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Resumao: O perfil do cliente de satde apresentou nas Ultimas décadas amplas mudancas, devido ao advento da globalizacéo
proporcionado pela era da informacéo, gerando a preocupacdo em segmentar o mercado, padronizar os servicos, investir em
inovacdes e em recursos humanos. A desmistificagdo do ambiente hospitalar, resultou no conceito de hotelaria hospitalar,
oferecendo servigos humanizados, para satisfazer o paciente e contribuir em seu quadro clinico. Neste contexto, o presente
estudo teve como objetivo geral analisar os servicos presentes na hotelaria hospitalar, averiguando os resultados que
proporciona aos pacientes, enquanto especificamente verificou-se quais departamentos compdem o setor, através de seu
organograma,; levantou-se as ac¢des desenvolvidas pelo setor e analisou-se os beneficios que o conceito hotelaria hospitalar
proporciona ao paciente de salde. Para responder aos objetivos, realizou-se levantamentos bibliografico, documental e
pesquisa de campo, consolidados através do cruzamento de dados coletados em campo e pelo questionério aberto aplicado a
gestora da segdo, para posterior analise SWOT da instituicéo, tratados por meio de uma abordagem qualitativa. Apdés analise
dos dados foi possivel verificar que, a hotelaria hospitalar proporciona beneficios na recuperacéo, podendo minimizar a dor do
paciente, diminuindo o tempo de internagéo e consequentemente contribuindo com sua cura.

Palavras chave: Qualidade; Humanizagéo; Hotelaria Hospitalar.

Abstract: The healthcare customer profile presented in the past decades extensive changes, due the advent of globalization
provided by the information age and it generated concern in segmenting the companies, to standard services, to invest in
innovation and human resources. Demystifying the hospital environment resulted in the concept of hospital hospitality, offering
humanized services to meet the patient and contribute to its clinical frame. In this context, this study aimed to analyze the
services present in the hospital hospitality, checking the results gives patients, while specifically it was found that departments
make up the sector through its organization chart; rose the actions taken by the sector and analyzed the benefits that the
hospital hotel concept provides the health patient. To meet the goals, there was bibliographical, documentary surveys and field
research, consolidated through the intersection of data collected in the field and the open questionnaire to the management
section for further SWOT analysis of the institution, treated by a qualitative approach. After analyzing the data it was found that
the hospital hospitality provides benefits in the recovery and may minimize patient pain, decreasing the length of stay and thus
contributing their healing.
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1 INTRODUCAO

A hotelaria hospitalar tem como intuito desmistificar o ambiente hospitalar, tendo como propdsito a preocupagdo com o
paciente, seus familiares e amigos. Sabe-se que o cliente de salde, de maneira geral, ndo procura o servi¢co ou tratamento
clinico, sentindo prazer nesse ato, e sim porque esta passando por problemas de salde.

Sob esta 6tica, gestores da area da saude, ao analisarem a hotelaria convencional do setor turistico, comecaram a se adaptar
a nova realidade do mercado, desenvolvendo acdes voltadas ao bem-estar e ao conforto de seus clientes, por meio de
servigos que buscam a resolutividade do atendimento ao cliente com qualidade e eficiéncia.

Desta forma, este trabalho tem como tema a hotelaria hospitalar onde foi realizado um estudo da qualidade do servigo

hospitalar do Hospital Universitario Regional dos Campos Gerais (HURCG), situado no municipio de Ponta Grossa — PR, por
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meio do conceito da hospitalidade e humanizacdo, baseando-se por conceitos de hotelaria hospitalar, aliado ao inter-
relacionamento integrado dos diferentes servigos de apoio.

Num primeiro momento, esta pesquisa analisou os departamentos que compdem a Secdo de Hotelaria Hospitalar (SHH) do
HURCG, administrado pelo poder publico, dando énfase aos conceitos de hospitalidade e humanizacdo. Em seguida foi
abordado o conceito de qualidade dos servi¢os, que possibilitou realizar um paradoxo com os processos de desenvolvimento e
implementac&o de normas técnicas.

Segundo Boeger (2005), na hotelaria hospitalar a preocupacdo em oferecer um produto final de qualidade fez com que os
gestores apresentassem algumas iniciativas como: segmentar o mercado, padronizar os servigos, oferecer melhorias e
inovacdes em equipamentos e instalacdes, ter variedades em sua oferta e investir em recursos humanos.

De acordo com Taraboulsi (2003), Boeger (2009) e Godoi (2008) ao discutirem a importancia em oferecer ao cliente de saude
uma infraestrutura adaptada nas instituicdes propicia condigbes melhores de tratamento aos clientes, familiares e visitantes. Os
autores salientam que a hotelaria hospitalar converge para a humanizacdo dos servicos como elemento prioritario,
apresentando seu conceito como essencial para os servicos de salde. Vale ressaltar que a atividade turistica vem a ser
justificada por ser um instrumento que inspirou mudangas no ambiente hospitalar, dinamizando estruturas e processos.

Deste modo, prezando pelos processos de desenvolvimento e implementacdo de normas técnicas padronizadas e a alta
qualidade do setor hoteleiro, a atividade turistica veio beneficiar o atendimento em outros setores, como o da saude. Assim, o
problema de pesquisa caracteriza-se: A SHH é capaz de aprimorar a qualidade dos servigos prestados ao cliente de salde e
com isso proporcionar-lhe beneficios?

Para responder ao problema, objetivou-se com esse trabalho: analisar os servicos presentes na SHH e os resultados que
proporciona ao paciente de saude; e entdo teve-se como objetivos especificos: Verificar a existéncia dos departamentos que
compdem o setor através do organograma e o perfil do responséavel pela secédo de hotelaria hospitalar no HURCG; levantar as
acdes desenvolvidas pela secéo e; analisar os beneficios que o conceito de hotelaria hospitalar proporciona ao paciente de
salde.

A pesquisa foi desenvolvida como o proposito de verificar, levantar e analisar os pontos positivos e negativos da SHH,
caracterizando as percep¢des de seus pacientes. Por encontrar poucas pesquisas nesse segmento esta pesquisa vem com a

proposta de analisar a qualidade no que tange o servico do bem receber.

2 REVISAO BIBLIOGRAFICA

A base tedrica deste trabalho se apoia nos conceitos e caracteristicas de hotelaria, instituicdes de saude, salude, hospitalidade,
hotelaria hospitalar e gestéo de qualidade.

