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RESUMO

A hotelaria hospitalar é considerada uma pratica inovadora que surgiu baseada nos principios da
hotelaria, e que tem como principal intuito humanizar um ambiente hospitalar eliminando a imagem
negativa, focando na melhoria da salde do seu cliente através de um ambiente aconchegante e
hospitaleiro. A populacdo brasileira esta passando por um processo de envelhecimento, no qual a
populacdo idosa merece devida atencdo em instituicdes hospitalares tendo em vista a sua fragilidade
emocional e fisica, sendo necessaria a aplicacdo da hotelaria hospitalar no local. Surge assim, com o
interesse em compreender se 0s hospitais de Jodo Pessoa utilizam a hotelaria hospitalar no
atendimento a pessoa idosa, 0 estudo tem como objetivo geral verificar se 0o Hospital Estadual de
Emergéncia e Trauma Senador Humberto Lucena aplica os principios da hotelaria hospitalar no
atendimento dos idosos. A metodologia adotada foi a pesquisa bibliografica com um estudo realizado
no site do Hospital Estadual de Emergéncia e Trauma Senador Humberto Lucena. Como resultado
apos as analises observa-se que o Hospital de Trauma utiliza estratégias de humanizacdo voltadas para
a hotelaria hospital no atendimento aos pacientes idosos para assim contribuir na sua estadia e
recuperacao.

Palavras-chave: Hotelaria Hospitalar, Hospitalidade, Terceira Idade, Hospital de Trauma.

INTRODUCAO

No Brasil sdo realizados censos que fornecem, entre muitas informacoes, a estrutura
demografica das cidades e o indice de envelhecimento da populacéo brasileira, um fenédmeno
comprovado e que esta ocorrendo de forma rapida e intensa (VANZELLA, 2018). Os dados
dos censos comprovam que a idade mediana da populacdo, que em 1980 era de 20 anos,
aumentou para 27 anos no ano de 2010 e, no mesmo periodo, a propor¢do de pessoas com 60
anos ou mais de idade passou de 6,1% em 1980, para 10,8% em 2010, com isso o indice de
envelhecimento aumentou para 44,8% (IBGE, 2016). Diante do fendmeno do envelhecimento
da populacdo brasileira, existe a premente necessidade de um melhor planejamento da
estruturacdo de servicos de saude. Nesse sentido, € necessario compreender as necessidades

do paciente idoso para que sua estada no hospital seja confortavel e adequada, pois a
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hospitalizagdo para muitos idosos representa um momento de fragilidade, devido a sensagdo
desagradavel e de inseguranca que a doenca ocasiona (MARTINS et al., 2008).

Os idosos utilizam os servi¢os hospitalares de forma mais intensa que 0s outros grupos
etarios e permanecem mais tempo nos hospitais devido a maior duracdo dos tratamentos com
recuperacdo mais lenta e complicada. Uma das grandes preocupagdes com o bem estar dos
idosos refere-se a forma como sao tratados nos hospitais e como algumas medidas podem
amenizar a sensacdo de inseguranca e de desconforto desses pacientes. Assim, surgiu o
interesse de estudar a hotelaria hospitalar que pode ser considerada uma préatica inovadora
baseada nos principios da hotelaria e, cujo principal objetivo, consiste em eliminar a imagem
negativa de um ambiente hospitalar. Para tanto, baseia-se na promocédo de oferecer mais
conforto para seus pacientes, que passam a ser chamados de cliente, com o foco na melhoria
da salde através de um ambiente mais aconchegante e receptivo e da atencdo pessoal
expressada pela hospitalidade (GODOI, 2004).

A populacdo da cidade de Jodo Pessoa tem envelhecido, pois, de acordo com o censo
de 2010, os idosos representavam 10,32% do total de habitantes, o que em numeros relativos
corresponde a um total de 74.635 habitantes com uma taxa de crescimento de sua populagédo
idosa de 4,72% ao ano, que comparada as demais capitais brasileiras, coloca Jodo Pessoa em
evidéncia quanto ao envelhecimento de sua populacdo (VANZELLA, NETO e SILVA, 2016).
Por isso, a questdo que se coloca neste trabalho é se os hospitais de Jodo Pessoa adotam a
hotelaria hospitalar no atendimento aos pacientes idosos. Partindo dessa questdo, buscou-se
como objetivo geral verificar se 0o Hospital Estadual de Emergéncia e Trauma Senador
Humberto Lucena aplica os principios da hotelaria hospitalar no atendimento dos idosos.
Embora o Hospital Estadual de Emergéncia e Trauma Senador Humberto Lucena, comumente
denominado Hospital de Trauma, ndo atenda apenas o publico idoso, foi escolhido como

objeto de estudo por ser um dos principais hospitais publicos da cidade.

