Percebe-se, entdo, que a “industria” da hospitalidade estd intimamente ligada ao

turismo e a todas as atividades relacionadas a esta pratica, com destaque para os meios de
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hospedagem. Muitas vezes, inclusive, a hospitalidade ¢ confundida com a hotelaria,
minimizando assim a sua amplitude conceitual, pois a ideia de hospitalidade ¢ mais
abrangente e relaciona-se com praticas socioculturais, que podem implicar em uma relagao
monetaria ou ndo. Ja a hotelaria, apesar de ter suas caracteristicas pautadas pela hospitalidade,
refere-se diretamente a um tipo de prestacdo de servigos. Ou seja, considera-se como
hospitalidade comercial, pois o hospede paga por sua acolhida, e isso pode lhe dar a
impressao de que aquilo que ele usufrui ¢ fruto de uma mera obrigagdo do estabelecimento, e
ndo esta baseado apenas na vontade de dar, receber e retribuir a gentileza, mas sim na troca
financeira.

As duas correntes da hospitalidade podem ser melhor compreendidas se o campo
de estudo da hospitalidade for visualizado com base na delimitagdo de dois eixos citados por
Camargo (2003): o eixo cultural, que leva em consideracdo as nog¢des abarcadas pela ideia da
hospitalidade; e o eixo social, relacionado aos modelos de interagdo social, no qual quatro
categorias de hospitalidade sdo apresentadas: doméstica, publica, comercial e virtual.

Sobre o eixo cultural, o autor afirma que a hospitalidade envolve, sobretudo, o ato
de receber pessoas, pois, “nada representa melhor a hospitalidade que o ato de acolher pessoas
que batem a porta; a hospitalidade, antes de se tornar um gesto da vida social, constitui um
ritual da vida privada” (CAMARGO, 2003, p.15). Ela envolve também o hospedar, o
alimentar — ja que a oferta de algum alimento ou bebida, por mais simples que seja, como € o
caso de um copo d’agua, ¢ considerada a concretizagdo do ato de hospitalidade — e o entreter,
mesmo que seja apenas com uma conversa ou uma musica ambiente, proporcionando ao
hoéspede momentos agradaveis.

Dentro do eixo social, a hospitalidade doméstica se configura como a mais
comum, com o ato de receber alguém em sua propria casa. A hospitalidade publica se
relaciona ao direito de ir e vir do cidaddo, sendo ele residente de determinada cidade ou
turista, € ao cotidiano; a comercial se destaca pelas relagdes estabelecidas em ambientes
comerciais, mediante a remunerag¢ao dos servigos, como os hotéis e restaurantes; e a virtual,
por fim, passa pelas trés categorias anteriores e salienta o contato via web, por meio de sites
eletronicos, por exemplo.

Unindo os dois eixos, Camargo (2004, p. 52) define a hospitalidade entdo “[...]
como o ato humano, exercido em contexto doméstico, publico e profissional, de recepcionar,
hospedar, alimentar e entreter pessoas temporariamente deslocadas de seu habitat natural.”

Montandon (2003, p. 132) afirma que “[...] a hospitalidade ndo se reduz apenas a

dar de beber e comer e a acomodacao livremente consentidos, pois a relagdo interpessoal
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instaurada implica uma relagdo, um elo social, valores de solidariedade e de sociabilidade”.
Assim, a hospitalidade ¢ um fendmeno social total, presente em todas as praticas sociais
humanas, como ja exposto anteriormente pela ideia de Mauss, no qual ndo sdao trocados
apenas bens de consumo e utilidades, mas também gentilezas, rituais, festas e dangas, em uma
completa interacdo social. Esta basicamente associada ao senso de comunidade, como destaca
Lashley (2004, p. 5), quando diz que “[...] a hospitalidade pode ser concebida como um
conjunto de comportamentos originarios da propria base da sociedade”. Segundo o autor,
estes comportamentos estariam entao representados, de um modo geral, em trés dominios que
representam, cada um a sua maneira, as diversas formas de oferta da hospitalidade: social,
privado e comercial.

O dominio privado ¢ movido, basicamente, por interesses proprios, estando ligado
as relagoes sociais e particulares, e “[...] considera o ambito das questdes associadas a oferta
da ‘trindade’ no lar, assim como leva em considera¢do o impacto do relacionamento entre o
anfitrido e o hospede.” (LASHLEY, 2004, p. 5-6). Ou seja, o lar ¢ como o espago de
preservacao do que se entende por acolhimento ao visitante: a trindade, que se configura com
o ato de hospedar, alimentar e entreter, reflete o desejo do anfitrido de fazer com que o
hoéspede sinta-se em casa; o visitante, por sua vez, aceita esse acolhimento e retribui com
gentilezas, respeito ao anfitrido e sua casa. Desse modo, a hospitalidade no dominio privado
também ¢ considerada como hospitalidade doméstica, pois leva em conta o impacto presente
no relacionamento entre o anfitrido e o hdspede.

O dominio social ¢ motivado pela preocupagdo com o bem-estar de seus hospedes
de uma forma mais ampla e considera os cendrios sociais em que a hospitalidade e os atos
referentes a ela ocorrem, como a produ¢do de alimentos e bebidas, a acomodagdo, entre
outros. Ele estd relacionado também com as particularidades existentes em cada povo e em
cada cidade. Para explicar a hospitalidade no dominio social, Lashley (2004) faz um
panorama da hospitalidade desde os primoérdios, enfatizando que sempre se tratou de algo
além de dar abrigo e alimento, ou seja, desde o inicio, ser hospitaleiro ¢ também acolher e
proteger o hospede. Dessa forma, o ato estd ligado ao senso de moral e qualquer falha nessa
pratica de hospitalidade seria tratada com condenagao social.

Por fim, o dominio comercial diz respeito a atividade econdmica, incluindo tanto
os setores privados quanto publicos, ou seja, estes setores cobram pelos seus servigos € 0s
colaboradores, sejam eles efetivos ou terceirizados, sdo remunerados para oferecé-los, como
destaca Lashley (2004, p. 19), quando diz que “a oferta de hospitalidade comercial depende

da reciprocidade com base na troca monetaria e dos limites da concessdo de satisfagdo aos
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hospedes que, no fim, causam impacto sobre a natureza da conduta hospitaleira e da

experiéncia da hospitalidade.”

Torna-se perceptivel, entdo, o quao amplo ¢ o campo de estudo da hospitalidade.

Independente da corrente a qual se siga, ela sempre estara relacionada a interagdo mutua,

tanto do anfitrido — seja ele uma pessoa, uma instituicdo ou uma cidade —, quanto do héspede.

Destacar-se-ao aqui, como exemplo de instituicdes que praticam a hospitalidade, inicialmente,

os meios de hospedagem e, posteriormente, as instituicdes de saude. Para que a hospitalidade

seja melhor entendida nesses dois tipos de instituigdes que serdo abordadas a seguir,

apresenta-se no Quadro Ol um resumo das principais caracteristicas da hospitalidade

existentes tanto na hotelaria tradicional, quanto na hotelaria hospitalar.

Quadro 01 — Caracteristicas da hospitalidade na hotelaria tradicional e na hotelaria hospitalar.

Caracteristicas

Hotelaria tradicional

Hotelaria hospitalar

Recepcao do héspede no momento de
sua chegada ao estabelecimento
hoteleiro. Nos meios de hospedagem,

Admissao do usuario/cliente de saude no
momento de sua chegada ao ambiente

Receber p . ~ | hospitalar. A chegada ¢ saida destes é
a chegada ¢ saida do hodspede sdo . DR )
chamadas de check in e check o, denomlnada, r~1as instituigdes hospltalares,

. como internagdo e alta, respectivamente.
respectivamente.

Hospedar Oferta de hospedagem mediante Ofer.ta de hospedagem (internag@o)
pagamento. mediante pagamento ou nio.

Oferta de alimento ao usuario/cliente de
Oferta de alimento ao héspede, que | saude, seguindo dieta estabelecida pelo
paga por isso, mesmo quando a | médico, diferenciada de acordo com a
alimentacdo esta inclusa no valor da | necessidade de cada um. Esta inclusa no
hospedagem, e pode escolher, dentro | tratamento, ndo se tem que pagar

Alimentar de um variado cardapio, aquilo que | excedente. Nas institui¢des hospitalares,
deseja. Na hotelaria tradicional esta | geralmente, os acompanhantes tém direito
oferta de alimento € responsabilidade | a alimentacdo (café, almogo e jantar), sem
do departamento de Alimentos e |ter que pagar por ela, esta oferta de
Bebidas. alimento ¢ de responsabilidade do

departamento de Nutrigdo.
Presenca de revistas e jornais no | Existéncia de televisdo na recep¢dao e nos
lobby, televisdio — tanto no /lobby | apartamentos, sala de convivéncia para os

Entreter quanto nos apartamentos —, internet, | usuarios/clientes de satde, jogos para as

salas de jogos, academia de ginastica,
playground, animadores (a depender
do tipo de hotel), eventos etc.

criangas, terapias integrativas para o bem-
estar, como a terapia do riso,
confraternizagoes etc.

Fonte: Elaborado pelas autoras (2014).

E possivel perceber entdo, de maneira mais simples, de que forma a hospitalidade

esta presente nas duas diferentes vertentes da hotelaria — a tradicional e a hospitalar — que

serdo apresentadas a seguir. Considera-se que a hospitalidade comercial, existente nestes

empreendimentos, deve resgatar os valores da hospitalidade francesa, para que possam
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coexistir juntas, proporcionando maiores beneficios a todos os envolvidos, e garantindo o

respeito as diferentes culturas que as relagdes humanas envolvem.