Esses conceitos serdo discutidos de acordo com a viséo da bibliografia nacional e internacional como Taraboulsi (2004), Godoi
(2008), Andrade (2011) e Camargo (2004), discutidos a seguir.

2.1 Hotelaria e instituicdes de saude

A hotelaria € conhecida pela exceléncia de seus servigos, baseada na hospitalidade e no bem-estar de seus clientes,
estabelecendo acomodages que satisfagam aqueles que procuram se hospedar fora de sua residéncia. Segundo Castelli
(2001), a empresa hoteleira € uma organizagdo que, mediante o pagamento de diérias, oferece alojamento para uma clientela
indiscriminada.

De acordo com Taraboulsi (2004), os hospitais possuem a mesma caracteristica que um hotel, pois oferece alojamento
mediante pagamento, sendo sua clientela especifica, que necessita de cuidados com a saude, encontram-se fragilizados e se
deslocam para se hospedar em estabelecimentos com objetivo de se restabelecer.

A diferenca encontrada na hotelaria convencional e nas instituicdes hospitalares € que a primeira esta relacionada com uma
infraestrutura preparada para receber turistas de lazer (CRISOSTOMO, 2004). Neste contexto, os hospitais séo caracterizados
pelo turismo como infraestrutura de apoio, com misséo de auxiliar as pessoas no momento que mais precisam (TARABOULSI,
2004).

As instituicdes de salde que buscam se adaptar, ganham em satisfacdo e o encantamento dos clientes, por prestarem
servicos com aspecto organizacional mais amplo e atendimento voltado ao respeito e cortesia. Sabe-se ainda, que as
instituicbes de salde da atualidade ndo remontam & ldade Média, devido as novas tendéncias e exigéncias do mercado, com

uma constante preocupagao pela inovagdo e modernidade na assisténcia médica.



Para Boeger (2005), toda essa inovacgéo foi causada pela globaliza¢@o que trouxe uma nova realidade de mercado em todas
as areas. A necessidade em oferecer um produto de qualidade, tornou primordial para manter-se competitivo. A globalizag&o,
segundo Boeger (2005), facilitou o processo de comunicagdo e os clientes mais informados se tornaram cada vez mais
exigentes, dificeis de agradar e preocupados com a qualidade do servi¢o que estao contratando.

Assim, os hospitais buscam, no exemplo da qualidade oferecido pela hotelaria convencional, implantar conceitos e servigos
que contribuam para aperfeigoar o atendimento médico, a fim de tornar a estadia do cliente de satde. De acordo com Hauser
(2009. p. 1), a palavra hospital origina-se do latim hospes, tendo em seu significado “héspede”. A partir dessa defini¢céo se deu
a origem de hospitalis e do hospitium, sendo que o primeiro, era considerado local para os enfermos, peregrinos e viajantes, ja
o segundo era usado para designar estabelecimentos que cuidavam de pessoas pobres, insanas e com doencgas incuraveis.
Esses locais eram em sua grande maioria instituicdes caridosas e em sua maioria, possuiam gestores religiosos.

Foucault (1981) relata que os primeiros hospitais surgiram no final do século XVIII na Franga e a partir desse momento se
iniciou a preocupagéo em estudar meios para padroniza-los, pois anteriormente a precaucdo ndo era tratar o paciente, mas
servir como depdsitos de pessoas que esperavam a morte. Na atualidade a preocupagdo é de recupera-los, buscando a
modernizagéo dos servigos e do procedimento técnico das institui¢des, tendo como principal objetivo a assisténcia a saude.

De acordo com Borba (1985, p. 49):

O objetivo do hospital moderno deve ser o diagndstico e o tratamento precoce das doengas,
através de cuidados clinicos, cirlirgicos e especiais que facilitem a reabilitacéo fisica, mental e
social do paciente. Nenhum hospital pode ser considerado moderno sem contar com uma
equipe eficientemente preparada para o cumprimento destes propositos e objetivos.

Diante da afirmacéo, o hospital para ser considerado moderno necessita de um corpo clinico de especialistas, tecnologias
avancadas, que o permitird receber grandes demandas. Essa modernizagdo se caracteriza tanto pelos aparelhos de
diagnésticos, como pelos profissionais de todas as instancias da instituicdo. Mello (2008, p. 18), ao citar o Ministério da Saude

complementa:

O Ministério da Saude tem a definicdo de hospitais e instituicdes de salide como locais que sdo
beneficiados por internagées, que utilizam de diagnosticos e usam de meios terapéuticos com
o objetivo de prestar assisténcia médica para o restabelecimento curativo e restauragdo do
bem-estar.
Azevedo (1993), destaca que a organiza¢éo hospitalar € uma das mais complexas, sendo necessario para seu funcionamento,
profissionais multidisciplinares, e também um corpo clinico com elevado grau de entendimento, para assim dar assisténcia a
saude em carater preventivo, curativo e reabilitador.
A falta de procedimentos técnicos dificultava a assimilacdo dos processos de trabalho, realizando inseguranga. A
estandardizacéo favoreceu as instituicdes a terem métodos mais efetivos e organizados das acdes, visando maior qualidade

dos servigos e, a partir dos padrées, foi possivel ter uma base de avaliagéo voltada nos resultados.

2.2 Hospitalidade e os hospitais

Este conceito baseia-se no padréo de atendimento e prestacdo de servico que contemplem as cincos principais bases da
Hotelaria Hospitalar: hospitalidade, atengdo, respeito, cordialidade e agilidade (TARABOULSI, 2004). Assim, a hospitalidade
passou a ser vista como uma ferramenta de gestédo imprescindivel nos hospitais, a partir das andlises feitas nos setores da
hotelaria que preza por um atendimento cordial, de agilidade e cordialidade.

Camargo (2004), enfatiza que a hospitalidade é o ato humano de recepcionar, hospedar, alimentar e entreter pessoas que se
encontram fora de seu habitat; Lashley e Morrison (2004) a expde como o relacionamento criado entre anfitrido e héspede;
enquanto Watanabe (2008) assevera que € a forma de mostrar que o cliente é bem-vindo.

Andrade (2011, p. 29), destaca que,

A Hospitalidade é percebida quando, o paciente, fragilizado em seu estado fisico, psicolégico e
emocional, for atendido nas suas necessidades, angustias, dividas, questionamentos e se
sinta em um ambiente que lhe deixe confortavel, tranquilo, acolhido e seguro.

