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1. INTRODUCAO

Este trabalho tem como objetivo geral, fazer uma breve reflexdo sobre o
processo de mudanca no ambiente hospitalar tomando como base 0s conceitos de
turismo de saude e hotelaria hospitalar. Especificamente, buscam-se verificar quais
sdo os tipos de servicos mais adotados pelos hospitais hotéis e identificar algumas
evidéncias fisicas que caracterizam um hotel hospital.

Com o mundo cada vez mais globalizado e competitivo, as instituicdes e
pessoas vivenciam novos modos de ser e fazer. Dentre os grandes desafios
impostos por uma sociedade em constante processo de mudanga, devem-se
ressaltar: as novas tecnologias da comunicacdo e da informacdo; as mudancas
climaticas; a sustentabilidade e a inovacdo; o aumento do poder aquisitivo da
populacdo; a busca por melhor qualidade de vida; o estresse e a depressao; as
economias emergentes - os BRICS (Brasil, Russia, india, China e Africa do Sul); a
demanda exigente; a concorréncia acirrada; o processo de humanizacéo; a questao
da espiritualidade etc.

Diante deste cenario mutavel e incerto, surge uma modalidade de turismo
crescente internacionalmente e principalmente no Brasil: o turismo de saude. De
acordo com Smith, Puczko (2009, apud Moraes, 2012), o turismo de saude se
relaciona as atividades turisticas decorrentes da utilizacdo de servicos para fins
médicos, terapéuticos e estéticos.

Andrade (1976) assevera que turismo de saude é o conjunto de
atividades turisticas que as pessoas exercem na procura de meios de manutencao
ou aquisicdo de bom funcionamento e sanidade de seu fisico e de seu psiquismo.

O turismo de saude engloba varios tipos de negécios que geram algo em
torno de US$ 60 bilhdes anualmente e apresentando uma taxa de crescimento
médio anual de 35%, como aponta dados da Organiza¢cdo Mundial de Saude. Dentre

0s varios segmentos, podem-se citar: SPA’s, hotéis hospitais, centros de belezas,
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academias de ginasticas com equipamentos de Ultima geragdo, cosméticos que
usam a nanotecnologia, medicina preventiva, nutricdo saudavel etc.

Muitos sédo os fatores que contribuem para o desenvolvimento do turismo
de saude, tais como a preocupacao com a saude e o bem-estar, a cura da doenca, a
prevencdo da doenca, o relaxamento, a sazonalidade e a tecnologia, conforme
assevera o MTur (2010).

Buscando competir neste mercado altamente promissor e crescente, as
instituicdes hospitalares criam estratégias de diferenciacdo adotando uma estrutura
e procedimentos de uma empresa hoteleira, principalmente nos servicos de
recepcao, nas salas de espera, nas unidades de internacdo e terapia, e nas areas
de lazer. Uma das principais caracteristicas na prestacdo dos servicos de um hotel
hospital € a humanizacdo, técnica esta desenvolvida no século XIX através da
enfermeira Fiorenze Nightingale, que mostrou que as necessidades do cliente sao
variadas e que vao além da necessidade de cura.

De acordo com Lottemberg apud Boeger (2009), a humanizacdo visa
fazer o cliente sentir-se acolhido, recebido, aceito, considerado, abrigado, amparado,
protegido e respeitado no hospital, evitando que sua hospitalizacdo signifique uma
exclusdo da sua vida diaria. Um cliente hospitalizado se encontra num estado
emocional e fisico abalado, por isso o tratamento humanizado ajuda na satisfacao e
no processo de cura.

Segundo Taraboulsi (2004) a “hotelaria hospitalar € a arte de oferecer
servigos eficientes e repletos de presteza, alegria, dedicacéo e respeito, fatores que
geram a satisfacdo, o encantamento do cliente e, principalmente, a humanizacao do
atendimento e do ambiente hospitalar”.