2.2 BREVE HISTORICO DA HOTELARIA

Acredita-se que os meios de hospedagem — a hotelaria vista de forma ampla —, em
ambito mundial, tenham surgido a partir da necessidade que os viajantes tém de procurar
abrigo durante suas viagens. E consenso entre alguns autores, dentre eles Castelli (2005) e
Campos e Gongalves (1998), que o marco inicial da hotelaria foi durante a realizagdo dos
Jogos Olimpicos na Grécia, séculos antes da era cristd, sendo dessa época o primeiro meio de
hospedagem do qual se tem noticias: uma hospedaria com aproximadamente 10 mil metros
quadrados, que tinha por objetivo abrigar os visitantes que iam assistir aos Jogos.

Desde entdo, ¢ perceptivel a significativa influéncia dos gregos e romanos para a
evolucdo da hotelaria mundial. Destaca-se aqui, principalmente, as contribuigdes deste tltimo
povo — 0s romanos —, que, com a construcdo das estradas, cooperaram para a intensificagao
das viagens em seus dominios e, por conseguinte, para a proliferacdio dos meios de
hospedagem, a fim de assegurar o descanso dos viajantes em locais adequados. Em
decorréncia da queda do Império Romano, inicio da Idade Média, as viagens diminuiram, pois
J& ndo era mais seguro transitar pelas estradas, o que prejudicou seriamente as hospedarias da
época, ficando assim a hospedagem a cargo dos monastérios ou outras institui¢des religiosas,
que podiam oferecer mais seguranca aqueles que procurassem abrigo. Naquela época,
“atender os viajantes era uma obrigagdo moral e espiritual” (ANDRADE; BRITO; JORGE,
2000, p. 18), e este servigo era prestado de modo informal, transformando-se mais tarde em
uma atividade organizada, com a melhoria no atendimento aos viajantes e a construcdo de
edificacdes destinadas aos hospedes, dando origem as pousadas (CAMPOS; GONCALVES,
1998).

Quando as estradas se tornaram mais seguras novamente na Europa, por volta do
século XII, as viagens voltaram a acontecer com mais frequéncia e, portanto, os meios de
hospedagem tornaram a se multiplicar ao longo destas, contando, posteriormente, com o
aporte da evolugdo dos meios de transporte, primeiro com o surgimento das diligéncias
(século XVII) e, futuramente, das ferrovias e dos cruzeiros, que possibilitaram também as
viagens pelo mar (século XIX). Com as mudangas que ocorrem rapidamente no cenario
mundial, estes estabelecimentos, ao longo da histoéria, tiveram que ir se adaptando aos novos

tempos, tanto com relagdo a sua estrutura quanto ao seu atendimento, e, a0s poucos, em varios
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paises, a atividade hoteleira foi sendo regulamentada com a implantacdo de leis e normas,
propiciando outras vantagens aos hodspedes, cada vez mais exigentes (CAMPOS;
GONCALVES, 1998).

Com a expansao do capitalismo pelo mundo e o acontecimento da Revolucao
Industrial, a partir do século XVIII, o ato de hospedar deixou de ser apenas uma pratica de
hospitalidade e tornou-se “uma atividade estritamente econdmica a ser explorada
comercialmente” (ANDRADE; BRITO; JORGE, 2000, p. 18). Ap6és a Segunda Guerra
Mundial (1939-1945), quando a economia passou a crescer de forma acelerada, houve uma
ampliagdo do setor de lazer e turismo devido ao aumento da renda de faixas da populagdo, em
especial a dos paises desenvolvidos; a evolugao dos sistemas de transportes, com destaque
para o surgimento dos avides a jato para passageiros € a modernizacdo do sistema de
transporte rodoviario; e da comunicacdo, fruto da globalizacdo, que contribuiu em grande
escala para o desenvolvimento da hotelaria mundial.

No Brasil, os primeiros grandes hotéis foram construidos pelos imigrantes, que
viram no pais grandes possibilidades de sucesso. No periodo colonial, era muito comum as
pessoas abrigarem hospedes em suas casas, ocasionando o surgimento do quarto de hospedes,
utilizado até os dias de hoje, ja evidenciando a hospitalidade doméstica. Em 1808, com a
mudanga da corte portuguesa para a cidade do Rio de Janeiro e a abertura dos portos, o fluxo
de estrangeiros no pais cresceu, acarretando um aumento de demanda por alojamentos e,
consequentemente, a propagag¢do dos meios de hospedagem. Nesta época comegou-se a
utilizar a nomenclatura “hotel” para representar qualquer tipo de meio de hospedagem,
independente da quantidade de unidades habitacionais de que estes dispunham ou dos
servicos que ofereciam, a fim de elevar o conceito dos mesmos (ANDRADE; BRITO;
JORGE, 2000).

Antes da industrializagdo do pais, que ocorreu, efetivamente, a partir do século
XX, praticamente toda a estrutura desses hotéis, baseados nos modelos europeu e norte-
americano, era importada, pois muitos dos materiais ndo eram fabricados no Brasil. Foi
também apos a Segunda Guerra Mundial que a situacdo no pais mudou, e foram
desenvolvidas acdes e criados 6rgaos a fim de promover o desenvolvimento local. Na area do
turismo, merece destaque a criagdo da Empresa Brasileira de Turismo (EMBRATUR), em
1966, que muito colaborou para a aprovagdo de projetos que alavancaram este setor e,
consequentemente, a expansdo dos meios de hospedagem no Brasil, impulsionada também

pela entrada das redes hoteleiras internacionais no pais, entre as décadas de 1960 e 1970, e



24

consolidada nos anos 1990, quando o pais passou a ter niveis equiparados ao padrio
internacional (ANDRADE; BRITO; JORGE, 2000; CAMPOS; GONCALVES, 1998).

Atualmente, no Brasil, os meios de hospedagem sao diferenciados com base em
suas caracteristicas peculiares, como a localizagdo, a oferta de servigos, a quantidade de
unidades habitacionais, entre outras. O Sistema Brasileiro de Classificacdo dos Meios de
Hospedagem, do Ministério do Turismo (MTur), os divide de acordo com a sua tipologia —
hotel, resort, hotel fazenda, cama e café, hotel historico, pousada, flat/apart — e critérios de
infraestrutura, servigos e sustentabilidade que sdo enquadrados em categorias — representadas
entre uma e cinco estrelas (BRASIL, 2011). Esta mudanca se deu devido a adaptagdo da
hotelaria brasileira as demandas do mercado atual e a necessaria profissionalizagdo do
segmento hoteleiro, a fim de conquistar o novo perfil de cliente que preza pela qualidade dos
servigos e do atendimento.

Foi a partir da década de 1980 que os procedimentos e servigos caracteristicos da
hotelaria classica, pensados com o intuito de oferecer um atendimento com um padrio de
qualidade aos hospedes, como citado anteriormente, passaram a ser adaptados ¢ implantados
também nos hospitais, “visando a proporcionar melhores condi¢des de estada ao paciente”
(ALMEIDA; et al., 2007, p. 14), sendo introduzidos nos modelos de gestdo dos mesmos,

como sera possivel perceber a seguir.

2.3 A HOTELARIA HOSPITALAR

A area hospitalar e a de hotelaria ja constituiram, um dia, a mesma instituigao,

como ¢ possivel observar nas palavras de Dias (2002, p.99):

As palavras hospicio (do latim hospitium-i, lugar em que viajantes podiam
obter alimento e repouso temporariamente) e hospital (também do latim
hospitale-icum, hospedaria ou casa de hospedes) eram correntes na Europa a
partir do século XI e serviam para designar locais, & margem das antigas
estradas romanas, destinados a abrigar peregrinos (muitos eram
estabelecidos anexos a mosteiros), oferecendo assisténcia variada, inclusive
tratamentos médicos.

Com o passar do tempo, essa instituicao se dividiu, devido as mudancas do papel
social das duas éareas, dando origem aos hotéis e aos hospitais. Os primeiros permaneceram
com a funcdo do acolhimento, enquanto que os segundos passaram a receber pacientes, “[...]

com atividades bésicas de restaurar a saude e prestar assisténcia” (BOEGER, 2008, p. 19).
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O termo hospital “[...] origina-se do latim ‘hospitale’ e significa o estabelecimento
onde se internam e tratam os doentes” (ROSSINI, 2006, p. 73). Outro termo também
“utilizado para designar hospital ¢ nosocomio, de origem grega, que significa tratar de
doentes.” (BOEGER, 2008, p. 20). Porém, até antes do século XVIII, a funcao dos hospitais
ndo era cuidar do doente, mas prestar assisténcia material e espiritual aos pobres que
estivessem morrendo, dentre eles prostitutas, bandidos e mendigos. Os servigos prestados
pelos hospitais, naquela época, eram considerados uma obra de caridade, que garantia as
pessoas a salvagdo de suas almas. As pessoas “de bem” eram tratadas em suas proprias casas,
por um médico da familia (BOEGER, 2012; ROSSINI, 2006).

Com a aproximacdo entre os povos dos diversos continentes, promovida pelo
comeércio, o conceito de hospital comecou a se modificar. Tal aproximagao contribuia para a
facilidade na transmissdo de doengas, tornando-se necessaria a adocao de medidas sanitarias.
Assim, os hospitais passaram a ser financiados por negociantes e mercadores, a fim de deter
as doencas endémicas. Esses hospitais eram muito precarios € contavam com um nimero
reduzido de pessoal com baixa qualificagdo para atender os doentes. No século XVIII, enfim,
os hospitais agregam novas fun¢des — como o ensino e a pesquisa médica, por exemplo —, €
passam a ser entendidos da forma como os conhecemos hoje, “tornando-se um espago para
tratar e recuperar o paciente” (ROSSINI, 2006, p. 73).

Porém, apenas no século XX foi possivel observar uma maior evolugdo no campo
da satude, proporcionada pelos avangos da medicina e da tecnologia. Os hospitais deixaram
entdo de ser vistos como um local em que se prestava atendimento gratuito, para serem
enxergados como empresas comerciais prestadoras de servicos (BOEGER, 2012).

