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Resumo

O cenério da prestacdo de servicos médicos esta mudando, pois 0s consumidores tém
mais opcdes de escolha, estdo mais exigentes e em busca de mais qualidade e eficiéncia.
Isso tem gerado uma maior concorréncia nessa area e a necessidade de se ter
diferenciais para poder atrair esses “clientes de saide”. A hospitalidade em hospitais
requer um fator de ambientacdo especifico que pode ser dividido em dois aspectos:
humano (recursos humanos, gestdo de pessoas, hotelaria hospitalar, etc.) e fisico
(instalacbes, equipamentos, sinalizacdo, decoragdo, etc.). Nesse contexto, a
hospitalidade pode ser vista como uma tendéncia para melhorar e dinamizar o
atendimento nos ambientes hospitalares.
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Introducéo

Um hospital, enquanto instituicdo prestadora de servicos caracterizada por ser
frequentada, em geral, por pessoas que ndo estdo em seu estado normal de salde, tem a
missdo de contribuir para minimizar, quanto possivel, a dor e o sofrimento de seus
usuarios. Suas acgdes devem buscar uma maior eficiéncia dos servicos médico-
hospitalares, ou seja, o atendimento dado aos consumidores — pacientes e pessoas que 0
cercam (acompanhantes, familiares, amigos e visitantes) — deve ser humanitério,
eficiente e seguro.

O paciente € visto, pelo hospital, como cliente e, portanto, como consumidor. Segundo
Nassar (2003, p. 34), houve um crescimento na area da salde no Brasil, a partir dos

anos 80, com a aprovacdo do Codigo de Defesa do Consumidor®. Além disso, no inicio
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de 1990, foram estabelecidas politicas para “atender as expectativas da sociedade, que
via surgir um novo tipo de consumidor, mais exigente e mais atento aos seus direitos”.
Como reflexo disso, “as organizacBGes hospitalares tiveram que criar mecanismos para
tornar a sobrevivéncia possivel” (NASSAR; 2003, p. 35).

De acordo com Quevedo (2006, p. 10-1),

A gestdo de hospitalidade em hospitais € um tema relativamente novo. Sabe-se
que sempre houve servicos prestados aos pacientes além dos servigos médicos,
mas até pouco tempo atras, ndo eram considerados como possibilidade de
diferencial de uma instituicdo para outra. Apenas nas Ultimas décadas o
paciente vem sido tratado como “cliente”. Ele tem necessidade e desejos a
serem satisfeitos, além da sua salde, a sua doenca ou tratamento. A
competitividade futura de hospitais, portanto, depende da gestdo integral dos
mesmos. Isto corresponde a integracdo das areas médica e de hospitalidade,
pois, hoje, ndo h& mais apenas pacientes, e sim, “pacientes-clientes”.
O hospital, hoje, além da necessidade de mudanca para paciente-cliente, deve
considerar que “ninguém entra sozinho no hospital”. Junto com o paciente-
cliente chegam familiares, médicos particulares, diferentes convénios, visitas,
entre outros. Todo este publico precisa ser bem atendido. Assim, a instituicdo
poderé oferecer “servicos de qualidade” no sentido amplo de servico.
Os hospitais, como institui¢cGes prestadoras de servico, devem voltar suas atencdes para
a satisfacdo do paciente e das pessoas que o acompanham, procurando atender suas
necessidades ndo apenas com qualidade, como também com respeito, carinho e
dedicacdo. As equipes de profissionais que atuam em ambientes de saude tém um papel
vital, pois devem gerar confianca ao paciente e a seus familiares, além de serem
tecnicamente competentes (capazes de resolver problemas emergenciais, contribuindo
para amenizar as dores fisicas e emocionais dos enfermos da melhor forma possivel). A
boa interagcdo entre as equipes de profissionais do hospital e os pacientes (juntamente
com as pessoas a eles ligadas) € um dos pontos-chave para transformar esse ambiente
em algo mais agradavel a quem esta passando por momentos dificeis, sobretudo em
casos mais graves de internacéo.
A hospitalidade nesses ambientes pode ser vista como um fator de diferenciagdo da
prestacdo de servicos. O ambiente hospitalar deve estar preparado para receber o
paciente, dando-lhe um suporte terapéutico adequado, acolhendo-o com carinho,
atencdo, solidariedade, respeito e empenho, para que ele se sinta atendido, protegido e

mais confiante.

milhdes em novas instalagdes e equipamentos de ponta e a expectativa é que surjam 1.800 novos leitos a partir dessa
expansdo.Cf em ANTUNES, Camila. Uma revolugdo nos hospitais. Revista Veja S&o Paulo, Ano 42. n° 27, 8 de
julho de 2009, p. 32-40.
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O objetivo deste texto € abordar dois aspectos da hospitalidade em hospitais: 0 humano
e o fisico. Ambos se mesclam, mas fazemos aqui uma divisao até quanto possivel para
facilitar nossa abordagem. O primeiro refere-se a questdes de recursos humanos,
humanizacdo, gestdo e hotelaria hospitalar. O aspecto fisico relaciona-se a arquitetura,
decoracéo e sinalizagdo do ambiente e uso do espago.

