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Resumo

Este € um levantamento bibliografico descritivo sobre o servigo de hotelaria hospitalar e sua fase evolutiva atual.
Portanto, discutem-se as mudangas tecnoldgicas desse setor e sua valoriza¢do ao longo dos anos, bem como as
tecnologias leves e 0 que proporcionam a gestdo, ao profissional e ao cliente, isto é, como influenciam o cuidado
a salde e permitem consolidar diretrizes humanizadoras na assisténcia ao paciente. Apresenta-se um breve
histérico do desenvolvimento da hotelaria hospitalar no Brasil para discutir a necessidade de mudangas na
assisténcia a salide e como as inovagdes tecnoldgicas estdo inseridas na visdo atual da hotelaria hospitalar, a partir
do discurso da humanizag&o da assisténcia.
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Abstract

This is a descriptive bibliographic survey about hospital hotel management service and its current evolutionary
phase. Therefore, this sector technological changes and its valorization along the years are discussed, as well as
the soft technologies and what they provide to the management, the professional and the customer, that is, how
they influence the health care and allow consolidating humanizing guidelines in the assistance to the patient. A
brief history of hospital hotel management development in Brazil is presented to discuss the need for changes in
health care and how the technological innovations are inserted in hospital hotel management current vision, from
the discourse of humanization of care.

Keywords: hospital hotel management; changes; soft technologies.

Resumen

Esta es una revision bibliogréfica descriptiva acerca del servicio de hoteleria hospitalaria y su etapa evolutiva
actual. Por lo tanto, se discuten los cambios tecnolégicos de este sector y su valoracion a lo largo de los afios, asi
como las tecnologias blandas y lo que ellas ofrecen a la gerencia, al profesional y al cliente, es decir, cdmo ejercen
influencia sobre el cuidado de la salud y permiten consolidar directrices humanizadoras en la asistencia al paciente.
Se presenta un breve historico del desarrollo de la hoteleria hospitalaria en Brasil, para discutir la necesidad de
cambios en la asistencia en salud y cdmo las innovaciones tecnoldgicas se incluyen en la vision actual de la
hoteleria hospitalaria, a partir del discurso de la humanizacién de la asistencia.

Palabras-clave: hoteleria hospitalaria; cambios; tecnologias blandas.
1 Introducéo

O setor de saude sempre foi fortemente afetado pelo avanco tecnoldgico e dos

equipamentos para fins terapéuticos e diagndsticos. As tecnologias ndo materiais, isto €,
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subjetivas, de inovacdo da organizacgéo e das relagdes de trabalho ficavam em segundo plano
(LORENZETT!I et al., 2012).

A hotelaria hospitalar existia nos hospitais mecanicamente, apenas para abrigar o
paciente quando estava doente. Os servicos prestados pela hotelaria hospitalar eram atividades
de limpar, organizar, lavar, arrumar que ndo priorizavam a qualidade e a satisfacéo do cliente
(BOERGER, 2017).

Kurcgant (1991) definiu muito bem a palavra mudanca no @mbito da sadde, sinénimo
de transformacdo, de rompimento de habitos e costumes. As mudangas ndo ocorrem sem
motivos, mas partem de uma necessidade. No setor hospitalar, com uma clientela mais exigente
e esclarecida de seus direitos, aconteceram mudancas para atender as demandas desse mercado.

Franco e Merhy (2012) chamam transicdo tecnoldgica as mudancas no modo de
produzir sadde que impactam diretamente o processo de trabalho, porquanto as tecnologias
relacionais tentam promover um diferencial na maneira de cuidar e trazer resultados positivos
ao paciente.

Moraes, Candido e Vieira (2004) distinguem empresa hoteleira e hotelaria hospitalar. A
primeira € uma entidade juridica de hospedagem e a segunda € um conjunto de servicos
assistenciais prestado por instituicbes de salde que visam a qualidade do atendimento ao
cliente. Diferentemente de um hotel, nem sempre o cliente pode decidir sozinho quando e como
utilizar os produtos disponiveis em um hospital, pois, algumas decisdes requerem conhecimento
cientifico.

Isto posto, surge o seguinte questionamento: quais tecnologias leves o servi¢o de
hotelaria hospitalar traz a assisténcia ao paciente? Pretende-se, neste ensaio, apresentar
mudancas no servico de hotelaria hospitalar atual, advindas das inovac6es tecnoldgicas, e fazer
o levantamento das tecnologias leves inseridas neste contexto. Para tanto, recorre-se a revisao
bibliografica com andlise qualitativa dos dados coletados e discussdo dos resultados

encontrados.