Os conceitos de bem receber séo cabiveis em todo o gerenciamento de um hospital desde a solicitagcéo do atendimento até

sua saida, pois envolve o receber, cuidar e assistir. Essa iniciativa constréi um relacionamento seguro e com qualidade com o



héspede proporcionando constru¢des de vinculos, amenizando condigées e potencializando os processos de producdo de
saude.

Neste cenario, a hospitalidade pode ser caracterizada através da qualidade do bem servir, pois os pacientes e acompanhantes
percebem a preocupacéo que se tem através da ambiéncia, entretenimentos, confraternizagfes, enfim, meios que buscam
transformar o ambiente “pesado” em algo mais descontraido, aliviando a tens&@o de se estar em um hospital.

De forma complementar, Taraboulsi (2004) salienta a proposta de um novo perfil do profissional de satde, formado para atuar
na Hotelaria Hospitalar, sendo moldada, a nova realidade dimensional da proposta da humanizacdo do agente modificador.
Bettinelli et al (2006) corroboram, ao citar que a humanizacéo das relagdes e do cuidado ao ser humano no ambiente hospitalar

deve ser uma preocupacéo dos profissionais de saude. Vale ressaltar que,

O novo conceito denominado humanizacdo vem sendo utilizado pela Hotelaria Hospitalar,
concebendo o paciente como um cliente de salde que busca cuidados especiais, ja que a
exigéncia do consumidor alterou os objetivos e métodos dos hospitais de maneira que fossem
reavaliados, e entdo pudessem estabelecer normas com o intuito de humaniza-los (OLIVEIRA,
et al. 2012, p. 198).

A humanizagédo dos ambientes hospitalares somada ao conceito de Hotelaria Hospitalar vem a ser um fator de escolha de
pacientes que necessitam de tratamentos clinicos. O Sistema Unico de Salide (SUS) vem introduzindo esse modelo em
algumas instituicdes, percebendo suas multiplas vantagens como: boas condi¢cdes de trabalho, educagdo continuada,
resolutividade, garantia da participacdo do usuéario e da familia no processo de recuperagdo, acolhida individualizada e
respeitosa, reducéo do afastamento do seu ambiente familiar, desenvolvendo conjuntos de indicadores de resultados e sistema
de incentivo ao tratamento humanizado, modernizando as relagdes de trabalho, tornando as unidades mais harmoniosas.
Boeger (2003) aponta algumas atitudes que fazem diferenca na implantagéo deste conceito, ao exemplificar, a importancia de
um sorriso seguido de um “bom dia” enunciado pela recepgéo, colaboradores bem uniformizados e capacitados para acolher
cada ser humano, proferir-se a ele com atengéo, carinho e compreensao.

Vivenciar a hospitalidade induz a um caminho de entender as necessidades do proximo, construindo e mantendo vinculos. A
hospitalidade é uma ferramenta utilizada como diferencial pelo mercado, passando a ser para a Hotelaria Hospitalar, acGes
espontaneas que buscam entre os principais objetivos o respeito, atencéo, solidariedade e cordialidade, humanizando seus

setores e descaracterizando os ambientes, assunto detalhado no préximo subtépico.

2.3 Hotelaria hospitalar

O vinculo entre a hotelaria hospitalar e a hotelaria convencional estd na compreenséo da hospitalidade, que é entendida como
o0 ato de hospedar; hospedagem; qualidade de hospitaleiro e bom acolhimento (CAMARGO, 2004). Segundo Taraboulsi (2003),
a nova tendéncia chamada Hotelaria Hospitalar, possui carater disseminador, sua esséncia vem da humanizacdo dos
ambientes, difundindo ndo apenas os hospitais particulares, havendo também um aumento nas adaptacdes do ambiente do
Sistema Unico de Salde (SUS).

Os pacientes, nesse novo conceito de bem servir, passaram a ser chamados de clientes e se tornaram exigentes. Ndo buscam
apenas por instituicdes com tecnologia de ponta para seu restabelecimento, mas por profissionais que os acolham e os tratem
com hospitalidade, atencao, respeito, cordialidade e agilidade.

Assim, Franco (2004) descreve que os hospitais buscam adaptar conceitos da hotelaria classica para melhor atender os
clientes de saude. O conceito de Hotelaria Hospitalar gira em torno da “pratica de servigos e atividades que visam ao bem-
estar, ao conforto, & seguranca, & assisténcia e a qualidade” (CANDIDO; MORAES; VIERA, 2004, p. 52). Portanto,

(...) o triunfo da hotelaria hospitalar estda na humanizagdo do ambiente hospitalar: servicos
eficientes que encantam, cores suaves, plantas e jardins bem cuidados e, principalmente,
pessoas entusiasmadas interagindo com os clientes de saude, revelando de tal forma o
segredo dessa nova proposta que € o sorriso sincero e permanente, marca registrada da
satisfacdo e do amor pelo trabalho realizado. Os clientes de saude (enfermos, familiares,
acompanhantes, visitantes) sentem-se confiantes e motivados quando a solidariedade
apresenta-se estampada nos semblantes de todos os envolvidos em seu atendimento. E a
humanizag&o, através da hotelaria, mudando condutas e comportamentos (TARABOULSI,
2004, p.48).

A humanizacdo é manifestada através da implantac@o desse novo conceito que resulta no aconchego fisico, na humanizagéo

dos servigos médico-hospitalares e, essencialmente, na espontaneidade dos gestos e atitudes das pessoas, a hospitalidade,



gera empatia. Quando bem adaptado leva a pratica espontanea do “sentir o que se passa no intimo do préximo”, portanto, algo

mais profundo que simpatia ou “servir com qualidade e eficiéncia” (TARABOULSI, 2003). Segundo Godoi,