Com a globalizacdo e a possibilidade do acesso a informacao em larga escala, as
pessoas passaram a conhecer melhor os seus direitos e se tornaram mais exigentes,
principalmente no que se refere a qualidade da prestacdo de servigos em diversas areas. No
caso das instituicdes de saude, este novo perfil de cliente tem buscado melhorias quanto ao
atendimento hospitalar, pois estd informado sobre os avangos da ciéncia e da tecnologia, que
possibilitam aos hospitais de maiores recursos a implantagdo de instalagdes e equipamentos
de primeira linha, inovagdes nos procedimentos clinicos e cirurgicos e a contratagdo de
médicos mais capacitados quanto ao dominio do conhecimento e aos aspectos técnicos da
medicina (TARABOULSI, 2009).

Uma das formas encontradas pelas institui¢des de satide, em especial os hospitais,
para a sobrevivéncia em um mercado que tem se tornado cada vez mais competitivo ¢ a

insercao dos servicos de hotelaria na gestao hospitalar. Para Taraboulsi (2009, p. 2, grifo do
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autor), esta ¢ uma “[...] tendéncia que veio para livrar os hospitais da ‘cara de hospital’ e
que traz em sua esséncia uma proposta de adaptacdo a nova realidade do mercado,
modificando e introduzindo novos processos, servicos e condutas.” Esta esséncia sobre a
qual o autor discorre pode ser entendida como a humanizagdo do ambiente hospitalar, que se
constitui em uma vantagem competitiva na comercializacdo dos servicos médico-hospitalares.

Segundo Boeger (2008, p.12),

O diferencial, na acirrada concorréncia pelo cliente, ¢ cada vez mais o
humano e o pessoal, padronizando-se os servigos, porém permitindo-se
autonomia e flexibilidade no atendimento. Os processos humanos devem ser
criativos, flexiveis e dependem de percepgdes, sentimento e sensibilidade.

A hotelaria hospitalar seria, entdo, de uma forma simplificada, “[...] a reunido de
todos os servigos de apoio [higiene, recep¢do, nutri¢do, estacionamento, entre outros], que,
associados aos servigos especificos, oferecem aos clientes internos e externos conforto,
segurancga e bem-estar durante seu periodo de internagdo.” (BOEGER, 2008, p. 24). Mas ela
também pode ser compreendida além da contribui¢do para as técnicas de trabalho dos servigos
de apoio e da padronizagdo dos procedimentos operacionais, se for pensada como uma
estratégia de posicionamento da marca no mercado, respeitando os “limites éticos da
atividade” (ROSSINI, 2006, p. 74). Pelo fato de parte dos usudrios/clientes de satde
desconhecerem qual a forma de atendimento ideal no que tange as areas médica e de
enfermagem, eles formam a sua opinido sobre o hospital com base nos principios da
hospitalidade e servicos da hotelaria, mesmo que ndo conhegam os conceitos e apenas tenham
uma percepcao do que seja a hotelaria. Baseados nessa percepgao eles podem decidir por se
fidelizarem a determinado hospital ou ndo. A hotelaria hospitalar torna-se, entdo,
indispensavel como estratégia de marketing, com forte apelo mercadolégico, mas nem por
isso deve ser considerada como uma mercantilizacdo da satde, pois sua abordagem paira
sobre a humanizacao dos servigos (BOEGER, 2008, 2012).

Para Rios (2009, p. 10), “[...] a Humanizacdo se fundamenta no respeito e
valorizacdo da pessoa humana, e constitui um processo que visa a transformagao da cultura
institucional”. E um tema que esta em evidéncia devido a uma revisio de valores e atitudes
pela qual a sociedade pds-moderna tem passado. A humanizagdo surge para contrapor a
realidade estabelecida pela hegemonia do capitalismo multinacional e da globalizagao
econdmica, na qual ressalta-se o individualismo, onde cada um s6 pensa em si proprio e, por

conta disso, perde-se o respeito ao proximo € a ética como base das relagdes sociais. Nas
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instituicdes de saude esta mudanca ¢ imprescindivel, pois os hospitais tém uma missao nobre
a cumprir, € ndo apenas transacdes comerciais a efetuar. As atitudes profissionais daqueles
que trabalham na area da Saude devem ser condizentes com os valores humanos e morais,
como o respeito, a solidariedade, a compaixdo, a empatia e a bondade. E necessario que se
leve em consideracdo o estado fisico e emocional dos usuarios/clientes de saude, que se
encontram fragilizados devido as circunstancias, de uma maneira geral, que levam alguém a
procurar um hospital (RIOS, 2009; TARABOULSI, 2009).

A humanizagao do ambiente hospitalar, que vai além das pessoas que interagem
no mesmo, pois esta ligada também a maneira como o hospital se apresenta no que tange a
sua estrutura e servigos, conforme Lottemberg (2006 apud BOEGER, 2012, p. 23), consiste
em “[...] fazer o cliente sentir-se acolhido, recebido, aceito, considerado, abrigado, amparado,
protegido e respeitado no hospital evitando que sua hospitalizagao signifique uma exclusao da
sua vida diaria.” As acdes praticadas no hospital devem ter como propdsito melhorar a
qualidade de vida dos seus pacientes, ¢ ndo apenas adiar a morte dos mesmos (PATCH
ADAMS, 1998), pois, conforme a Organizacdo Mundial da Saude (OMS, 1946 apud
BOEGER, 2012, p. 34), “a saude ¢ o estado de completo bem-estar fisico, mental e social, e
ndo apenas a auséncia de doenga e enfermidade.” Esta visdo estd relacionada com a
abordagem da chamada “medicina integrativa”, que surgiu nas universidades norte-
americanas na década de 1970, e acredita que o paciente € responsdvel por sua propria
melhora e que 0 nosso organismo tem em si a capacidade natural de recuperagdo, enfatizando
a ideia de que a cura ndo vem de fora, mas sim de dentro (ALBERT EINSTEIN..., 2011).

Pensa-se a humanizagdo aqui, entdo, como algo que vai além das atitudes
caracteristicas da hospitalidade comercial que, como citada anteriormente, esta presente nas
institui¢des a fim de colaborar com a capacidade das mesmas de atrair clientes e cobrar pelos
servigos que oferecem. Conforme afirma Boeger (2012), ao considerar-se a relagdo que existe
entre os profissionais de saude e a condi¢ao de vulnerabilidade em que os usuarios/clientes de
saude geralmente se encontram, percebe-se que ¢ praticada também a hospitalidade social,
pois muitas necessidades, além das fisicas, sdo atendidas de forma gratuita, por assim dizer,
visto que ndo se espera uma reciprocidade. Constitui-se, assim, a hospitalidade hospitalar, que
considera o usudrio/cliente de satde como um hospede em sua instituicdo, reunindo
caracteristicas tanto da hospitalidade comercial quanto da hospitalidade social (Figura 01) e,
dessa forma, consegue equilibrar as duas correntes da hospitalidade apresentadas

anteriormente: a americana e a francesa, respectivamente.
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Figura 01 — Formagao da hospitalidade hospitalar.

Hospitalidade social: Hospitalidade comercial:

Hospitalidade

Relacionamento “além do contrato™ Administragio dos servigos de apoio

Hospitalar

de toda a equipe do hospital com o cliente. associados aos servigos assistenciais.

Fonte: Adaptado de Boeger (2012).

Com esta visdo, os hospitais passaram a se preocupar ndo apenas em atender as
necessidades bdsicas de seus pacientes, relacionadas a saude, mas também em superar as
expectativas dos mesmos, satisfazendo-os e encantando-os com um atendimento diferenciado.
O uso de cores suaves nas dependéncias do hospital, um mobiliario que proporcione conforto
ao cliente, a renovagao da decoragdo de tempos em tempos para que a mesma nao se torne
cansativa para a visao do cliente, boa iluminag¢do, a existéncia de um local para os
acompanhantes e visitantes poderem descansar, estrutura favordvel a acessibilidade,
aromatizacdo adequada, a redu¢do de ruidos incomodos, jardins bem cuidados, a existéncia de
um restaurante ou de uma lanchonete que permita ao cliente a op¢do de escolha da sua
alimentacdo, a disponibilidade de um estacionamento, a diminuicdo de processos
administrativos burocraticos em momentos inadequados — quando possivel —, programagdes
sociais e atividades ludicas a fim de entreter aqueles que estdo presentes ali por um longo
periodo de tempo, sdo apenas alguns exemplos de mudangas que podem ser favoraveis a
melhoria do atendimento. E evidente que elas nio tornam a estada dos clientes no hospital
prazerosa, pois nao hé prazer na permanéncia em tal ambiente, ao contrario do que acontece
nos hotéis; porém, elas podem contribuir para a minimiza¢do do impacto dos momentos
dificeis e da sensacdo de desconforto que um hospital traz.

E interessante ressaltar que a hotelaria hospitalar ndo é um luxo, e nem esta
presente apenas em hospitais privados. Ainda que os hospitais publicos ndo possuam 0s
mesmos recursos financeiros que os privados, eles também sdo capazes de realizar melhorias
tdo boas quanto as que sdo mais perceptiveis nestes, se os seus administradores entenderem
que a hotelaria hospitalar ndo esta relacionada apenas a estética do local, mas também, e
principalmente, ao conforto e acolhimento de todos aqueles que necessitem usufruir dos
servigos de saude, sejam eles usuarios, pois utilizam os servigos publicos por meio do SUS,

ou clientes, que pagam para tal.
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A humanizacdo, para que seja transformadora em um sentido amplo, ndo deve
estar presente apenas em agdes pontuais, mas sim em uma politica de gestdo participativa das
instituicdes de satde?, com o fortalecimento do trabalho em equipe, na qual deve-se
considerar o pensar ¢ o fazer coletivo. Desta maneira, ela ird contra o estado de alienagao
existente atualmente, resultante da organizacao cientifica do trabalho, no qual todo o processo
da produg¢do de saude ¢ fragmentado e ndo hd uma comunicacdo entre os diversos
participantes desse processo, que tém, individualmente, a sua importancia peculiar e que,
trabalhando em conjunto, podem contribuir para o compromisso ¢ a responsabilidade na
produgdo de saude, e para o bem comum (RIOS, 2009).