2 Analise e discussdo dos dados

A metodologia utilizada foi um levantamento bibliografico do tipo exploratério e
descritivo, que, segundo Appolinario (2006), ¢ aquele que busca descrever um fato sem
interferir nele, com intuito de aumentar o conhecimento tedrico sobre o tema. A composicao da

amostra tem livros da &rea e artigos extraidos da internet sobre hotelaria hospitalar, mudangas
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no setor de saude, inovagOes tecnoldgicas e tecnologias em salde. Os dados coletados séo

analisados qualitativamente.

2.1 As mudancas na hotelaria hospitalar

O hospital é uma instituicido complexa onde existem Vvarios processos realizados
simultaneamente por pessoas diferentes, em locais diversos, com objetivos distintos (NISHIO;
FRANCO, 2011).

Em sintese, a hotelaria hospitalar pode ser definida como conjunto de atividades que
visam 0 bem-estar e a seguranca a partir de uma boa assisténcia e da qualidade no atendimento
ao cliente desde a entrada até a alta hospitalar, tanto para o paciente quanto para o
acompanhante. Boerger (2017) diz que, a principio, a enfermagem lidava com essas tarefas,
mas ndo eram prioridade da equipe, que focava nas necessidades de saude do paciente.

Nos anos 90, a hotelaria visava melhorar a estrutura fisica da instituicdo hospitalar
segundo a estética, o conforto e a beleza de um hotel. Em 2000, a hotelaria passou a almejar o
consumo de tecnologias e softwares. Atualmente, com as novas politicas de salde, o setor esta
voltado as pessoas e ao ambiente (BOEGER, 2017).

A partir dos anos 2000 surgiram as normas e diretrizes para arquitetura de um ambiente
hospitalar, que determinaram um padréao para servi¢os de satde com intuito de evitar infecces,
bem como proporcionar seguranca ao paciente e aos trabalhadores.

Na visdo atual de assisténcia a salde, o foco do cuidado é o paciente/cliente, ndo a
patologia. A atividade meramente curativa perde forca e o desenvolvimento de um bom servico
de hotelaria hospitalar se torna necessidade competitiva e primordial para o0 sucesso da
assisténcia e da cura, sem eventos adversos, abandonando-se a ideia de que investir em hotelaria
seria um luxo desnecessario. Portanto, esse servico atualmente assumiu no hospital setores de
higiene, rouparia, lavanderia, gerenciamento de residuos solidos, nutri¢do e dietética, recepcao,
etc.

Boerger (2017) comenta a facilidade atual de obtencéo de informacdo, de modo que,
guando o paciente se torna cliente hospitalar, conhece seus direitos. Além da cura, busca-se
conforto e bem-estar para vender o produto do hospital, bem como o tratamento e a assisténcia,
n&o soO nas instituicdes particulares como nas redes publicas.

A nova visdo sobre as atribuices do servigco de hotelaria hospitalar trouxe inovagdes

que precisavam ser assimiladas e abracadas por todo corpo clinico da instituicdo, desde a
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geréncia até os executores da assisténcia ao paciente. Com isso, 0s colaboradores tiveram que
aceitar e desenvolver mudangas no processo de cuidar.

Kurcgant (1991) definiram bem a palavra mudan¢a no ambito da salde, sinénimo de
transformacéo e rompimento de habitos e costumes. Os autores explicam que as mudancas nas
organizacOes de salde sdo transformacgdes que ocorrem em um grupo social com a finalidade
de prestar assisténcia a satde. Podem ser sutis e imperceptiveis ou extremamente radicais, no
comportamento das pessoas ou nas atividades desenvolvidas.

Moraes, Candido e Vieira (2004) também associam a valorizacao e o desenvolvimento
das acdes do servico de hotelaria hospitalar a palavra mudanca, mostrando que as melhorias
dos processos assistenciais que envolviam a hotelaria sofreram resisténcia, embora ocorram
gradativamente e sejam necessarias, pois, sdo exigidas por um mercado consumidor mais
informado de seus direitos. Tal implementacao visa a seguranca do paciente, do profissional e
da instituicéo.

Kurcgant (1991) lembra que as mudancas nas agoes e atividades realizadas podem ser
tdo sutis que passam despercebidas e ndo parecem alterar o comportamento do individuo que
as recebe. Os resultados positivos sdo contabilizados materialmente, como indicadores de
salde, dados estatisticos e opinides de usuarios. As mudancas de assisténcia a salde chegam a
partir das inovacdes tecnoldgicas implantadas na instituicéo.

A inovacdo tecnoldgica é a introducdo de novidade ou melhoria em um ambiente
produtivo que resulte, entre outras coisas, em NOVOS Processos ou servicos. A inovacao poder
ser a introducdo de um novo processo ou produto, e representar ruptura com o padrdo
tecnoldgico anterior; ou, pode significar apenas aprimoramento de um produto, processo ou da
organizacao da empresa. Este tipo de inovacdo nem sempre é palpavel ou perceptivel, mas, por
vezes, beneficia a todos com maior eficiéncia na execucdo do trabalho, aumento de
produtividade, qualidade, bem como reducéo de custos (LORENZETTI et al., 2012).