A humanizacéo é a acdo de humanizar o atendimento, tornando-o sensivel as necessidades e
desejos dos pacientes e familiares, mediante a¢des que visam transformar positivamente o
ambiente hospitalar, entendendo-o em todos os momentos. (GODOI, 2008, p. 38).
Dio et al (2005) cita que humanizar o ambiente hospitalar implica, também, em dar lugar a palavra do paciente e aos
profissionais da area de salde, formando uma rede de didlogo onde imperam o respeito, 0 reconhecimento mutuo e a
solidariedade. Os gestores sdo extremamente importantes para que ocorra uma implantagéo da hotelaria com qualidade, pois
séo eles que permitem e incentivam tais processos no ambiente.
Para Taraboulsi (2004, p. 179), a Hotelaria Hospitalar se conceitua como “a arte de oferecer servigos eficientes e repletos de
presteza, alegria, dedicagdo e respeito, fatores que geram a satisfagdo, o encantamento do cliente de salde e, principalmente,
a humanizacéo do atendimento e do ambiente hospitalar’, acrescentando que esta acdo implica a criagdo, a insergdo e a
adaptacgdo de varios departamentos de hotelaria” na organizagéo hospitalar. Além da infraestrutura, Dio et al (2005) discutem a
importancia do papel que os gestores devem desenvolver com o quadro hospitalar, assessorando-os em todas as instancias,
pois sera através dos colaboradores que os conceitos serdo aplicados e os objetivos serédo alcangados.
Taraboulsi (2004) enfatiza que muitos gestores e profissionais da salde, possuiam visdes controversas sobre a hotelaria
hospitalar, sendo caracterizada como luxo desnecessario e sem resultados concretos e que apds a observagdo evolucdes no
quadro desses pacientes/clientes, quanto a receptividade do tratamento e diminui¢cdes do aspecto depressivo. As semelhancas

em alguns servigos prestados pelo ramo hoteleiro comparado aos hospitais, pode ser observado no quadro a seguir:

HOTEIS HOSPITAIS
Recepcéo: Responsavel pelo check-in e check-out Recepcao: Responsavel por internacdes e altas
Conciergerie: Referindo-se a portaria social Balcéo de informagdes
Alimentos e bebidas Nutricdo
Setor de reservas Setor de agendamento/programacéo de internagées

Quadro 01: Semelhangas dos servigos presentes na hotelaria e hospitais.
Fonte: Adaptado de Taraboulsi (2003).

Outro elemento que a hotelaria tradicional inspira ao setor da saide sdo os projetos arquitetdnicos, que proporciona conforto a
clientes e melhoria da produtividade entre os colaboradores. Esta preocupagdo faz com que ocorra a perda da “cara de
hospital” onde o ambiente interno (recepcéo, areas sociais, sala de espera, hall de elevadores) passem a ter um tratamento de
luz, cores e decoracdo (TARABOULSI, 2004).

Boeger (2005) justifica este zelo ao refletir sobre o quarto ou unidade de internagéo, o qual vem a ser o lugar em que o cliente
de salde passara a maior parte, se ndo o tempo todo, de sua estadia. Assim, atenc@o especial para aspectos arquitetonicos,
bem como a preocupacéo com as cores dos ambientes, mdéveis, decoragdo, paisagem externa e equipamentos como frigobar,

televisores e cofres, sao incentivados.

2.4 Gestao de qualidade

A qualidade de produtos e servicos vem ditando o mercado mundial, com intensificacdo de iniciativas deste cunho apds a
Segunda Guerra Mundial, sendo uma ferramenta norteadora de gestdes publicas e privadas.

O conceito de qualidade vem com a proposta da exceléncia nos servigos prestados junto a satisfagdo plena de uma clientela
exigente. Este conceito vem sendo discutido por Feigenbaum (1961), Deming (1990) e Juran (1990), triade que tomada como
referéncia sobre o tema, pelas obras “Total Quality Management” (FEIGENBAUM, 1961) “Out of Crisis” (DEMING, 1990) e
"Quality Planning and Analysis" (JURAN, 1990), sendo as Ultimas utilizadas para a re-estruturacdo do Japao pos-guerra.
Feigenbaum (1961) criou na década de 50 o conceituado Controle de Qualidade Total, ferramenta de integracdo do
desenvolvimento da qualidade e melhoria continua dos diversos setores, elemento que inspirou Deming (1990), a conceituar
qualidade a partir de resultados estatisticos, no sentido de aumentar produtividade a medida que o tempo do processo diminui.
Quanto as varias definicdes adotadas por Juran (1990, p. 11), pode-se resumi-la pela frase: “qualidade é a auséncia de
defeitos”, e acrescenta que ha um desperdicio de energia quando um produto apresenta deficiéncia em suas caracteristicas,

criando a expressdo adequagdo ao uso, tendo a melhoria da qualidade como foco. Mesma caracteristica se observa em



Crosby (1986, p.31), ao evidenciar que “qualidade é a conformidade do produto as suas especificagdes”, ao citar que os
servigos oferecidos ndo podem dar espago ao erro ou interpretacdes subjetivas dos processos.

De forma mais aproximada ao turismo, o Ministério do Turismo (2007), define qualidade como a satisfacdo das necessidades
atendidas e expectativas superadas, frisando que o bom atendimento focado nas necessidades do cliente vem a ser o
diferencial competitivo. Por sua vez, o Ministério da Saude (2008, p. 22) especifica: “(...) qualidade em salde sera definida
como o grau de atendimento a padrdes de qualidade estabelecidos frente as normas e protocolos que organizam as agfes e
praticas”.

Neste sentido, Mamede e Neto (2011) destacam que muitos profissionais necessitam de capacitagdes para a instituicao
alcancar melhores niveis de qualidade, pois esta “(...) é inerente ao produto ou servigo, mas & julgada pelo cliente” (SEBRAE,
2000, p. 19). Assim, o fornecedor terd sempre a preocupacdo na melhoria continua, pois a percepgéo dos clientes muda,

elevando a competicdo de mercado, como salienta Carpinetti:

A gestéo da qualidade como estratégia competitiva parte do principio de que a conquista e

manutencdo de mercados dependem de foco no cliente, para se identificarem requisitos e

expectativas e oferecer valor ao mercado. (CARPINETTI, 2010, p. 1).
O autor (2010) exemplifica algumas estratégias competitivas como: visédo sistémica e do processo, decisédo baseada em fatos,
comprometimento e lideranga. Cabendo a empresa, desenvolver meios que mensuram a satisfagdo dos clientes, através de
pesquisas de opinido e avaliagbes dos servigos prestados. Esta visdo corrobora com o exposto por Castelli (1991), pela
qualidade dos recursos humanos vem a ser fundamental em empresas de prestacdo de servigos, gerando diferencial quando
ha o contato direto com o cliente e, analisada a exceléncia do atendimento para que a empresa possa se destacar no
amalgama de opcoes.
De modo a compreender sua fungdo no ambiente hospitalar, Ichinose e Almeida (2001) sintetizam ao explicarem que a
preocupacéo em avaliar a qualidade do setor de salde iniciou em meados de 1924 nos Estados Unidos, com a criagdo do
Colégio Americano de Cirurgides (CAC) e o Programa de Padronizagdo Hospitalar (PPH), que definiu a qualidade a
assisténcia. Segundo os autores (2001) esta visdo chegou foi incorporada pelo Brasil a partir da criagdo da Organizagdo
Nacional de Acreditacdo (ONA) em 1999, influenciada pela International Organization for Standardization (ISO), certificadora de

normas e qualidade, tendo seu inicio no pais em 1987.