METODOLOGIA

Para o alcance do objetivo proposto, utilizaram-se pesquisas bibliograficas e
documentais realizadas em livros, artigos cientificos, documentos e sites da internet que
abordassem as questdes tematicas relacionadas ao envelhecimento, a hotelaria e a hotelaria

hospitalar. Além disso, foram realizadas analises no site do Hospital Estadual de Emergéncia

e Trauma Senador Humberto Lucena, tratando-se assim de um estudo de caso, que se
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constitui em uma importante estratégia utilizada na verificagdo em pesquisas sociais (YIN,
2001; LAVILLE e DIONNE, 1999).

A pesquisa considerou os boletins e os jornais publicados no site oficial do hospital em

estudo disponibilizado na secdo Noticias, sendo 0s principais critérios analisados: a oferta de
servicos ligados a hotelaria hospitalar e o atendimento ao publico da terceira idade. O
levantamento foi realizado nos meses de abril e maio do corrente ano com a analise de todos

0s boletins e jornais disponiveis no site nos referidos meses.

DESENVOLVIMENTO

A hotelaria hospitalar tem como base a hotelaria e seus fundamentos voltados tanto
aos aspectos humanos como aos materiais visando sempre o atendimento das necessidades
dos hospedes. Um dos pilares da hotelaria é a hospitalidade, que vem do latim hospe que
significa hdspede ou hospedeiro, e esta ligada ao ato de hospedar, ou seja, ao bom
acolhimento dos outros (BOEGER, 2003).

Nos meios de hospedagens para um local ser considerado hospitaleiro € necessario que
0 gestor, juntamente com todos os colaboradores, conheca as necessidades e desejos dos
hospedes e busque atender essas questdes da maneira mais satisfatoria possivel. No caso da
hotelaria hospitalar, deve-se seguir 0 mesmo principio visando o conforto emocional, que faca
com que o paciente e seus familiares se sintam bem recebidos, com um local confortavel e
aconchegante na medida do possivel, em um esforco conjunto para oferecer o que ha de
melhor para o cliente, tantos nos aspectos intangiveis como tangiveis.

A hospitalidade pode ser considerada a base da hotelaria hospitalar visto que um dos
seus principais objetivos é a humanizagdo do atendimento, focando na integridade fisica e
emocional dos seus pacientes. Aplica-se a hospitalidade desde quando o cliente é recebido no
hospital, ou seja, no check in, durante sua estada, isto é, no seu periodo de internagdo, até sua
saida, o check out, pois a hospitalidade pode e reduz radicalmente o sofrimento dos pacientes
(GODOI, 2004). Alem de ser bastante benéfico para o hospital, pois fideliza seus clientes,
considerando que atualmente os clientes estdo mais exigentes e optando por um ambiente
mais humanizado e confortavel.

De acordo com Boeger (2003) a hotelaria hospitalar é a reunido de todos os servigos

de apoio, que, associados aos servicos especificos, oferecem aos clientes internos e externos

conforto, seguranca e bem-estar durante seu periodo de internacao.
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O conceito de hotelaria hospitalar vem trazer uma mudanca radical ao tratar o hospital
como um local de hospedagem, provocando alteracdes em diversos setores como as proprias
edificacOes, a entrada do hospital que passa a ser vista como a recepg¢do, 0S quartos, até os
servigos voltados aos pacientes que se estendem aos acompanhantes.

Pode-se assim entender que a hotelaria hospitalar tem como meta a exceléncia tanto
nos aspectos tangiveis como intangiveis, conciliando os objetivos do hospital com o ato de
hospedar, sem perder de vista a especificidade de sua clientela (BARBOSA, MEIRA e
DYNIEWICZ, 2013). A hotelaria hospitalar deve atender as necessidades e desejos dos seus
pacientes, mas sempre respeitando as questdes éticas e individuais (GODOI, 2004).