Fazem parte das tecnologias da satde os medicamentos, equipamentos, procedimentos
técnicos, sistemas organizacionais e protocolos assistenciais por meio dos quais o0s cuidados
sdo prestados (LORENZETTI et al., 2012).

2.2 Servico de saude

Antes de falar dos servigos de salde, apresentam-se algumas definicdes dadas por
Moraes, Candido e Vieira (2004):
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e Produto: conjunto de atividades, fisicas ou mentais, de um ou mais atores, que
produzam um espaco aconchegante, técnico, competente e capaz de tratar integral e
satisfatoriamente um problema. E algo oferecido para venda, no necessariamente
um objeto fisico, mas também um servico, lugar ou ideia.

e Bem: qualidade apreciada subjetivamente, com sentimentos de aprovacdo sobre as
acOes executadas.

e Servicos: acdes intangiveis e de dificil recuperacdo. Acontecem de forma pessoal,
emocional e instantanea.

Os servicos prestados a saude do individuo reunem essas defini¢cGes. Portanto, um
servico de salde pode ser um processo ou uma agao que representa o desempenho intangivel
de um ser humano para beneficiar outrem.

Os servigos de saude atuais buscam interacao e participacdo dos clientes, mas estes ainda
dependem significativamente do profissional detentor de conhecimentos especificos
(MORAES; CANDIDO; VIEIRA ;2004).

2.3 Hospitalidade e humanizagéo

Segundo Taraboulsi (2003, p. 43), “A Hotelaria hospitalar é a arte de oferecer servigos
repletos de presteza, alegria, dedicacdo e respeito, fatores que geram a satisfacdo, o
encantamento ao cliente e principalmente a humanizacdo do atendimento e do ambiente
hospitalar.”.

Boerger (2017) comenta que a hospitalidade esta intimamente ligada a humanizacao.
Para criar um ambiente hospitaleiro, a relacdo entre as pessoas precisa fluir com qualidade em
uma cultura organizacional que prepare seus trabalhadores e lhes forneca meios adequados para
desempenharem suas funcOes satisfatoriamente. Para o autor, a humanizacao € espontanea e
depende da empatia de quem recebe o paciente.

O Governo Federal, em 2003, lancou a Politica Nacional de Humanizagdo (PNH) para
produzir mudangas nas atitudes e no cuidado no servico publico. Brasil (2013) define humanizar
como a incluséo das diferencas no processo de gestao e de cuidados, com mudancas construidas
coletivamente, cuja finalidade é desenvolver formas de cuidar e organizar o trabalho.

Incluir os trabalhadores na gestdo e permitir a participagdo do usuério, e de suas redes
sociofamiliares, nos processos de cuidado promove a corresponsabilizacdo de todos para o
tratamento proposto. Assim, 0s processos de trabalho séo reinventados e a gestao, o trabalhador

da saude e o paciente se tornam agentes ativos no processo de mudanca.
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Brasil (2013) detalha as diretrizes da politica nacional de humanizacéo:

e Acolhimento: é reconhecer o que o paciente/cliente considera problema de saude.
Isto deve sustentar relacfes entre usuarios e servigos para estabelecer confiancga,
compromisso entre os envolvidos no cuidar. O acolhimento deve partir do
profissional de salde através de escuta qualificada, de modo que o usuério do
servigo acesse tecnologias adequadas as suas necessidades.

e Gestdo participativa e Cogestdo: participagdo de todos os agentes ativos
envolvidos em um contexto de cuidado, onde as decisdes sdo tomadas
coletivamente. As rodas de conversa favorecem a cogestdo, por expor diferencas
e necessidades de mudancas.

e Ambiéncia: criar espagos saudaveis, confortaveis, que respeitem a privacidade e
a necessidade de cada um, propicie mudancas no processo de trabalho e sejam
lugares de encontros. Para atingir tais objetivos deve haver discusséo
compartilhada do projeto arquitetdnico, das necessidades de reformas e do uso
de espacos que beneficiem o profissional atuante e o usuario.

e Clinicaampliada e compartilhada: € uma ferramenta cuja finalidade é contribuir
para uma abordagem clinica do adoecimento e do sofrimento, através do
enriquecimento dos diagnosticos e do diadlogo qualificado para possibilitar
decisbes compartilhadas.

e Valorizacdo do trabalhador: valorizar a experiéncia dos profissionais
envolvidos na assisténcia e inclui-los nas tomadas de decisoes.

e Defesa dos direitos dos usuarios: o usuario tem direito a uma equipe que cuide
dele de forma satisfatdria, e de saber sobre sua patologia e possibilidades de

tratamento, além de colaborar nas decis@es sobre sua situacdo de salde.
Boerger (2017) listou que a hospitalidade deve ter quatro caracteristicas:

e O Acolher: é o ato de receber pessoas individualmente, acolhendo também as
necessidades imediatas do cliente.