3 METODOLOGIA

A investigagao cientifica depende de um “conjunto de procedimentos intelectuais e técnicos” (GIL, 1999, p. 26), sendo assim,
este estudo se caracteriza como uma pesquisa qualitativa, de ordem exploratéria, com coletas de dados bibliograficos e
documentais, aplicagdo de questionarios com perguntas estruturadas, que foram analisados por meio da analise SWOT
(Strenghts, Weaknesses, Opportunities, Threats), ou seja, os pontos fortes, pontos fracos, oportunidades e ameacas.

O referencial tedrico foi relacionado com a pesquisa de campo, tendo em vista cruzar os dados empiricos com os cientificos.
Para Cruz e Ribeiro (2003, p. 17) “a pesquisa de campo consiste na observagdo atenta de um objeto (ou fendmeno) de
interesse do pesquisador”. Foi por meio desse primeiro contato que possibilitou ter uma amplitude geral da pesquisa, gerando
hipéteses para a coleta de dados e aproximando-os da investigacéo, alertando das possiveis dificuldades a serem encontradas
e possibilitando uma discusséo qualitativa dos dados obtidos.

Para Gil (1999) as pesquisas documentais exploram evidéncias nao analiticas. E “realizada a partir da consulta a documentos
e registros que confirmam determinado fato, ou seja, de documentos considerados cientificamente auténticos” (MARTINS,
2004, p. 86). Assim, foi realizada uma pesquisa documental da instituicdo de saude, analisando informagBes primarias e
secundarias que vao desde documentos oficiais, fotografias e relatérios. No segundo momento, foi aplicado um questionario
via e-mail de carater exploratério, para a gerente da SHH do HURCG, com um roteiro de perguntas elaborado pelos autores,
com o intuito de conhecer a realidade do setor.

Nesta etapa da pesquisa teve-se como intuito verificar as propostas da Hotelaria Hospitalar nos aspectos da hospitalidade,
humanizagdo e procedimentos de normas técnicas, procurando identificar os beneficios que ela traz para os pacientes de
salde, avaliando a qualidade em todos os setores que abrangem a hotelaria.

Também foi utilizada a analise SWOT, ferramenta que analisam o mercado em suas divisdes, verificando a posigdo estratégica

das empresas de acordo com suas forgas, fraquezas, oportunidades e ameagas. Essa ferramenta foi de grande importancia na



mensuracdo dos resultados coletados, dividindo essa andlise em ambiente interno (forgas e fraquezas) e ambiente externo
(oportunidades e ameacas). Para os autores (SOUZA DANTAS; SOUZA MELO, 2008, p. 120) o SWOT é:

(...) um sistema simples utilizado para posicionar ou verificar a posi¢éo estratégica da empresa
(...). E uma sigla oriunda do inglés e é um acrénimo de Forgas (Strengths), Fraquezas
(Weaknesses), Oportunidades (Opportunities) e Ameagas (Threats). Assim, esta metodologia
torna-se uma ferramenta ideal no processo de gestdo e monitoramento do turismo de uma
determinada localidade, tendo sua autoria creditada a dois professores da Harvard Business
School: Kenneth Andrews e Roland Christense.

A andlise SWOT foi consolidada por meio do cruzamento de informacdes das pesquisas documentais, bibliograficas, de
campo, somado a analise do questionario respondido pela gestora da secdo. Com esta pesquisa pretendeu-se descobrir se a
instituicdo tem a hotelaria hospitalar como aliada, e como esse novo segmento pode beneficiar a recuperagéo dos pacientes de
saude, bem como refletir sobre o tema sob o ponto de vista das ciéncias sociais, e também despertar o interesse de futuros

estudos nesta area, pouco investigada.

4 RESULTADOS

Com intuito de melhor organizar os resultados, este tépico sera dividido em duas etapas: apresentacéo e discussao sobre o

guestionario, seguido pela reflexdo e a analise SWOT dos dados obtidos.

4.1. Analise do questionario

A presente analise tem como objetivo abordar questdes conceituais adjuntas a inser¢do da qualidade através dos
procedimentos técnicos, tragando um novo perfil de gestdo nas instituicdes de saude. O questionario buscou levantar as
percepcdes da gestora correspondente ao setor de hotelaria no que diz respeito a busca investigativa dos beneficios atribuidos
a hotelaria adaptada ao setor de saude. A andlise acentuard os dados mais relevantes do questionéario, expondo as
interpretag6es dos conceitos mencionados na literatura vigente, e em momentos onde a resposta sera apresentada na integra,
entre aspas.

Inicialmente, procurou-se tracar o perfil da gestora da SHH, onde constatou-se que a entrevistada atua ha quatro anos neste
setor, possui graduacdo em Turismo e Hotelaria, Doutorado em Geografia, além de um aperfeicoamento em Hotelaria
Hospitalar. Fazendo uma relagdo com a teoria, Taraboulsi (2004) explana a importancia de ter profissionais especializados nos
servicos de hotelaria acondicionados a atividade hospitalar, facilitando as adaptagdes da hotelaria convencional ao setor de
salde, atuando como agente modificador, sendo assim pode-se concluir que a entrevistada possui o perfil esperado para a
vaga que ocupa.

Em seguida, questionou-se em que ano iniciou os trabalhos da Secado e quais departamentos que a compdem, tendo como
resposta que, seu inicio foi em 2010 com a inauguragdo do HURCG e complementou salientando que “a hotelaria hospitalar
coordena as areas de portaria, seguranga patrimonial, lavanderia, costura, limpeza e higienizacao, coleta de residuos, nutrigdo
e dietética”. Como citado em Taraboulsi (2004) a importancia da departamentalizagdo vem com o intuito dos servigos serem
direcionados a um organograma geral, com foco na integracéo dos servi¢os de hotelaria aos servicos médico hospitalares.
Quando questionada sobre como entende o conceito de hotelaria hospitalar, explanou que: “a hotelaria hospitalar retine as
questdes administrativas, técnicas e de operacionalizagdo dos servicos de apoio coordenados pelo setor”. Observa-se,
portanto, que a gestora compartilha a opinido de Godoi (2008) quando o autor cita que a hotelaria hospitalar é a juncédo da
gestdo e assistencialismo, beneficiando o ambiente hospitalar, caracterizando como agente transformador de espagos e
rotinas.