Para Godoi (2004) a “hotelaria hospitalar € a introducdo de técnicas,
procedimentos e servicos de hotelaria em hospitais com o consequente beneficio
social, psicélogo e emocional para os pacientes, familiares e funcionarios”.

Conforme assevera Boerger (2003), “nos hotéis, o perfil do cliente é de
alegria, descontracdo e animacdo, ao contrario do perfil do paciente, que muitas
vezes estd com o seu estado emocional abalado, sentindo-se inseguro, com medo e
geralmente estressado”.

Diante do exporto anteriormente, percebe-se que por volta de alguns

anos, os hospitais comecaram a adotar os servi¢os de hotelaria, de modo a oferecer
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um ambiente diferenciado e humanizado, onde os pacientes sédo tratados como

clientes dotados de necessidades e desejos variados.

2. METODOLOGIA

A pesquisa tem carater exploratorio, através de levantamento bibliografico
e realizacdo de visitas a home-pages de alguns estabelecimentos localizados no
Brasil.
3. RESULTADOS E DISCUSSAO

Dentre alguns hospitais no Brasil que adotam esse modelo de gestdo de
hotelaria hospitalar, destacam-se Copa D’or Hospital em Copacabana/RJ, Hospital
Méae de Deus no Rio Grande do Sul, Hospital Moinho de Ventos no Rio Grande do
Sul, Hospital Santa Casa de Misericordia no Rio Grande do Sul, Hospital Espanhol
em Salvador/BA, Hospital do Coragdo Associacdo do Sanatério Sirio em S&o
Paulo/SP, Hospital Sdo Lucas da PUC no Rio Grande do Sul, Hospital Sirio Libanés
em Sao Paulo, dentre outros.

Atendendo o novo perfil de clientes o0s hotéis hospitais e
empreendimentos envolvidos com o segmento do turismo de saude oferecem
servigos diversificados, tais como observados na investigagdo: tem como produto a
salude e ndo mais o tratamento de doencas; alta qualidade dos servi¢os prestados;
exceléncia no atendimento humano; luxo e conforto nas instalacfes; servicos de
hotelaria; priorizagcdo do check in e check out; recreacdo e entretenimento;
arquitetura moderna - espacos com ventilacdo e iluminacdo natural; uso de cores —
cromoterapia; marketing olfativo - ambientes com cheiros estimulantes e agradaveis;
projetos paisagisticos; brinquedoteca e areas voltadas ao publico infantil; biblioteca e
central de copias; farmacias; restaurantes e cafeterias; saldo de beleza e SPA’s;
caixas eletronicos; heliponto; internet e WI-FI em todos os espacos; floricultura;

home care; locacao de veiculos e aluguel de equipamentos - cadeiras de rodas etc.

4. CONCLUSOES

Com base no levantamento dos servigos oferecidos pelos hospitais hotéis
no Brasil, percebe-se que ha uma grande preocupacdo com a hospitalidade e

técnicas humanizadas, com a finalidade de propiciar um ambiente confortavel e
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acolhedor que facilite o processo de cura e satisfacdo das necessidades e desejos
dos pacientes e familiares.

Foram observados, através de visitas nas paginas eletrdnicas das
empresas citadas anteriormente, que a qualidade e diversificacdo dos servicos e
profissionalizacdo do quadro de colaboradores s&o fatores primordiais para o
sucesso do negocio, independente da natureza juridica — publica ou privada.

Conclui-se que o turismo de saude e a hotelaria hospitalar sdo segmentos
de mercado promissores, haja vista varios fatores macroambientais, como o
crescimento e desenvolvimento econdmico dos paises, desenvolvimento da
medicina, a competitividade, a inovagao e sustentabilidade, dentre outros. Percebe-
se que as principais caracteristicas dos empreendimentos que seguem essa nova
realidade, investem nos aspectos fisicos - infraestrutura e mercadoldgicos -
comunicacdo, NoOvVOoS Servigos, NoOVOoSs pProcessos, recursos humanos especializados,

precos diferenciados e localizag&o privilegiada.
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