e O Hospedar: ao nivel hospitalar, o hospedar € mais que acomodar pessoas, pois,
existe o agravante do confinamento em local indesejado. Assim, detalhes como
roupa de cama, toalha de banho, colch&o, ambientagdo do quarto, etc., tornam-

se valiosos na acdo de hospedar. Portanto, deve-se assegurar 0S processos de
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abastecimento (rouparia, medicacgdes, alimentacdo), com respeito e qualidade,
bem como os processos de desabastecimento, como retirada de lixo, limpeza do
quarto e utensilios para proporcionar o maximo de bem-estar.

e O Alimentar: prover uma alimentacdo individual, permitindo escolhas do
paciente, bem como adequadas a sua patologia.

e O Entreter: atitudes que permitam um ambiente descontraido e aprazivel que
transforme o local de espera e o do cuidado agradaveis para o paciente e seus

acompanhantes, com mdasica, brincadeiras, contadores de historias, etc.

2.4 Tecnologias de satde

Lorenzetti et al. (2012) dizem que a tecnologia é dividida em produtos ou coisas
materiais, e em processos de trabalho, isto é, saberes e acfes humanas transformadas em
atividades produtivas. H& tecnologias em equipamentos e maqguinas, nos processos para
utilizacdo de produtos e organizacao das relagfes humanas.

Franco e Merhy (2012) discorrem sobre tecnologias de saude do ponto de vista segundo
o qual trabalho em saude é subjetivo, ocorre sempre por um encontro entre o cuidador e 0
assistido, mediado pela ética do cuidado, e coloca o ser humano como centro produtor do
cuidado.

O trabalho acolhedor com desenvolvimento de empatia entre o trabalhador e o usuario
em qualquer situacao de subjetividade esta intermediando opcGes de cuidado. Nesta dimenséo
relacional do cuidar se encontram as tecnologias leves, as quais, aliadas as tecnologias leve-
duras e as duras, compdem o processo produtivo. A assisténcia a salde contém necessariamente
as trés tecnologias (FRANCO; MERHY, 2012).

O trabalho em saude de natureza relacional é chamado trabalho vivo, porque os produtos
da saude se realizam em ato entre produtor e consumidor.

Por muitos anos, o modelo assistencial esteve centrado em tecnologias duras,
instrumentos materiais de trabalho, e tecnologias leves-duras, isto €, os conhecimentos técnicos.
Assim, a producéo do cuidado estava centrada em procedimentos.

As tecnologias leves produzem um trabalho vivo que possibilita interacdo entre
profissional e usuario, com resultado mais satisfatorio, e coloca o usuario na producéo do seu

cuidado, a partir da corresponsabilizagcdo de ambos.
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Quando o centro da producéo do cuidado esta no trabalho vivo (relacional), utilizam-se
predominantemente tecnologias leves e secundariamente as demais, conforme as necessidades

terapéuticas individuais.

3 Concluséo

Atualmente, alguns hospitais colhem resultados gratificantes, apesar das mudancas
timidas da hotelaria hospitalar, com aumento de produtividade, melhora da organizacdo e do
atendimento, gerando tranquilidade e confianca nos clientes (TARABOULSI, 2003).

A hotelaria hospitalar pode ser definida como um conjunto de atividades que almejam
0 bem-estar e a seguranca através de boa assisténcia e qualidade no atendimento ao cliente.
Portanto, procuram satisfazer o paciente e seus acompanhantes, bem como elevar a
credibilidade do prestador de servico. Desta forma, torna-se elo entre setores e profissionais,
mas, sem interferir na parte técnica do exercicio profissional. As tecnologias de saude da
hotelaria hospitalar visam proporcionar melhor qualidade de vida aos clientes e colaboradores.

Em relacdo especificamente as tecnologias leves, constatou-se nesta pesquisa que a
hotelaria hospitalar incita e proporciona meios para os profissionais dos servicos de salde
colocarem em pratica diretrizes da humanizacdo no cuidado & saude. As caracteristicas
abordadas por Boerger (2017), isto é, de acolher, hospedar, alimentar e entreter — séo as
principais tecnologias leves encontradas neste levantamento bibliografico. Atreladas as demais
tecnologias, constituem as atribuicdes da hotelaria hospitalar atualmente.

Quando as tecnologias leves estdo centradas no trabalho vivo, em que o profissional tem
liberdade de acdo e exerce melhor a criatividade para execucao de procedimentos, 0s aspectos
relacionais séo fortalecidos e podem seguir as diretrizes da humanizagdo espontaneamente, com
acolhimento, estabelecimento de vinculo e acompanhamento de projetos terapéuticos

individuais.
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