A hotelaria hospitalar surgiu nos anos 1990 como forma de atender as exigéncias dos
pacientes e de seus acompanhantes e foi incentivada pela globalizacdo que tornou o
consumidor mais exigente e consciente de seus direitos (BOEGER, 2003). A hotelaria
hospitalar no Brasil é recente, com pouco mais de duas décadas, inicialmente na rede privada
pelas proprias questdes financeiras, por contarem com equipamentos de alta tecnologia e
profissionais qualificados, mas hoje também é encontrada nos hospitais publicos brasileiros
(BOEGER, 2003).

No caso especifico dos idosos, a hotelaria hospitalar se apresenta como uma
importante estratégia para melhor receber esses pacientes e se torna essencial se discutir
meios de oferecer esses servicos, visto que a populacdo brasileira esta envelhecendo e
aumentando sua expectativa de vida: estima-se que em 2050 alcance o patamar de 81,29 anos
(IBGE, 2010). Sendo assim surge a necessidade de os hospitais estarem preparados para
atender a populacdo idosa que necessita de uma atencdo especial dos trabalhadores da saude,
como os médicos, enfermeiros e auxiliares para intervir neste processo (MARTINS et al.,
2008).

O profissional de saude que interage com o idoso deve analisar aspectos relacionados
a seguranca afetiva do idoso, pois qualquer que seja o hospital, o idoso valoriza e considera
imprescindivel uma fala na hora certa, uma mao presente em momentos inesperados e uma
atitude de amparo (GARCIA et al., 2014).

Quando se trata de paciente idoso é necessario compreender a importancia da inclusdo
da familia no seu processo de recuperagdo, pois como explica Garcia et al. (2014), o
profissional de satde deve colaborar com situagfes em que a familia ou amigos representados

pelos acompanhantes facam parte do processo de recuperacdo do paciente.
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Na cidade de Jodo Pessoa, capital do Estado da Paraiba, o crescimento da populacéo
idosa estd ocorrendo a um nivel sem precedentes. Em 1872 cerca de 3% da populacdo se
constituia de idosos, 119 anos depois atingia 7,2%, chegando ao inicio do século XXI com
8,1% (VANZELLA, 2014), por isso é fundamental conhecer de que forma a hotelaria
hospitalar tem atendido os idosos. O hospital escolhido para o estudo foi fundado no ano de
2001, a partir da Lei Estadual N° 6.746, de 09 de junho de 1999. O complexo hospitalar
dispde de uma estrutura moderna, tendo com finalidade especifica operacionalizar a gestéo e
execucao das atividades e dos servigos de satde de urgéncia e emergéncia em trauma.

O hospital é referéncia no estado da Paraiba devido a sua diversificagdo em
especialidades, estd capacitado para prestar assisténcia médica na area de traumatologia,
queimados e outros servicos de urgéncia e emergéncia clinico-cirdrgica, de baixa, média e alta
complexidade, com setores de urgéncia, emergéncia, centro de imagem, pediatria, centro
cirurgico (TRAUMA, 2019).

RESULTADOS E DISCUSSAO

Conforme exposto na metodologia, a pesquisa foi realizada no link de noticias do site
do Hospital Estadual de Emergéncia e Trauma Senador Humberto Lucena. Para melhor
compreensdo, serdo apresentados trechos das matérias referentes as tematicas da pesquisa,
seguidos da analise. A matéria completa podera ser acessada pelos links informados.

a) Comissdo de humanizacéo realiza atividade em unidade de satde

e Matéria divulgada no dia 4 de outubro de 2017

e Link: http://hospitaldetrauma.pb.gov.br/2017/10/04/comissao-de-humanizacao-do-
htop-realiza-atividade-em-unidade-de-saude

e Principais conteldos da matéria: o texto se refere aos trabalhos de humanizagdo
desenvolvidos pelo hospital que organizou, em 2017, um evento em comemoragao ao

Dia do Idoso, com corte de cabelo para 0s acompanhantes e pacientes, além disso,

foi ofertada uma serenata com declamacdo de poesias para os idosos internados.