Um modelo de gestao que inclui a hotelaria hospitalar como um departamento, ao
qual se subordina servicos de higiene, nutricdo, seguranga, estacionamento, entre outros
caracteristicos da hotelaria tradicional, tem como vantagens a facilidade na personalizagdo
dos servicos prestados ¢ o controle da qualidade dos mesmos, devido a centralizagdo destes.
Torna-se maior também a possibilidade da correta tomada de decisdes, pois se pode prever
problemas e soluciona-los antes que atinjam grandes proporg¢des, e reduzir o tempo de
processos, que serdo realizados com maior eficiéncia (BOEGER, 2012).

A mudanga da nogdo de paciente para cliente de saude faz-se necessaria, pois o
mesmo, ao ser visto dessa maneira, passa a participar do seu tratamento e tem a possibilidade
de ter uma experiéncia mais prazerosa € menos traumatizante, ndo se sentindo apenas
cuidado, mas também acolhido. Esta no¢do de cliente de saude envolve também, além da
pessoa enferma, os familiares, amigos, acompanhantes e visitantes, e possibilita uma visao
mais ampla que torna possivel conhecer melhor o cliente do hospital, que se configura no bem
mais valioso da institui¢cdo, pois € a razao de existéncia da empresa (TARABOULSI, 2009).

Como exemplo de instituicdo de satide que pratica a hospitalidade hospitalar em
seu atendimento, serd apresentado aqui o Hospital Sdo Rafael, referéncia na area de satide no

Estado da Bahia, localizado no bairro de Sdo Marcos, na cidade de Salvador.

2 Atualmente, no Brasil, as faculdades/universidades — de ensino presencial ou a distincia — ofertam
cursos superiores tecnologicos em gestdo hospitalar, e é possivel observar na grade curricular de
algumas delas a presenca de uma disciplina de humanizag@o, a exemplos da Anhanguera (EAD),
Universidade Estacio de Sa (Rio de Janeiro), a Universidade Anhembi Morumbi ¢ o SENAC
Tiradentes (Sao Paulo). Em Salvador destaca-se a Unijorge, com uma disciplina de Hospitalidade em
Saude. Esta abordagem humanistica proporcionada pelas instituicdes de ensino colaboram para que
os estudantes, futuros gestores, ingressem no mercado de trabalho com uma visdo mais ampla das
institui¢des de saude, e possam repassar isso para a sua equipe. No entanto, € necessario que a equipe
compartilhe da mesma visdo que o seu gestor, pois este tem apenas o poder de implantar os
programas, visto que o atendimento, o contato com o cliente, ¢ feito pela equipe.
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3 O HOSPITAL SAO RAFAEL

O Hospital Sao Rafael nasceu do desejo de um homem em operar mudangas e

promover o desenvolvimento social e humano. Luigi Maria Verzé, nascido em Verona, na

Italia, em 1920, formou-se em Letras e Filosofia e, aos 28 anos de idade, tornou-se sacerdote,

dedicando-se desde entdo a desenvolver projetos na area social e de satide, direcionando o seu

trabalho aos paises subdesenvolvidos, e transformando a mensagem biblica “Ide, Ensinai e

Curai” em seu lema de vida. No Quadro 02 ¢ possivel visualizar, de maneira resumida, a

histéria do Monte Tabor CIBPS e do Hospital Sao Rafael, obras concretizadas pelo mesmo.

Quadro 02 — Breve historico do Monte Tabor CIBPS e do Hospital Sao Rafael.

Data/Ano/Periodo

Acontecimento

1966

Fundacdo da Associacdo Sigilli, em Verona, Italia, cujos membros,
homens e mulheres, cristdos catolicos, dedicam suas vidas a Obra,
cultivando, em comunidade, a mesma disciplina da vida espiritual. E tal
como um sacerdocio, pois os membros ndo podem se casar ¢ dedicam-se
apenas a dar continuidade a filosofia do Fundador, Dom Luigi, que
sonhava com a pratica de uma medicina de assisténcia em seus aspectos
humanos e transcendentais, enfatizando o ensino e a pesquisa, sob a
mensagem biblica “Ide, Ensinai ¢ Curai”. O objetivo da Associacdo
Sigilli é garantir a obra Monte Tabor sua continuidade.

06 de agosto de 1974

Fundagdo do Monte Tabor Centro {talo Brasileiro de Promogdo Sanitéria
(CIBPS), no bairro de Sdo Marcos?®, com o auxilio da Associagdo Sigilli.
O Monte Tabor CIBPS tem por missdo “Ide, Ensinai e Curai” —
significando a cura integral do homem, na triplice dimensdo
biopsicoespiritual — ¢ apoia a sua atuagdo numa visdo de futuro que esta
baseada na elevagdo do nivel da medicina social, primando pela
educagdo e o estimulo entre as relacdes humanas e sociais, e também no
avanco tecnologico, o que resultou em uma crescente melhora da
medicina local.

29 de novembro de 1979

Formalizacdo da Associacao Sigilli.

1980 Inauguragdo do Laboratorio de Patologia Clinica e Toxicologia
Ocupacional, no espaco do HSR.
1985 Inauguragdo da Igreja Sdo Rafael e do Ambulatério, também no espago

do HSR.

(Continua).

3 Dom Luigi tinha o sonho de levar a saude para paises em desenvolvimento. Chegou ao Brasil na
década de 1970, onde conheceu o Frei Benjamim Capelli — sacerdote italiano que, nessa época, era o
Superior do Convento da Piedade —, que o ajudou a encontrar o local onde, mais tarde, apos explorar
a regido dos estados do Rio de Janeiro, Bahia, Manaus, Mato Grosso, ¢ novamente a Bahia, seria
edificada sua obra, na cidade de Salvador INOVARH, s.d.).
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Quadro 02 — Breve historico do Monte Tabor CIBPS e do Hospital Sao Rafael.
(Continuagao).

Data/Ano/Periodo Acontecimento

Inauguragdo do Hospital Sdo Rafael*, cuja instituigio mantenedora é o
Monte Tabor CIBPS. O HSR mantém a mesma missao da citada institui¢ao,
e ¢ uma entidade de fins filantropicos — possui um certificado concedido pelo
Conselho Nacional de Assisténcia Social —, que presta atendimento a pessoas
carentes.

14 de marco de 1990

Dezembro de 2012 | Certificagdo do HSR como “Acreditado com Exceléncia — Nivel 357

O HSR ¢ certificado pela Associagdo Nacional de Hospitais Privados

08 de margo de 2013 (ANAHP) como membro associado.

2014 Construcao do anexo Dom Luigi Maria Verzé no HSR.

Fonte: Adaptado de Hospital Sdo Rafael... ([2009]).

O Monte Tabor CIBPS também ¢ responsavel pela manutengdo de outras
unidades de satude, além do HSR. Séo elas:

a) Em Salvador: Hospital 2 de Julho, no bairro de Sdo Marcos; Centro de
Oncologia Irma Ludovica Sturaro, no bairro de Pau da Lima; Sdo Rafael — Unidade Fleming e
Sdo Rafael — Unidade Garibaldi, ambos na Avenida Anita Garibaldi; Sdo Rafael — Unidade
Onco, no bairro da Pituba; e Sdo Rafael — Unidade Brotas, no bairro de Brotas.

b) Em Lauro de Freitas: Sdo Rafael — Unidade Vilas.

¢) Em Barra: Hospital Ana Mariani (HAM) (HOSPITAL SAO RAFAEL...,
[20141]).

Além disso, o Monte Tabor CIBPS atua como organizacdo social na gestdo e
administragdo de estruturas publicas, de responsabilidade do Estado e da Prefeitura. Sdo elas:

Unidade Sao Marcos (USM), em Salvador; Hospital Regional Dantas Bido (HRDB), em

* Dom Luigi escolheu o nome de origem hebraica “Rafael”, que significa “medicina de Deus” ou
“Deus que cura”, para o complexo médico-hospitalar Hospital Sao Rafael, pois este busca conservar
a tradi¢do de sua entidade mantenedora, o Monte Tabor CIBPS, de prestar um atendimento médico
de exceléncia, atendendo também as comunidades carentes do estado (HOSPITAL SAO RAFAEL...,
[2014c]).

3 Segundo a Organizagio Nacional de Acreditagio (ONA), a Acreditagio ¢ um “sistema de avaliagdo e
certificagdo da qualidade de servicos de satide”, ¢ o seu processo é voluntario e periddico
(ORGANIZACAO..., 2014). Esta metodologia foi reconhecida pelo Ministério da Satude e pela
Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria (ANVISA) (HOSPITAL SAO RAFAEL..., [2014d]). Tal
certificagdo parte de uma premissa semelhante a do Sistema Brasileiro de Classificacdo dos Meios de
Hospedagem (MTur), ja citada anteriormente, que ¢ garantir previamente aos clientes que certa
institui¢ao conta com um determinado padrido de qualidade.
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Alagoinhas; e Hospital Deputado Luis Eduardo Magalhdes (HDLEM), em Porto Seguro
(HOSPITAL SAO RAFAEL..., [2014c]).