A comunicacdo desempenha um papel essencial nesses dois aspectos. Em termos
humanos, sua funcdo primordial é facilitar e agilizar o entendimento entre pacientes
(seus acompanhantes, amigos e visitantes) e as pessoas que trabalham no hospital. E
necessario transmitir cordialidade, afeto e compreensdo, sem se esquecer de que a
humanizacao parte do contato estabelecido entre as pessoas.

No aspecto fisico, ha varias mensagens a serem transmitidas as pessoas que circulam no
espaco hospitalar. Essas mensagens podem ser expressas por varias maneiras, mas
fazemos aqui um recorte especial para a sinalizagdo visual como orientadora de fluxos e
como fonte de informacgdo organizada para as pessoas que circulam nos ambientes
hospitalares.

Carente de informacdes e ansioso por detalhes, tudo o que Ihe for oferecido sera
aceito avidamente, especialmente pela equipe médica. S80 em momentos como
esses que uma boa comunicacdo (rapport) pode amenizar o sofrimento do
paciente e transmitir confianca para os familiares. O bom atendimento na
recepcdo € essencial para que paciente e familia sintam-se bem e se
ambientem, é o cartdo de visitas do hospital e passard a mensagem a quem
chega, de como serd o atendimento de todo o hospital. (GODOI, 2008,84. grifo
Nosso).

Ambientacdo hospitalar: aspecto humano

O ambiente hospitalar € o abrigo do ser humano enfermo, é um lugar de tratamento,
cura e recuperacdo de pessoas que passam por momentos de instabilidade fisica e
emocional. E um local em que a vida pode comegar, pode ser “reestabelecida” e pode
terminar, ou seja, € onde nascimento e morte se mesclam, gerando alegrias e
sofrimentos, permeados por expectativas, ansiedades e esperancas.

Quem busca um hospital esta passando por um momento dificil, seja por estar com
problemas de saude ou por acompanhar alguém proximo que esteja nessa situacao.
Essas pessoas precisam de um atendimento ndo somente no aspecto técnico-cientifico

como do aspecto emocional, sobretudo nos casos de interna¢do, uma vez que ninguém
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se interna por prazer, e sim por ter algum problema de salde, mais ou menos grave,
precisando de cuidados e de um ambiente especial (TARABOULSI; 2006 p. 24).

O “grau” de gravidade e complexidade do problema que cada enfermo apresenta pode
variar, de acordo com diversos fatores a ele associados. Os procedimentos a serem
realizados dependem justamente desse “grau”, pois a instituicdo hospitalar tem uma
dimensdo abrangente constituida de varios setores: diagnose, tratamento, reabilitacao,
assisténcia, prevencdo, educacdo. O paciente é encaminhado conforme demanda a
gravidade de seu problema de salude e em fungdo de suas necessidades. Quanto maior a
gravidade da doenca, mais € possivel verificar um aumento das rotinas hospitalares. Nos
casos de atendimento de emergéncia, por exemplo, devido ao alto grau de gravidade, a
estrutura operacional basica deve possibilitar que os processos sejam desenvolvidos
com rapidez para que as atividades complexas e de alto risco possam ser cumpridas com
eficiéncia.

Por tudo isso, é importante que esse espago possa ser um local em que as pessoas se
sintam bem, sintam-se um pouco mais a vontade, livrando-se o quanto possivel de seus
receios e medos relacionados ao seu estado de salde, sobretudo aquelas que, estando em
estado grave, tém risco de morrer.

Espera-se que o0 paciente tenha garantido um atendimento 4agil, prestado por
profissionais capacitados, em unidades de saude bem equipadas. Sendo o hospital um
espaco onde circulam pessoas propensas a estar em situagao vulneravel, fragil, instavel,
de desconforto (fisico e/ou emocional), o tratamento deve contribuir para que o paciente
e sua familia ou acompanhantes se sintam seguros e confortaveis, ou seja, estes devem
ser recebidos e tratados de forma acolhedora. Isto requer que a equipe de profissionais
de salde tenha uma maior preocupagdo com a humanizagdo e sejam treinados para
tanto.

Nesse aspecto a ambientacdo deve considerar o acolhimento, a cordialidade, a
preocupacdo com o outro. Os profissionais ligados a equipe de apoio (recursos
humanos, gestdo hospitalar, assisténcia social, etc.) devem auxiliar a equipe médico-
hospitalar (considerando os médicos, enfermeiras, auxiliares, etc.), pois estes sdo 0s
profissionais que mantém um contato mais direto com o0s pacientes e seus

acompanhantes®.

® 0s profissionais mencionados sdo os inerentes as atividades normais de um hospital ou centro médico. No entanto,
vale ressaltar que a humanizagéo também deve permear as atividades de outros tipos de profissionais que, a partir da
expansdo dos hospitais e do conceito de hospitalidade, tém sido requeridos para prestar apoio e confianga ao paciente:
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A comunicag&o interpessoal tem de ser bem desempenhada nesse ambiente. Do porteiro
ao médico-cirurgido, todos devem trabalhar harmonicamente, estabelecendo um contato
afetivo com os “clientes de satde”. E importante lembrar que quando uma pessoa esta
internada, ela e/ou seus acompanhantes e familiares precisam ser avisados sobre a
situacdo do paciente. Toda a equipe deve estar preparada para dar esse atendimento,
cada um em sua funcéo, evitando informacdes erroneas ou conflitantes, pois isso s6 gera
preocupacdes e irritagdes que podem ser evitadas apenas usando-se respeito, gentileza e

simpatia.