“Entendemos que a hospitalizacdo traz estresse e angustia, tanto para o paciente

guanto para o acompanhante, entdo, a equipe de humanizagdo do hospital montou

um calendario de acdes, objetivando oferecer momentos de entretenimento e lazer,

tirando-os, por alguns momentos da rotina hospitalar”. Na matéria também ha o

depoimento de uma idosa de 68 anos que ficou surpresa e emocionada com essa
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comemoracao e do acompanhante de um paciente idoso, que ficou muito satisfeito

com as atividades, pois “ap0s a internacdo, o meu tempo ficou muito curto e ndo
estava tendo tempo nem para ir a uma barbearia. Agora estou bonito. Melhorou
até a minha autoestima”.

Com base nos trechos acima, pode-se considerar que o hospital em estudo faz
uso de algumas acdes que se configuram como acBes da hotelaria hospitalar, uma vez
que busca modificar a rotina dos seus pacientes, trazendo lazer e oferecendo servicos
tanto para os idosos internados como para 0os acompanhantes, entendendo que uma das
caracteristicas da hotelaria hospitalar é oferecer a restauracdo da salde através da
humanizacdo. Essas atividades proporcionam descontracdo, resgate da autoestima e
sensacOes de bem estar que configuram como servigos de hotelaria hospitalar, pois a
“hospitalidade pode e reduz radicalmente o sofrimento de pacientes e clientes,
minimizando a dor para pacientes e familiares em momentos de dor e fragilidade”
(GODOI, 2004, p.33).

b) Acolhimento e humanizacdo sdo temas de palestra no hospital de trauma

e Matéria divulgada no dia 6 de setembro de 2017

e Link: http://hospitaldetrauma.pb.gov.br/2017/09/06/acolhimento-e-humanizacao-sao-
temas-de-palestra-no-hospital-de-trauma-da-capital/

e Principais conteldos da matéria: referente a uma palestra promovida pelo Hospital de
Trauma com o0 tema “Acolhimento e humanizagdo”, que teve como objetivo
fomentar o didlogo com os funcionarios focando na melhoria do funcionamento
da instituicdo e promovendo a atualizacdo dos conhecimentos dos funcionarios da
unidade de saude. Este tipo de proposta é fundamental, pois a hotelaria hospitalar
depende diretamente da capacitacdo e do incentivo dos seus funcionarios, uma
vez que s6 se consegue um tratamento humanizado aos pacientes quando se
oferece este tipo de tratamento ao funcionario, sendo essa uma das premissas da
hotelaria hospitalar. A hospitalidade juntamente com a humanizacdo pode determinar
as relacbes humanas, no ambiente hospitalar, uma vez que a relacéo instituicdo-cliente
se torna um diferencial para a contribuicdo do tratamento, por isso, este preparo e
atencdo com os colaboradores sédo primordiais, considerando que eles representam a

instituicdo.

c) Hospital de Trauma realiza cirurgia em idoso de 107 anos.
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e Matéria divulgada no més de agosto de 2017

e Link: https://hospitaldetrauma.pb.gov.br/jornal-de-pantao/

e Principais contetdos da matéria: A equipe recebeu para uma cirurgia no fémur um
idoso de 107 anos de idade, sendo considerado até aquela data o paciente mais idoso a
passar por um procedimento cirdrgico na instituicdo. Um dos destaques da matéria é a
atencdo dedicada ao paciente e aos seus familiares por entenderem a preocupagdo com
a idade avancada. Neste sentido, pode-se considerar essa acao relacionada a uma das
premissas da hotelaria hospitalar que é o atendimento personalizado voltado as
necessidades especificas e individuais dos pacientes e a0 mesmo tempo promovendo
um ambiente acolhedor.

d) Comissdo de atencdo as vitimas de violéncia do Hospital de Trauma € pioneira no
Estado.