A etapa seguinte do questionario teve como objetivo alcangar os objetivos da pesquisa. Ao ser questionada sobre quais formas
a hospitalidade e humanizagao sédo empregadas na instituicao, a gestora discorreu que “sé@o conceitos que necessitam sempre
a atencdo de todo o grupo de pessoas envolvidas, necessitam ser aplicados e exercitados cotidianamente. Em nossa
instituicdo o comité da qualidade coordena as agdes de humanizacéo”. Dio et al (2005), citam que humanizar o ambiente
hospitalar implica, também, em dar lugar a palavra do paciente e dos profissionais da area de saude, formando uma rede de
dialogo. A partir da resposta da gestora pode perceber a descentralizagdo do setor no que abrange as a¢Ges de humanizagao,
gerando duvidas sobre sua efetividade. Dio et al (2005) destaca que o0s gestores responsaveis pela hotelaria séo

extremamente importantes, pois séo eles que permitem e incentivam processos qualitativas no ambiente.



No que tange a problematica da pesquisa, foi questionado os possiveis beneficios que a Hotelaria Hospitalar proporciona aos
clientes de saude. A gestora afirmou que os beneficios podem ser muitos, abrangendo todos os envolvidos, desde pacientes e
familiares até os servidores. Considerando a observagéo-participante em campo, pode-se verificar que ha preocupagfes da
entrevistada em treinar esses servidores para receber o paciente com destreza.

Em relagdo aos procedimentos técnicos, que sdo adotados para melhoria continua, no que tange a qualidade do setor
hoteleiro, a gestora menciona os seguintes procedimentos “Fluxos, POP’s (Procedimento Operacional Padrdo), acdes
administrativas, diretrizes e procedimentos, balanced score card, entre outros”. O POP é um documento utilizado internamente
com detalhamento de todas as operagdes de um setor, estabelecendo roteiros contendo objetivos, procedimentos,
recomendacgfes, responsabilidade na execucgdo, uniformizacdo e resultados. Os fluxos s&o representacdes visuais com
objetivo de ilustrar as agBes de forma sistémica, planejando futuras acdes, enquanto o balanced score card é um instrumento
utilizado para medir os indicadores de causas e efeitos, a ferramenta colabora no planejamento estratégico dos indicadores.
Estes procedimentos estdo em consonancia com o Ministério da Saude (2008, p. 22), quando salienta que: “A qualidade em
salude sera definida como o grau de atendimento a padrSes de qualidade estabelecidos frente as normas e protocolos que
organizam as agdes e praticas”.

Ao questionar se 0 HURCG possui certificac@o ou acreditacdo hospitalar, a gestora relatou ndo possuir, mas que a instituicdo
segue o plano do governo do Estado do Parand, para possivel efetivagdo. A acreditagcdo é um conceito que busca a qualidade
e visam avaliar as instituicdes de salde e garantir exceléncia assistencial, seguindo padrdes previamente aceitos. De acordo
com o Plano Estadual de Saude Parana (2013), existe o interesse na implantagdo de acreditagdo em seus hospitais, como
ocorreu no Hospital Infantii Waldemar Monastier em Campo Largo PR. Argumenta-se que 0s organismos acreditados,
acrescem confianga em seus servicos, fornecendo economia de tempo e dinheiro por ndo precisar ser reavaliado por outros
6rgéos.

Em relagdo aos servigos prestados, foi questionado se a SHH possui preocupagfes ativas com objetivo de melhora continua
ou apenas quando ha reclamagdes ou elogios. A gestora disse ser ativo, mas que néo faz parte de sua pasta, sendo vinculado
ao comité de qualidade. Cruz et al (2005, p. 135) afirmam que “sdo de extrema importancia as indagagdes, reclamagoes,
sugestdes e desejos dos clientes, pois estes conhecem melhor que ninguém as suas proprias necessidades”. Vale ressaltar
que o setor de qualidade é uma forma de comunicagdo dos setores, tendo o SAC o Unico meio de obter um retorno dos

Sservigos.

4.2 Analise SWOT no que tange a qualidade do bem receber

Propde-se inicialmente, apresentar a andlise interna, aqueles que podem ser trabalhados de forma direta, identificando os
principais pontos fortes (Strengths) e pontos fracos (Weaknesses) da instituicdo. E importante salientar que esta andlise deve
ser periédica para alavancar suas forcas e tirar proveito delas e mitigar as fraquezas. Ao definir uma forca em uma unidade
institucional pode-se dizer o bom desempenho que a empresa possui, ja fraqueza se caracteriza como alguns impedimentos
encontrados que precisam ser tratados.

O quadro a seguir (quadro 02) relaciona as algumas caracteristicas encontradas, no que tange a identificacao de elementos-

chave para a Secgéao de Hotelaria Hospitalar.

AMBIENTE INTERNO

FORCAS FRAQUEZAS
e Possibilidade de acesso as diversas clinicas / | e Falta de capacitacdo constante aos servidores para com
especialidades; a qualidade nos servigos;
e Qualidade do ambiente de trabalho; e Falta padronizagéo dos documentos de procedimentos;
e Mecanismo avaliativo da qualidade (SAC); e Setor de hotelaria ndo possui projetos de agbes
¢ Chefia do setor hoteleiro com formag&o em Turismo; humanizadas no hospital;
e Equipamento de qualidade; o Déficit de servidores.
* Ponto de atendimento estratégico para a regiao.

Quadro 02: Analise SWOT do ambiente interno do HURCG.
Fonte: Elaborado pelos autores.



Para dar continuidade da analise SWOT o préoximo quadro (quadro 03) ressalta algumas caracteristicas das oportunidades e
ameacas do HURCG, no seu ambiente externo. Em relacdo a andlise externa, da qual a instituicdo n&do pode interferir
diretamente, objetiva-se relacionar as principais oportunidades (Opportunities) e ameacas (Threats) ao HURCG. Pode-se
definir oportunidade como tendéncias, forgas, eventos e ideias de que o hospital pode aproveitar, enquanto as ameacas sao

eventos ou forgas possiveis que estdo fora de seu controle e requerem que a instituigdo planeje alternativas para minimiza-los.