Atualmente, o HSR (Figura 02), considerado como o maior complexo hospitalar
do Nordeste Brasileiro — conforme ranking do Instituto Miguel Calmon (INOVARH, s.d.) —,
conta com uma estrutura que atende, em média, dois mil pacientes por dia. Ele dispde de 298
leitos comuns, 42 leitos de terapia intensiva (geral, pediatrica e cardioldgica), e 28 leitos de
terapia semi-intensiva, a fim de atender de maneira satisfatoria aos pacientes em estado
critico. O HSR também possui um centro ambulatorial com 77 consultérios médicos, centro
cirargico, laboratério de andlises clinicas e toxicologicas, banco de sangue informatizado,
servigos de hemodidlise e de emergéncia (HOSPITAL SAO RAFAEL..., [2014e]). Devido a
variedade de especialidades que o mesmo oferece, torna-se possivel um tratamento mais

completo do paciente, atendendo-o na sua integralidade, como visa a missdo do HSR

(HOSPITAL SAO RAFAEL..., [2014a]).

Figura 02 — Estrutura externa do Hospital Sao Rafael.

Fonte: Hospital Sdo Rafael... ([2014b]).

Além disso, o HSR tem um padrdao adequado ao conceito de Hospital Dia, que
visa atender as demandas de curta permanéncia de internamento dos pacientes no Hospital (no
maximo 12 horas) apds a realizagdo de procedimentos cirirgicos de pequeno ou médio porte.
Esta medida reduz a possibilidade de infec¢ao hospitalar, contribuindo para uma recuperagdo
mais rapida, e também permite aos pacientes custos menores quanto aos procedimentos
(NOVA..., 2008).

O HSR foi um dos primeiros hospitais brasileiros a instalar equipamentos de alta
tecnologia e o primeiro no Nordeste a adquirir o PET CT — aparelho formado pelo PET

(Tomografia por Emissao de Positrons) acoplado a uma CT (Tomografia Computadorizada)
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—, que permite o diagnostico precoce do cancer (CENTRO..., 2012). Na Bahia, foi pioneiro no
tratamento a laser para tumores na prostata, por meio da aquisicdo do Green Light HPS (High
Performance System) (HOSPITAL SAO RAFAEL..., [2014¢]).

Em 2009, o Hospital inaugurou o Centro de Biotecnologia e Terapia Celular
(CBTC), com o objetivo de “promover pesquisas basicas e aplicadas na area biomédica, em
especial para o desenvolvimento de terapias celulares” (HOSPITAL SAO RAFAEL...,
[2009]). O CBTC também ¢ o primeiro Centro de Terapia Celular das regides Norte e
Nordeste do Brasil credenciado pelo Ministério da Satide para o manejo de células-tronco,
certificado pela ANVISA e pela ONA (CENTRO.., s.d.).

Dentre tantas melhorias realizadas no que tange aos aspectos estruturais e
tecnologicos dos servigos oferecidos pelo HSR, surge a necessidade de que estes sejam
prestados com qualidade, com base em um atendimento mais humanizado, a fim de superar as
expectativas dos usudrios/clientes de saude desta institui¢do e propiciar um melhor ambiente
de trabalho para todos os colaboradores. E criada entio a Geréncia de Hospitalidade,

apresentada a seguir.

3.1 A GERENCIA DE HOSPITALIDADE DO HOSPITAL SAO RAFAEL

A criagdo de uma Geréncia de Hospitalidade no HSR aconteceu em 2011, e veio
para substituir a antiga Geréncia de Servigos. Com a ideia de que “o paciente ¢ o hdspede do
Hospital”, deixada por Dom Luigi, implantou-se no Hospital o conceito da hospitalidade, que
acarretou na mudanca do nome da Geréncia. Segundo a atual Gerente de Hospitalidade, o
HSR possui um modelo de hospitalidade proprio, humanizado, que difere do viés da hotelaria,
porém, no decorrer da apresentacdo das informagdes concedidas pela mesma, sera possivel
perceber que este modelo no qual o HSR se baseia ndo esta tdo distante do que foi exposto
aqui como sendo a hotelaria hospitalar.

A Geréncia de Hospitalidade atua hoje no HSR coordenando os servicos de
atendimento, ambulatorio, apoio a diagnose e terapia (SADT), internacdo e emergéncia.
Possui uma equipe de, em média, 300 colaboradores. Esta Geréncia tem trabalhado para
algumas melhorias do HSR e, segundo sua gestora, a mesma visa dar segmento a este

conceito as outras unidades do Monte Tabor CIBPS.
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Para a gerente, o conceito de hospitalidade ¢ bem amplo. Ela acredita que trata-se
de “entender cada um no seu momento, sem distingdo” (INFORMACAO VERBAL, 2014), ¢
considera que, atualmente, a hospitalidade atua como revolucionaria e faz uso da tecnologia
para ajudar as pessoas.

A fim de institucionalizar o conceito no Hospital, a Geréncia de Hospitalidade
vem desenvolvendo uma Politica da Hospitalidade, adequada ao Sistema de Acreditagao do
Hospital e a Politica Nacional de Humanizagao — ou HumanizaSUS, como ¢ mais conhecida.
Esta ultima foi criada pelo Ministério da Satide em 2003, como uma nova postura a ser
adotada pelo SUS, na qual a humanizagdo passa a ser um eixo articulador das praticas em
saude, com foco central nos profissionais da saude, usuarios e cidadaos (BRASIL, 2003).

A Politica da Hospitalidade do HSR estd fundamentada na filosofia da Planetree —
organizacdo americana que certifica as institui¢des de saude quanto a humanizagdo do
atendimento —, que apresenta um modelo de servigo “centrado nos pacientes, em ambientes
saudaveis e propicios de cura” (ALBERT EINSTEIN..., 2014a). Este modelo possui dez
componentes, alguns dos quais serdo melhor explicados a seguir, no discorrer sobre esta

Politica:

1. Intera¢des humanas

2. Apoio da Familia, dos Amigos e do Grupo Social

3. Acesso a Informacdes como Forma de Aumentar a Participacdo dos
Pacientes

4. Alimentagao e Nutrigdo

5. Artes e Diversao: Nutrigdo para a Alma

6. Ambientes de Cura através da Arquitetura

7. Terapias complementares

8. Toque humano

9. Espiritualidade: A Importancia dos Recursos Internos

10. Comunidades Saudaveis: Como Expandir as Fronteiras do Servico de
Saiude (ALBERT EINSTEIN..., 2014a).

6 Todas as informagdes verbais explicitadas no decorrer desta se¢do foram obtidas durante pesquisa de
campo realizada no Hospital Sdo Rafael, no dia 06 de agosto de 2014, pelas graduandas, com o
acompanhamento das professoras orientadoras, seguindo as normas-padrdo exigidas pelo HSR.
Nesta oportunidade, foram disponibilizadas informagdes principalmente por parte da Gerente de
Hospitalidade, que fez uma exposigdo narrativa sobre sua atuagdo profissional neste cargo e o perfil
e as acOes desenvolvidas pela geréncia; assim como algumas informagdes especificas adicionais
recebidas de uma Analista de Recursos Humanos, do Chefe dos Anfitrides e do Supervisor de
Atendimento. Todas estas informacdes estdo referenciadas no trabalho como procedentes da
Geréncia de Hospitalidade, por possuirem um carater institucional e ndo refletirem opinides pessoais
dos proprios entrevistados.
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No Brasil, um hospital de referéncia que se baseia neste modelo ¢ o Albert
Einstein, “o primeiro hospital da América Latina reconhecido pelo Planetree” (ALBERT
EINSTEIN..., 2014b), localizado em Sao Paulo.

A Politica da Hospitalidade do HSR tem como objetivo definir um modelo de
hospitalidade e ndo apenas motivar, mas também sensibilizar o publico interno do Hospital,
ou seja, os seus colaboradores. Os seus publicos alvos sdo os pacientes e familiares, os
colaboradores e terceiros, € todo o corpo clinico do Hospital. Esta Politica apresenta um
planejamento estratégico que engloba uma missao, visao e valores centrados no cuidado com
os clientes. A missdo e a visdo sdo complementares e, portanto, estdo interligadas. A primeira
consiste em assegurar a cultura da hospitalidade no Hospital, para que seja possivel torna-lo
uma referéncia de hospitalidade para a sociedade, que ¢ a visao desta Politica. Ela também
apresenta valores comportamentais fundamentados no “ser”: ser humano, ser hospitaleiro, ser
seguro, ser solidario, ser referéncia e ser responsavel.

Para que possa ser posta em pratica, a Politica da Hospitalidade esta adaptada ao
nivel dos pacientes que o Hospital recebe e aos recursos de que dispoe, sendo dividida em trés
grupos que estdo interligados: atendimento, ambientes de cura e organismo saudavel.

O grupo do atendimento envolve uma mudanga cultural da organizagao e engloba:

a) As interagdes humanas: transparéncia nos processos administrativos,
acompanhamento do desenvolvimento dos colaboradores e reconhecimento daqueles que se
destacam;

b) A educagdo do paciente: os pacientes podem tomar decisdes quanto aos seus
tratamentos, e essas devem ser respeitadas. Para tanto, a comunicagdo com eles varia de
acordo com o nivel de entendimento que apresentam, a fim de que todas as informagdes
fiquem claras no momento de suas escolhas. Os clientes de saude também sdo comunicados,
no ato da internacdo do paciente, sobre todos os servicos disponiveis durante a sua
hospedagem no Hospital;

¢) O envolvimento da familia: h4 todo um cuidado com a familia dos pacientes,
principalmente com os acompanhantes da UTI’, que recebem boletins didrios da situagdo dos
pacientes, sdo orientados quanto as restricdes clinicas dos mesmos, e também participam de

pesquisas de satisfacdo, realizadas pelo HSR;

7O HSR semeia entre seus colaboradores a ideia de que os profissionais de satide, mesmo aqueles que
atuam na UTI e possuem uma rotina de trabalho muito estressante, devem se colocar no lugar de
cada pessoa que esta ali (sejam pacientes, familiares ou acompanhantes) e tentar entender o que elas
estdo passando, para que possam ser mais compreensivos INFORMACAO VERBAL, 2014).
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d) Uma alimentacdo saudével: com a participagdo dos pacientes no planejamento
de suas refei¢des, de acordo com as possibilidades de suas dietas.