e Matéria divulgada no més de margo de 2018

e Link: https://hospitaldetrauma.pb.gov.br/jornal-de-pantao/

e Principais conteddos da matéria: A matéria é voltada para o acolhimento de pacientes
vitima de violéncia pela instituicdo, pois em 2017, no complexo hospitalar, foi criada a
Comissdo de Atencdo as Vitimas de Violéncia, formada por uma equipe de
profissionais, que tém como objetivo notificar as entradas de pacientes que sofreram
algum tipo de violéncia, como auxiliar no tratamento fisico e psicologico. “O
acolhimento é um dos elementos primordiais para a qualidade e a humanizacdo da
atencdo as pessoas vitima de violéncia. Os profissionais devem receber e escutar com
respeito e solidariedade, buscando formas de compreender seus medos e ansiedades”.
Os atendimentos que passam pela Comissdo sao dirigidos pelos protocolos de atencao
integral a salde de pessoas em situacdo de violéncia, como o c6digo do idoso, das
mulheres entre outros. Entre 0s grupos mais vulneraveis a violéncia destacam-se 0s
idosos. Esta comissdo € de grande importancia e esta de acordo com o Estatuto do
Idoso, pois de acordo com a lei 10. 741 de 2013, Art. 4° nenhum idoso sera objeto de
algum tipo de negligéncia, discriminacdo, violéncia, crueldade ou opressédo, e todo
atentado aos seus direitos, por acdo ou omissdo, sera punido conforme a lei. Além
disso, é responsabilidade do hospital notificar qualquer tipo de agressdo feita a um
idoso as autoridades competentes, no Art. 19° os casos com alguma suspeita ou

confirmacdo de violéncia praticada contra o idoso € obrigatoria sua notificacdo ao

Ministério Publico, Conselho Municipal do ldoso, Conselho Estadual do Idoso,
(83)3322.3222
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Conselho Nacional do Idoso. Para os efeitos desta Lei, considera-se violéncia contra o
idoso qualquer acdo ou omissdo praticada em local publico ou privada que Ihe cause
morte, dano ou sofrimento fisico ou psicoldgico (BRASIL, 2003). Além do
cumprimento da legislacdo, essa situacdo se configura como uma estratégia de
hotelaria hospitalar ao garantir a seguranca e bem estar do paciente desde o seu check
in no hospital até seu check out.
Portanto, de forma geral podemos considerar que o Hospital Estadual de Emergéncia
e Trauma Senador Humberto Lucena aplica os conceitos de hotelaria hospitalar, seguindo
uma tendéncia dos hospitais publicos que vém adotando essas praticas para permitir uma
melhor relacdo entre os colaboradores, entre eles médicos e enfermeiros, e 0s pacientes e seus
acompanhantes, tendo como resultados satisfatorios uma melhor recuperacdo do paciente e a
reducdo dos conflitos que podem ocorrer no ambiente hospitalar em decorréncia do estresse
tanto dos internos como dos que os acompanham, o que contribui para um ambiente de

trabalho mais harmonioso e produtivo.

CONSIDERACOES FINAIS

Os idosos ja representam uma importante parcela da populacdo da cidade de Jodo
Pessoa e, dentre os servicos que devem ser disponibilizados tém-se os de salde. Neste
sentido, o estudo visou conhecer a hotelaria hospitalar voltada aos idosos no Hospital
Estadual de Emergencia e Trauma Senador Humberto Lucena, por se tratar de um dos mais
importantes hospitais publicos da cidade de Jodo Pessoa.

Para a consecu¢do do objetivo proposto, foram realizadas pesquisas bibliograficas e
documentais e uma analise dos boletins disponibilizados no site da instituicdo. Os resultados
demonstram que embora o hospital ndo atenda especificamente o publico idoso, este se
constitui em uma importante organizacdo de salde na cidade. Entre as principais acOes de
hotelaria hospitalar, puderam-se constatar aquelas voltadas ao atendimento humanizado, tendo
como principios o atendimento pessoal e personalizado tanto dos pacientes como de seus
acompanhantes, as acdes de lazer e de prestacdo de servigos sociais aos internos e seus
familiares ou amigos, o treinamento de seus funcionarios para a capacitacao profissional e o
reconhecimento dos mesmos, constatando-se assim agdes no contexto da hotelaria hospitalar,

a partir do momento que sao tomadas atitudes com o objetivo de humanizar o ambiente. Por

outro lado, no que se refere as edificacdes ndo foi possivel realizar analises que indicassem
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medidas voltadas a hotelaria, uma vez que nos links disponibilizados nenhuma matéria fez

mencao as essas questoes.
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