AMBIENTE EXTERNO

OPORTUNIDADES AMEACAS

e Dependéncia suficientemente  satisfatéria  para | ¢ Mudanca no perfil do paciente;
implantacéo de outros setores clinicos; e Falta de abertura de concurso para algumas especialidades;

e Grande numero de profissionais de Turismo | e Crescimento exponencial da demanda dos beneficiarios.
disponiveis no mercado de trabalho;

e Construgdo de uma praga alimenticia no entorno do
HURCG;

e Convénios junto a Instituigbes de Ensino (nivel
superior) como forma de estimular o corpo clinico para
sua qualificagdo e recebimento de estagiarios;

 Infraestrutura e recursos financeiros.

Quadro 03: Andlise SWOT do ambiente externo do HURCG.
Fonte: Elaborado pelos autores.

A seguir serdo apresentadas as andlises das forgas, fraquezas, oportunidades e ameagas no que tange a qualidade do bem

receber.

>  Forgas

O HURCG atende diariamente vérias especialidades como fonoaudiologia, ginecologia, neurologia, urologia, ortopedia,
proctologia, cirurgia vascular, plastica, entre outros. O hospital conta com uma capacidade para atender 180 leitos, segundo o
portal da UEPG (2014), e estdo em funcionamento 110 leitos.

Ao relacionar o setor de hotelaria no ambito hospitalar, pode-se verificar qualidade no ambiente de trabalho, onde grande parte
dos servidores seguem o organograma de seu cargo. Através do setor de qualidade, que tabula as sugestdes e reclamagdes
dos pacientes e visitantes, observa-se um feedback continuo para melhorar os servigos.

A formacédo da gestora da SHH em Turismo, faz com que a adaptacéo de rotinas e procedimentos da hotelaria convencional
para a hospitalar aconte¢ca de maneira mais flexivel, podendo assim, catalisar os potenciais beneficios desta prética.

A manutencédo estrutural somado aos equipamentos se encontram em estado conservado, o que é justificado pelo edificio ser
construido h&a poucos anos (cinco), torna-se uma vantagem em relagdo a outros hospitais. A localizacdo do mesmo também
soma outro ponto forte, pois pode ser acessado por rodovias com fluxo para cidades na éarea politica dos Campos Gerais,

como: Castro, Palmeira, Ipiranga, Jaguariaiva, Pirai do Sul, Carambei, entre outros.

> Fraquezas

Os pontos fracos, foram verificados através de documentos internos, questionario aplicado, observacdes in loco e literatura
vigente. Em observagdes in loco, alguns servidores foram questionados sobre procedimentos realizados as quais nédo
entendiam sua fungao, “achando desnecessario” alguns procedimentos.

Por meio dessa analise pode constatar a caréncia de capacitagdo constante para alcangar a melhoria continua. Ao questionar
o setor de qualidade a respeito da padronizagdo dos documentos, a entrevistada disse trabalhar para que padronize os
documentos, ndo possuindo procedimentos uniformes nos setores. Necessidade afirmada por Baptista (2012) a gestéo da
informacgé&o seguida de padronizagdo de documentos tem como beneficio a economia de tempo, chegando a informacéo clara
e objetiva a todos os funcionarios da instituicdo, ressaltando a importancia em investimentos em hardware, software e em
capacitacéo de colaboradores.

Ao questionar a gestora da SHH a respeito de qual a forma a hospitalidade e a humanizagdo sdo empregadas na instituicao, a
mesma discorreu vagamente, ao citar que “sdo conceitos que necessitam sempre a atencdo de todo o grupo de pessoas

envolvidas”. Talvez a resposta tenha relagdo pela ndo atuagdo da Secdo sobre este importante quesito, uma vez que a
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responsabilidade pela humanizagdo cabe ao comité de qualidade. Portanto percebe-se a descentraliza¢cdo do setor no que
abrange as ag8es de humanizacgao, ao contrario do que recomendam Dio et al (2005), os gestores responsaveis pela hotelaria
sdo extremamente importantes para que ocorra a implantagéo da qualidade.

Visando a qualidade de vida dos servidores, através de questionamentos in loco, ao acompanhar em campo a rotina dos
departamentos pertencentes a hotelaria, se pode constatar a necessidade em abrir novos concursos, muitos desses
funcionérios relataram dificuldades em cumprir a tempo habil seus afazeres, pelo déficit de pessoas. Assim, com uma carga de
trabalho excessiva, entende-se que a qualidade das atividades pode ser comprometida, refletindo em estresse na vida

particular dos servidores.

» Oportunidades

As oportunidades vém a ser tudo o que influencia positivamente a instituigdo, mas que o gestor ndo tem controle direto sobre
sua atuacdo. As dependéncias do HURCG séo suficientemente satisfatérias para implantagdo de outros setores clinicos;
possibilitando atender um nimero maior de clientes no futuro. O ambulatério, que registram cerca de 3,5 mil pacientes por
més, oriundos de todos os municipios dos Campos Gerais (PORTAL UEPG, 2014).

Como o gerenciamento da hotelaria em hospitais € complexo, devido a necessidade de adaptacdo de conceitos, os
profissionais de Turismo sdo os mais indicados para a funcéo, e observa-se no mercado um amplo nimero destes profissionais
disponiveis, devido ao curso de Bacharelado em instituicdo publica de ensino na cidade.

H& urgéncia de projetos que viabilizem a construcdo de praca alimenticia no entorno do HURCG, devido sua localizagdo
afastada do centro. Muitos pacientes que chegam a instituicdo aguardam um longo periodo, ndo tendo opgdes de alimentagéo,
além de bolachas e chas, servidos pelo setor de nutri¢éo e dietética.

Pode-se firmar convénios com outras Instituigdes de Ensino Superior, como forma de estimular todo o quadro funcional e abrir
oportunidades para estagios. Quanto a infraestrutura e recursos financeiros, ndo se pode avaliar com precisdo por se tratar de
um hospital publico, cabendo ao Estado investir para aquisi¢do de equipamentos, medicamentos e insumos, além de custeio
de manutengao predial e de maquinas e equipamentos (PORTAL UEPG, 2014).

>  Ameacas

Ao contrario das oportunidades, as ameagas sdo forgas externas ao ambiente da empresa que influenciam negativamente o
trabalho. O gestor ao se deparar com as ameacas, deve se precaver, elaborando projetos para sanar ou minimizar os estragos
gque podem comprometer o desenvolvimento.

Com a era da informagdo o perfil dos pacientes tem se modificado, com isso 0 hospital deve corresponder as suas
necessidades, cidadaos estdo mais conscientes dos seus direitos, portanto, os servigos devem ser realizados com a qualidade
do bem servir. A falta de algumas especialidades por ndo haver contratagfes, pode gerar demandas reprimidas na regido,
incapazes de realizar procedimentos particulares ou leva-las a buscar outras instituigcées de saude.