O segundo grupo, dos ambientes de cura, preocupa-se com questdes como a
arquitetura, a decoracao do quarto — que esta sempre mudando —, o conforto do paciente e de
seus acompanhantes, a sinalizacdo das areas externas e internas do Hospital, a acessibilidade,
o cuidado com o meio ambiente, o contato com a natureza — com a presenca das areas verdes,
por exemplo —, o entretenimento, entre outras medidas, pois acredita-se que estes fatores
influenciam na cura do paciente. Também ha o respeito a espiritualidade — nao sé dos
pacientes, mas também de seus acompanhantes e dos colaboradores do Hospital —, as decisdes
dos pacientes e a diversidade.

J& o terceiro grupo, do organismo saudavel, envolve terapias integrativas para o
bem-estar — dando atencdo a todas as necessidades do paciente (relacionadas a mente, ao
corpo e ao espirito), € ndo apenas a doenga que 0 mesmo possui —, € a preocupacido com a
jornada de vida de cada um. Com relagdo a este ultimo, o HSR criou o Concurso Caga
Talentos, com a finalidade de dar um sentido a vida dos pacientes cronicos. Um grande
exemplo foi o de um paciente que pintava quadros e tinha o sonho de montar uma exposigao.
Este sonho foi realizado pelo HSR, que ndo s6 organizou a exposi¢ao, mas também vendeu os
quadros do paciente e lhe entregou todo o dinheiro arrecadado (INFORMACAO VERBAL,
2014).

O Sao Rafael ndo se preocupa apenas com 0s seus pacientes, mas também com a
sua equipe, pois visa a promog¢do da satde e do bem-estar de todos. Todos os colaboradores
sdo treinados e avaliados de acordo com o seu desempenho. Ha toda uma preocupacao com a
valorizacdo da equipe e com o desenvolvimento da hospitalidade interna, entre os proprios
colaboradores, para que haja um clima agradavel no ambiente de trabalho, fazendo com que
eles se sintam acolhidos e possam transmitir isso as pessoas ao seu redor. Como exemplo
disto, os setores mais hospitaleiros, tais como o de hemodidlise e a pediatria, sdo
presenteados, como uma forma de incentivo para que eles continuem desenvolvendo um bom
trabalho. Também sdo promovidas dindmicas e gincanas com a equipe — para que se
mantenha uma comunicacdo sauddvel entre todos —, a sessdo pipoca — na qual os
colaboradores assistem um filme que gera uma discussao do que foi apresentado para que eles
possam refletir sobre inimeras situagdes —, um concurso de decoragdo natalina com material
reciclavel, entre outros.

O HSR deseja implantar o Programa Acolha Bem e o Manual da Hospitalidade

para cada setor do Hospital, com o objetivo de treinar os colaboradores para que eles possam
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prestar um melhor atendimento, contribuindo para que eles saibam respeitar as diferencas de
cada um e tenham a nog¢ao de que cada paciente deve ser visto como Unico. O paciente deve
ser chamado por seu nome e nao pelo quarto em que se encontra ou pelo problema de satde
que tem — paciente do quarto 320 ou paciente com cancer no estdmago, por exemplo
(INFORMACAO VERBAL, 2014).

Em 2013, o Hospital comegou a promover os Encontros da Hospitalidade. O
primeiro ocorreu em 08 de outubro de 2013, e teve como tema “Acessibilidade”. Neste
encontro, eles ouviram as experiéncias de pessoas portadoras de necessidades especiais (um
surdo, um cego ¢ um cadeirante), dentre eles Jodo Bosco, da Associagcdo de Cegos da Bahia.
O HSR também promove o Movimento Medicina Sacerddcio, que em 2013 teve como um de
seus temas “Que ética da hospitalidade desejamos construir?”’.

A Gerente de Hospitalidade ndo acredita que existam elementos da hotelaria
tradicional no setor de hospitalidade do HSR. Segundo a mesma, eles disponibilizam apenas
um servico comum a hotelaria, que ¢ o de anfitrides — que se assemelha ao servigo dos

mensageiros®

nos grandes hotéis —, tendo a fun¢do de auxiliar os pacientes em tudo o que eles
precisem, tal como no deslocamento entre as areas interna e externa do Hospital, em dar
informagdes, entre outros. Em conversa com o lider dos anfitrides, obteve-se a informagao de
que eles ndo auxiliam apenas os pacientes, mas todo aquele que estiver no Hospital e
necessitar de ajuda. Estes anfitrides, que atualmente correspondem a sete colaboradores,
trabalham de segunda a sexta, das 06:00 as 21:00 horas, e aos sabados, das 06:00 as 16:00
horas INFORMACAO VERBAL, 2014).

Conforme informagao verbal obtida durante a visita técnica realizada, a hotelaria
no HSR estd ligada apenas ao setor de enfermagem, relacionada aos servigos proprios da
governanga, tais como a arrumacdo e limpeza dos quartos, os cuidados com os objetos
pessoais dos usuarios/clientes de satde, assim também como com todo o enxoval, a
higienizacdo do ambiente hospitalar como um todo, entre outros. Porém, acredita-se aqui que
também ha a presenca de caracteristicas da hotelaria hospitalar na Geréncia de Hospitalidade
— visto que a propria gerente deu o exemplo do kit de higiene que eles conseguiram melhorar,
atingindo um padrdo de qualidade tipico de hotéis, e que ¢ conhecido na hotelaria como

amenities — e em outras areas do Hospital, como serd possivel observar a seguir.

8 Nos hotéis, os mensageiros tém por fungdo, entre outras coisas, auxiliar o hospede no que ele precise
e fornecer informagdes, seja sobre o hotel ou a cidade. Eles s@o o primeiro contato do hospede antes
que este chegue a recepcao, visto que, normalmente, se encontram a porta de entrada do hotel.
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3.2 RESULTADOS

O Hospital Sao Rafael apresenta em sua estrutura algumas caracteristicas comuns
da hotelaria hospitalar, citadas no decorrer deste trabalho. As mesmas puderam ser
identificadas em uma visita informal realizada pelas estudantes ao Hospital, a fim de conhecer
melhor sua estrutura externa e observar as areas da recep¢do e do lobby do mesmo. Outras
informagdes foram obtidas em uma conversa informal com uma enfermeira do local.

Neste momento, faz-se uma comparacgado da presenca de tais caracteristicas entre o
HSR, que ¢ um hospital privado, e um hospital publico, a fim de mostrar que a hotelaria
hospitalar ¢ para todos, e ndo se constitui em um artigo de luxo. As informagdes sobre o
hospital publico foram concedidas pela ex-coordenadora de Hotelaria Hospitalar e por uma
secretdria da Diretoria Geral do mesmo. Outras caracteristicas puderam ser percebidas durante
uma visita informal ao local, em que possibilitou-se conhecer a estrutura do mesmo.

Tal comparacdo pode ser visualizada no Quadro 03, a seguir.
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Quadro 03 — Caracteristicas da hotelaria hospitalar no Hospital Sdo Rafael e no hospital publico.

Caracteristicas Importancia Hospital Sao Rafael Hospital Publico
Se bem planejada, a sinalizacdo facilita aos Esta presente por todo o Hospital,
usuarios/clientes de satde e visitantes “a . ., principalmente na area interna, no que
. . ~ ~ | Estd presente e bem visivel por todo o . S
identificagio do local onde estdo . . PR .., | tange a localizagdo dos espagos. No
. - o Hospital. Além da sinalizagdo dos locais, ha ~
e e circulando”, e “orienta como chegar , ) . - entanto, as placas sdo presas ao teto,
Sinalizacao . . . também a de velocidade maxima em que os | . S
rapidamente ao destino certo — e isso, em um . ) . dificultando sua visibilidade. Algumas
. o . automoveis podem circular 1a dentro (20 . ) ~
momento de debilidade e fragilidade, é algo km/h) também possuem informacgdes
que faz toda a diferenca.” (FERNANDES, ' desatualizadas, de espagos que mudaram de
2013, n.p.). local, por exemplo.
O Hospital possui, em sua area externa,
A acessibilidade ¢ a capacidade que um | rampas e espagos adequados para a . . .
. P q Hmp o pag oeq P O Hospital possui uma estrutura fisica
ambiente tem de oferecer seguranca e | circulacdo de cadeiras de  rodas, . ~ . . . \
. . Lo > . .. . . .| antiga, que nido foi planejada visando a
- autonomia. Em um hospital, ela ¢ | disponibilizadas pela propria institui¢do. o
Acessibilidade | . - . . . acessibilidade. No entanto, conta com a
. imprescindivel e deve ser tratada como | Além disso, se faz presente também os .
fisica o . . - L presenca de elevadores — sendo um social e
prioridade, a fim de evitar inconvenientes e | corrimaos, quando necessario. A entrada . . O
~ . (L 0 outro maior para pacientes — e sinalizacdo
zelar pelo bem-estar de todos (FLORIO, | para a recep¢do possui porta automatica. O
. , nos degraus da escada.
2013). Hospital também conta com elevadores e os
degraus das escadas sdo sinalizados.
H4 um estacionamento bem sinalizado em
frente a recepcao principal, reservado aos
A presenga de estacionamento em hospitais | pacientes em tratamento de longa duracdo, | O estacionamento ¢ apenas para uso dos
¢ um fator essencial para a facilidade de | idosos, pessoas portadoras de deficiéncia e | funcionarios. Em alguns casos sdo abertas
acesso ndo apenas dos pacientes, mas | veiculos autorizados. Nos casos de | excegOes para que o motorista apenas deixe
também dos seus acompanhantes e | emergéncia, ¢ possivel utilizar o0 | 0 paciente mais proximo da recepgdo do
Estacionamento visitantes. Também se faz necessaria para o | estacionamento da emergéncia, cujo acesso | Hospital, sem a possibilidade de estacionar

uso dos colaboradores da instituicdo. Uma
op¢do para quando ndo ha um
estacionamento proprio do hospital, é a
parceria com uma empresa terceirizada, com
estacionamento proximo ao local.

ndo ¢ pela entrada principal. As demais
areas de estacionamento sdo de uso apenas
dos colaboradores, que tém seus automoéveis
identificados com um selo do Hospital. Para
os demais pacientes e visitantes do HSR, ha
um estacionamento particular em frente ao
Hospital.

la dentro. Os demais podem estacionar nas
dependéncias do Complexo Hospitalar em
que o mesmo se localiza. Os automoveis
dos colaboradores sdo identificados com
um adesivo do Hospital.

(Continua).
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Quadro 03 — Caracteristicas da hotelaria hospitalar no Hospital Sdo Rafael e no hospital publico.

(Continuagao).
Caracteristicas Importincia Hospital Sao Rafael Hospital Publico
, . . Ha t taxi frent

~ ~ . Hé4 um ponto de taxi em frente a entrada da a um - ponto .de axi em - frente ao
Sdo uma opg¢do para a comodidade dos LR . : Complexo Hospitalar no qual o Hospital

Pontos de L ) , X recepgdo principal do Hospital, e dois pontos . . o
. en e usudrios/clientes de satde e também dos . ;. se localiza, ¢ dois pontos de Onibus

taxi/6nibus de Onibus proéximos ao mesmo: um na

colaboradores.

entrada, € outro em frente, a0 atravessar a rua.

proximos ao mesmo: um na entrada, e
outro em frente, ao atravessar a rua.

Bancos ou caixas
eletronicos

Sdo uma opg¢do para a comodidade dos
usuarios/clientes de saude e também dos
colaboradores.

H4 um caixa eletronico do Itai ¢ um banco
Santander, ambos exclusivos dos
colaboradores do Hospital.

Foram retirados por questdo de
seguranca.

Locais de
alimentacio para
acompanhantes e

visitantes

Sdo essenciais, pois permitem aos clientes
ter opgdes de escolha para a sua
alimentacao.

Ha, na area externa, Rei do Mate e Subway.
Do lado de fora da emergéncia ha uma
maquina de comida rapida e outra de café. Na
area interna ha dois refeitorios e uma
lanchonete/restaurante. Os acompanhantes
tém direito a trés refeigdes: café da manha,
almocgo e jantar.

Ha uma lanchonete que serve tanto aos
usuarios de saude e acompanhantes,
quanto aos funcionarios do hospital.
Também ha um refeitério, apenas para
uso dos funcionarios. Os acompanhantes
do usuario de saude tém direito a almogo.
Na ala da pediatria hd um espago onde
sdo realizadas as refei¢des, levadas pelos
acompanhantes das criangas.

Area de lazer e
convivéncia

Um local em que o paciente possa se
afastar do leito hospitalar e encontrar
outras pessoas para espairecer pode
interferir positivamente no processo de
cura do mesmo. As areas de lazer e
convivéncia também sdo importantes para
oS familiares, acompanhantes, e
colaboradores, que tém a chance de “fugir”
um pouquinho da rotina estressante dos
hospitais.

H4 uma area de convivéncia externa, com
varios bancos para que as pessoas possam se
sentar entre as areas verdes. Esta area é muito
utilizada para o descanso dos colaboradores,
porém, os pacientes também fazem uso da
mesma, junto com os seus acompanhantes. Ha
também uma area de lazer e convivéncia na
pediatria.

Para os usuarios de saude ha areas de
lazer e convivéncia apenas nas alas da
pediatria e dos pacientes cronicos.

(Continua).
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Quadro 03 — Caracteristicas da hotelaria hospitalar no Hospital Sdo Rafael e no hospital publico.

(Continuagao).

Caracteristicas

Importancia

Hospital Sao Rafael

Hospital Publico

Areas verdes

A atmosfera natural presente nos hospitais
pode conferir “ao ambiente caracteristicas que
inspiram acolhimento e paz, trazendo assim
beneficios” (MATSUDA, 2014, n.p.) para os
usuarios/clientes de saude e para toda a equipe
de colaboradores.

O Hospital ¢ repleto de areas verdes e os
jardins sdo bem cuidados. O caminho ¢ todo
cercado, para evitar que as pessoas pisem na
grama.

Os jardins sdo todos bem cuidados e o
servigo de jardinagem esta ligado a
Coordenacao de Hotelaria Hospitalar.

Recepcao/Lobby

“A recepgao hospitalar € o cartdo de visitas da
Instituicdo, caracterizando-se como um fator
de humanizagdo do Hospital. Seu trabalho
deve estabelecer um contato util, efetivo e
humano entre o publico interno e o publico
externo.” (PEL..., 2005, n.p.). Quanto ao
lobby, Tabach (apud BLOG..., 2010, n.p.)

afirma que “[...] enquanto espera pelo
atendimento, ¢ muito importante que o
paciente esteja acomodado num local

confortavel, para evitar que o seu mal estar e a
sua ansiedade aumentem. [...] nos setores de
uso social como recepgdo e sala de espera
pode-se explorar os recursos de design e luz
natural, para dar mais riqueza e humanizar os
espacos.”

A recepcdo principal ¢ bem sinalizada,
dividida em dois caixas e atendimento para
visita hospitalar. Em outro local do lobby, ha
dois balcdes de marcagdo presencial: um
para consultas e exames ambulatoriais, e
outro para servigos de anestesia. O espago
para que as pessoas possam se sentar € em
formato circular, com varios sofas
adequados a estrutura de madeira que
reveste toda a area do lobby. O ambiente é
climatizado e ha trés televisdes e duas
cabines de telefone publico no local. Os
banheiros sdo de facil acesso. Em cada andar
do Hospital ha uma sala de espera, também
confortaveis.

Ha apenas uma recep¢do principal, com
uma televisdo na sala de espera. De frente
para esta sala ha um quadro com as
orientacdes para os pacientes e visitantes.

Decoracao

A decoragdo deve proporcionar um ambiente
acolhedor aos usuarios/clientes de satde, para
amenizar o desconforto dos mesmos por
estarem longe de casa (MARQUES, 2014). Se
possivel, deve ser renovada de tempos em
tempos, a fim de que ndo se torne cansativa
para a visdo destes.

O ambiente interno é todo decorado com
varias estatuas de anjos e quadros. No lobby
ha também uma pintura do pergaminho da
Pedra Fundamental do HSR. Na area
externa, além da estatua grande do Anjo Sdo
Rafael, ha outras estituas menores, € uma
fonte.

Nao ha um padréo para a decoragdo nas
dependéncias do Hospital. Alguns
ambientes possuem um jarrinho de flores
ou uma imagem religiosa — visto que o
Hospital é catdlico —, mas ndo ha uma
preocupacdo extrema com o design do
ambiente, com excecdo da ala da
pediatria, que possui quartos decorados
com motivos infantis.

(Continua).
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Quadro 03 — Caracteristicas da hotelaria hospitalar no Hospital Sdo Rafael e no hospital publico.

(Continuagao).
Caracteristicas Importancia Hospital Sao Rafael Hospital Publico
O mobiliario deve ser pensado considerando, | O mobilidrio é confortavel e esta em bom | O mobiliario ¢ antigo e o Hospital ndo tem
sobretudo, o conforto do usuario/cliente de | estado. O Hospital conta com uma equipe | recursos para  realizar substitui¢des
saude. Porém, além de tornar o ambiente | de manutencdo que estd sempre | periodicamente, mas ha a preocupagdo com o
Mobiliario aconchegante, deve ser de facil higienizagdo | vistoriando as condi¢des deste mobilidrio, | conforto dos wusudrios de saude e seus

— devido ao alto grau de contaminagao
existente nos hospitais —, e facilitar o fluxo de
pessoas e equipamentos.

a exemplo das camas hospitalares. Os
apartamentos tém duas camas: a do
paciente e a do acompanhante.

acompanhantes, a exemplo da ala da pediatria,
que conta com cadeiras reclindveis ao lado da
cama das criangas.

Uso de cores

“A cor ¢ instrumento que auxilia na
recuperagdo dos pacientes, favorece o
trabalho dos profissionais e influi na imagem
interna do hospital” (ALVES, [2000-2012],
n.p.), por isto deve ser adequada a cada
ambiente do mesmo.

As paredes sdo todas pintadas em tons
suaves, tais como creme e verde.

As paredes sdo todas pintadas em tons suaves,
tais como azul e verde.

Iluminacao

Um ambiente hospitalar bem planejado
quanto ao uso da iluminagdo natural e
artificial pode auxiliar tanto o trabalho dos
profissionais de satde, quanto a recuperacao
dos pacientes (KOTH, 2013).

Todo o ambiente é bem iluminado, apesar
de possuir uma decoracdo em tons mais
escuros na recepgao.

Todo o ambiente é bem iluminado.

Atividades
ludicas

Sdo “uma forma de contribuir para o
desenvolvimento da assisténcia pautada nos
valores humanos, permitindo que o cliente
expresse seus sentimentos e [...] através do
humor e de brincadeiras” possa aliviar “a
sensagdo de estar doente, minimizando as
conseqiiéncias negativas que a hospitalizagdo
pode acarretar”. Elas também “proporcionam
alteracdes no ambiente hospitalar,
favorecendo melhor aceitagdo ao tratamento e
promovendo interagdo” entre 0s
usuarios/clientes e profissionais de satde
(SIMOES; et al., 2010, p. 108).

Na area de lazer e convivéncia da
pediatria ha televisdo, jogos, e as criangas
podem usufruir da mesma na companhia
dos pais, familiares e acompanhantes.
Além disso, para as criangas que precisam
ficar internadas por um longo periodo de
tempo, ha uma escola, que atende tanto os
pacientes particulares, quanto os do SUS.