Observado o crescimento da necessidade dos beneficiarios, o hospital em seu carater publico necessita estar atento aos
investimentos realizados para com a continua adequacéo dos servigos oferecidos, assim, a falta de planejamento a longo
prazo ndo representa uma gestao proativa, perdendo a missédo do assistencialismo, devendo criar mecanismos para sanar 0s

déficits que impegam o crescimento da instituigao.

5 CONSIDERAGOES FINAIS

O perfil do novo cliente de salde apresentou nas Ultimas décadas amplas mudancas, gragas ao advento da globalizagao
proporcionando a era da informag&o. Houve nesse momento por parte dos gestores hospitalares a preocupag¢éo em segmentar
o0 mercado, padronizar os servigos, oferecer melhorias e inovagdes em equipamentos e instalagdes, ter variedades em oferta e
investir em recursos humanos.

Portanto, esta pesquisa teve como tema, o estudo da qualidade do servi¢co hospitalar, por meio do conceito da hospitalidade e
humanizagéo, tendo como recorte de estudo o Hospital Universitario Regional dos Campos Gerais, que conta desde sua
inauguracado, em 2010, a se¢do de hotelaria hospitalar.

O primeiro objetivo deste estudo, a qual consistia em definir os departamentos que compdem o setor através do organograma

da SHH, foram realizadas pesquisas de cunho teérico e seu cruzamento com entrevista a gestora da Segdo. Assim, foi
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possivel concluir que a hotelaria hospitalar coordena as areas de portaria, seguranga patrimonial, lavanderia, costura, limpeza
e higienizagao, coleta de residuos, nutricdo e dietética. Vale ressaltar que como citado por Taraboulsi (2004) a importancia da
departamentalizagcdo vem com o intuito dos servicos serem direcionados a um organograma geral, sendo visibilizado
internamente como externamente através de colaboradores e clientes/pacientes com foco na integragdo dos servigos de
hotelaria aos servicos médico hospitalares.

Baseando-se nas informagdes obtidas no referencial tedrico, € possivel constatar que as vantagens na departamentalizacdo
vao desde a facilitagdes de capacitacao de pessoas, coordenacao e resultados, orientacdo ao desempenho, conhecimento da
misséo da instituicao, flexibilizagdo nas mudangas e ambiente favoravel para a inovagéo e criatividade, uma vez que a hotelaria
traz como principios de integragdo a cooperagéo e a comunicacao entre os departamentos.

O HURCG conta com uma departamentalizacdo abrangente, concluindo nesta etapa sua importancia no ato do bem receber
através do processo do acolhimento, utilizando de todas as técnicas da hotelaria, associadas as melhores préaticas
assistenciais. A instituicdo por meio do departamento de limpeza e higienizagdo garantem o cuidado com as questdes
socioambientais, considerando as rigorosas normas de manutengdo e higiene que regem a area hospitalar, sem esquecer do
bem-estar que podem ser oferecidos, tanto para pacientes quanto para acompanhantes.

O departamento de nutrigdo e dietética, integrante da hotelaria hospitalar, leva em conta os processos de alimentagéo,
considerando aversdes, desejos e preferéncias possiveis para cada dietoterapia dos pacientes, assim como preferéncias de
horéarios e habitos étnicos e religiosos dos pacientes, ao passo que a equipe de nutricdo criou opgbes de cardapios, as
cozinheiras possuem autonomia em escolher as refeicdes do dia seguinte (para servidores), seguindo orientag8es nutricionais.

Os processos de entreter, oferecendo solugfes para as esperas e internacdes de criangas, adultos e idosos, considerando sua
faixa etéria, sua patologia, seu tempo de internagéo, seus medos e ansiedades, para poder apoiar na sua evolucdo sao de
suma importancia em um hospital que possui a hotelaria como aliada, e 0 mesmo néo existe no HURCG. Através de andlises
observacionais aliado aos questionamentos indagados a gestora de hotelaria, obteve-se a informagéo de que o HURCG aliou a
hotelaria de acordo com sua realidade, ndo sendo possivel algumas implementagdes.

O segundo objetivo, de levantar as agdes desenvolvidas pela SHH, elencando as ag8es relacionadas a hospitalidade e
humanizagdo, alcangcado por meio de questionario, observou-se que as formas a hospitalidade e humanizacdo séo
desenvolvidas pelo comité da qualidade, 6rgdo que deveria referendar acdes e tabular resultados, e ndo coordenéa-las, sob a
possibilidade de sobrecarregar fungées (DIO et al, 2005).

Esta entrevista foi complementada com a andlise da observagéo participativa no HURCG, o qual foi possivel concluir que o
setor de hotelaria do HURCG necessita de melhorias, o fator humanizacdo empregada pela literatura vigente descrevem a
humaniza¢@o como a esséncia em Hotelaria Hospitalar, a gestao apresenta seu foco em processos, sendo sim, importantes na
otimizagao de recursos, evitando o antagonismo entre os setores, sendo preciso um direcionamento tanto em processos como
na qualidade de humanizagéo, visando a dissociabilidade entre a atengéo e gestao.

A partir das respostas apresentadas, pode-se concluir que o objetivo geral desta pesquisa, o qual tratou-se de analisar os
servigos presentes na Hotelaria Hospitalar, averiguando os resultados que ela proporciona ao paciente de saude foi alcancado,
por meio de métodos distintos empregados.

A partir desta constatacdo, chega-se a resposta do problema deste trabalho o qual era: A Hotelaria Hospitalar é capaz de
aprimorar a qualidade dos servigcos prestados ao cliente de saide e com isso proporcionar-lhe mais beneficios? Pode-se
concluir que sim, quando a infraestrutura do hospital somado aos servi¢os oferecidos com qualidade agrupado a um perfil
gerencial redirecionado a promogéo e melhoria da salde, sendo habilitados a exercer chefia de setor com formacéo na esfera
hoteleira, desenvolvendo tarefas multidisciplinares da complexidade hospitalar, predominando a humaniza¢do na prestacao
dos servigos, pode-se minimizar a dor do paciente, consequentemente contribuindo com sua cura.

A presente pesquisa teve como propésito refletir sobre o tema sob o ponto de vista das ciéncias sociais, e também despertar o
interesse de futuros estudos nesta area que é tdo pouco investigada. Assim, cabe ressaltar que este trabalho é apenas o

primeiro passo de muitos que ainda seréo necessarios para melhor se aprofundar neste tema tdo complexo.
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