Nas salas de convivéncia, presentes nas alas
da pediatria e dos pacientes crénicos, sdo
disponibilizados jogos de tabuleiro e ha uma
televisdo para entretenimento dos usuarios de
saude e seus acompanhantes. O Hospital
também dispde de uma biblioteca para este
fim. No Natal, o hospital realiza uma
confraternizagdo com o0s pacientes, € 0s
mesmos sdo presenteados. Sempre ha também
confraternizagdes para os funcionarios.

(Continua).
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Quadro 03 — Caracteristicas da hotelaria hospitalar no Hospital Sdo Rafael e no hospital publico.

(Continuagao).
Caracteristicas Importancia Hospital Sao Rafael Hospital Pablico
“A lavanderia hospitalar ¢ um dos principais servigos de . iy o A lavanderia ¢ terceirizada, mas
. . . . . A lavanderia ¢ terceirizada e ndo utiliza o - .
apoio ao atendimento dos pacientes, na qual ¢ responsavel . . utiliza o espago do Hospital. O
. o espaco do Hospital. Todos os dias o carro .
Lavanderia pelo processamento da roupa e sua distribuicdo em . . . enxoval ¢ apenas para o0s
. - . ~ , | da lavanderia vai buscar a roupa suja e .
perfeitas condicdes de higiene e conservagdo. pacientes, os acompanhantes

(MARQUES; ARAUJO; BRANCO, 2011).

levar a roupa limpa.

devem levar o seu.

“O servigo de limpeza de um hospital tem particular
importancia no controle das infec¢des hospitalares, por
garantir a higiene das areas e artigos do hospital,
reduzindo assim as infec¢des cruzadas. Na medida em

O Hospital ¢ bem limpo e possui avisos
espalhados solicitando que se mantenha as
areas limpas ¢ nao se fume. A equipe de

O Hospital ¢ bem limpo e possui
uma equipe de higienizagdo

Higienizacio e . - . wn LT . . terceirizada: parte da equipe
gIe ¢ que as infec¢des hospitalares podem ser a conseqiiéncias | higienizacdo ¢ do proprio Hospital: parte . P . quip
Limpeza N . ) . . . . cuida da enfermaria, a outra

da exposi¢do do ambiente contaminado, através da poeira | da equipe cuida dos apartamentos e da .
g . . . . . parte das areas comuns do
mobilidria, equipamentos e outros, uma higiene ambiental | enfermaria, a outra parte das areas Hosbital
eficiente ¢ fundamental para a diminui¢do das infecgdes.” | comuns. pral.
(OLIVEIRA, s.d.).
A coleta seletiva “¢ um sistema de recolhimento de
materiais reciclaveis”, separados por tipo — papéis,
lasticos, vidros, metais e residuos orgédnicos —, que L . . .
p ’ ’ & - 4 Ha wvarias lixeiras coloridas para a | O Hospital trabalha com o

Coleta seletiva

podem ser reutilizados ou reciclados. Além disso,
destaca-se a sua importdncia como “um processo de
educacdo ambiental na medida em que sensibiliza a
comunidade sobre os problemas do desperdicio de
recursos naturais e da poluicdo causada pelo lixo.” (SAO
PAULDO, s.d.).

realizacdo de coleta seletiva, por meio de
uma empresa terceirizada, em todo o
Hospital.

sistema de coleta seletiva por
meio da empresa terceirizada
Stericycle.

(Continua).
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Quadro 03 — Caracteristicas da hotelaria hospitalar no Hospital Sao Rafael e no hospital ptblico.

(Continuagio).
Caracteristicas Importéincia Hospital Sao Rafael Hospital Publico
Dentro do Hospital ha a Capela do
Santissimo Sacramento. Na area externa ha
a lIgreja Sao Rafael, com missas aos | Ha uma capela na area externa do Hospital.
domingos para os pacientes que queiram e | Porém, a instituicdo respeita a religiosidade
A existéncia de uma capela nos hospitais | possam assistir. Para aqueles pacientes | de cada um, e todos os pacientes podem
Capela representa o compromisso da instituigdo com | catolicos que ndo podem ir a missa, ha a | receber visitas de pessoas de sua propria
a saude espiritual dos pacientes. opcdo de receber a hostia no apartamento. | religido. Para tanto, no ato do preenchimento
Os pacientes que pertencam a outra religido | da ficha para a internagdo, o paciente deve
podem solicitar sua assisténcia religiosa no | informar qual a sua opgao religiosa.
servigo social do Hospital e receber visitas
de acordo com a sua crenga.
“A Ouvidoria € um dos principais canais para
a democratiza¢do das relacdes institucionais
com a sociedade, revelando o nivel de ~ . .
~ > ~ A Coordenagdao de Hotelaria Hospitalar do
compreensao do significado das relagdes . i1
sociais. mesmo auando permeadas oela Hospital conta com o auxilio do setor da
L o d perm D . S Ouvidoria SUS — Bahia. Por todo o Hospital
técnica como € o caso no ambito médico- | O Hospital conta com uma Ouvidoria e . . . .
. o . o L. podem ser vistos murais com informativos
hospitalar, onde a fragilidade em que se | disponibiliza dois tipos de folder de .
cy e L . . . e g sobre a mesma, além do grande banner
Ouvidoria encontram o usudrio e seus familiares ¢ | pesquisa de satisfagcdo — Ambulatorio e

marcante.

Institui¢des  hospitalares sdo  cendrios
propicios por serem ambientes muitas vezes
promotores de conflitos, onde o Ouvidor €
um mediador, um facilitador de didlogo entre
os varios atores.” (INSTITUTO..., [1996-
2014]).

Internamento —, para que as pessoas possam
preencher e depositar em uma caixa.

vermelho presente na recepgdo. Isso mostra a
preocupacao que o Hospital tem em bem
atender os seus usuarios de satde. Segundo a
ex-coordenadora de Hotelaria Hospitalar, “a

Ouvidoria é para todos e tem retorno™.

Fonte: Elaborado pelas autoras (2014).

? Informagio verbal concedida na entrevista com a ex-coordenadora de Hotelaria Hospitalar em visita ao hospital publico.
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4 CONSIDERACOES FINAIS

Apbs a apresentacdo dos resultados na secdo anterior, faz-se aqui algumas
consideragdes acerca deste estudo. Como explicado em sua metodologia, pretendia-se abordar
a questdo da hospitalidade e da hotelaria hospitalar de outra maneira, enfatizando a satisfagao
dos usuarios/clientes de saude do Hospital Sdo Rafael em Salvador/BA. Para tanto, seriam
realizadas visitas a Geréncia de Hospitalidade, bem como ao Departamento de Hotelaria
Hospitalar do mesmo, e aplicados questionarios com os pacientes € acompanhantes com no
minimo trés dias de permanéncia no hospital.

A visita a Geréncia aconteceu, o que nos proporcionou um entendimento de como
o HSR trabalha a questdo da hospitalidade. Porém, em fun¢do de uma indisponibilidade do
Departamento de Hotelaria Hospitalar deste, ¢ da impossibilidade de aplicagdo dos
questionarios, o foco da pesquisa mudou. Desenvolveu-se o seguinte questionamento: em que
medida a Geréncia de Hospitalidade do Hospital Sdo Rafael aplica os principios da
hospitalidade, e como estes se relacionam com as caracteristicas da hotelaria hospitalar? E o
objetivo geral consistiu em analisar a Geréncia de Hospitalidade do Hospital Sdo Rafael em
Salvador/BA e a possivel relacdo entre os principios da hospitalidade aplicados pela mesma e
as caracteristicas da hotelaria hospitalar.

Para o alcance deste objetivo e com o intuito de responder ao questionamento
proposto, as estudantes realizaram, além da ja citada visita a Geréncia de Hospitalidade do
HSR, uma outra informal para observagdo das areas externas do mesmo, bem como da sua
recepcdo principal e lobby, e uma visita de observacdo a uma institui¢do publica de saude, a
fim de tragar um quadro comparativo das caracteristicas da hotelaria hospitalar existentes em
ambos, como foi possivel visualizar no Quadro 03.

A partir da analise dos resultados, pode-se chegar ao entendimento de que o
objetivo geral deste trabalho foi alcangado e a pergunta base para o estudo foi respondida,
evidenciando que a aplicagdo das caracteristicas da hotelaria hospitalar em um ambiente de
cura pode transformar algo doloroso — como um tratamento de saude de longa duragdo, por
exemplo — em uma jornada mais suportavel pelo paciente e seus acompanhantes, confirmando
assim a hipotese de que a existéncia de uma Geréncia de Hospitalidade no HSR contribui para
a aplicag@o dos principios da hospitalidade no mesmo, pautados nos tempos sociais receber,

hospedar, alimentar e entreter, € que estes principios se relacionam diretamente com as
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caracteristicas da hotelaria hospitalar, cujo principal objetivo ¢ a melhoria da prestacdo dos
servicos aos usuarios/clientes de satude.

O hospital que investe em qualidade do atendimento, seja ele publico ou privado,
aplicando os principios da hospitalidade e tratando o seu usuario/cliente de saude de uma
maneira mais humanizada, ¢ capaz de contribuir para o processo de cura desses pacientes de
forma mais aprazivel.

Espera-se, portanto, que em outro momento possa existir a continuidade da
pesquisa, uma vez que o campo da hotelaria hospitalar torna-se mais uma area de atuagdo para
aqueles que ingressam no curso de Turismo e Hotelaria da Universidade do Estado da Bahia
(UNEB), bem como nos cursos de gestao hoteleira em outras instituigdes, visto que as bases
da hospitalidade e da hotelaria ensinadas nos mesmos poderdo ser facilmente aplicadas na

area hospitalar.
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