Ambientacdo hospitalar: aspecto fisico

E preciso considerar que, durante o periodo de internagdo, o paciente fica em um local
que ndo € o seu, com o qual ele ndo tem identidade nem nenhuma relacdo. Ao se
internar, a pessoa deixa seu espaco proprio, habitual, ou seja, afasta-se de sua casa, do
convivio com seus familiares e de seu trabalho, de sua rotina, para se tornar “hdspede”
em um hospital, um local provisorio, que pode ser comparado com hotéis, dai a
importancia do servico de hotelaria hospitalar. Este passou a ser o setor responsavel por
ajudar a tornar o ambiente terapéutico mais agradavel, contribuindo para a recuperacédo
do paciente, fazendo a interagdo entre este e a equipe de salde e dando suporte para a

familia. Para isso,

E necessario modernizar as organizacdes de sadde, preocupando-se com a
estrutura fisica, o aspecto visual, identificando toda a parte externa e interna
sobre a localizacdo dos espacos, com cores suaves e alegres, com limpeza
constante, revistas atualizadas, disponibilizar &gua e café, proporcionar
treinamento para os funcionarios, objetivando auxilid-los no atendimento para
que desempenhem um trabalho de equipe e transmitam a imagem da
organizagéo. (...)

Poucas organizacdes de salde desenvolvem posturas basicas e elementares para
resolver o problema. Uma recepcdo bem organizada, com identidade visual,
com funcionarios treinados para a funcdo contribui significativamente para a
construcdo da imagem. (NASSAR, 2003, p. 13)

A hotelaria hospitalar procura criar e organizar um espago em que 0 ser humano que
precisa de cuidados especiais sinta-se bem. Procura atender um conjunto de

necessidades humanas especificas, dando suporte para supri-las para que o paciente

s80 os arquitetos, chefs, gerentes de hotelaria, governantas, mensageiros, porteiros, recepcionistas, profissionais de
eventos, ouvidor, gargons e camareiras e, eventualmente, mUsicos e recreacionistas.
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sinta conforto e seguranga durante o tempo que permanece no ambiente hospitalar. O
objetivo é criar condi¢cOes agradaveis para facilitar o processo terapéutico, uma vez que
este requer procedimentos que sdo, geralmente, incbmodos e desagradaveis para o
paciente.

Os hospitais costumam ter varios setores diferenciados, de acordo com especialidades
médicas e gravidade de problemas de salde. Sua estrutura pode ser dividida em areas
especificas (tais como: internacdes — quartos e enfermarias —; ambulatorios; centros
cirdrgicos; UTlIs; unidade de dialise; analises clinicas; hemoterapias; pronto socorro,
etc.) e areas de apoio (tais com: cozinha; lavanderia; administracdo; apoio logistico;
recursos humanos; almoxarifado; depdsito; estacionamento; recepcao; farmécia, etc.).

A dindmica do ambiente hospitalar costuma ser muito especifica: funcionamento
ininterrupto, intensa circulagdo de pessoas, exigéncia de instalacGes capazes de criar
condigdes relacionadas & manutencdo de sua estrutura fisica deve proporcionar um
atendimento diferenciado de outras organizacfes. Por isso, as atividades realizadas pela
hotelaria hospitalar devem ter aspectos comerciais relacionados a essa diversidade, tanto
na questdo da hospedagem quanto em termos de restauracdo (alimentacéo).

De acordo com Godoi (2008, pp. 48-51), as contribuicbes do servico de hotelaria
hospitalar relacionam-se com a melhoria da infraestrutura do hospital, o que envolve
modernizacdo de equipamentos. Os apartamentos podem propiciar mais conforto aos
pacientes e acompanhantes por contarem equipamentos e moveis mais praticos,
formatos modernos, cores diversa. Exemplos de itens que podem dar essa sensagao de
bem-estar sdo macas e camas automatizadas, que permitem certa autonomia ao paciente;
mesa de refeicdo menos desconfortavel; televisores com programacdo de TV a cabo;
freezers; kits com produtos de higiene pessoal com marcas conhecidas e famosas;
disponibilidade de ambientes wireless ou pontos de acesso a internet para que as
pessoas possam manter contato com o mundo exterior no periodo em que estiverem
dentro do hospital. A gastronomia também tem recebido uma atencdo especial,
contando com vérias opg¢des, “trazendo um pouco mais de sabor & insossa comida
hospitalar”.

Boerger (2005, p. 29) menciona que muitos servicos refletem seu conforto na
infraestrutura, tais como: “banco 24 horas; telefones pulblicos; maquinas de
refrigerantes; achados e perdidos; restaurantes e lanchonetes; lojas de conveniéncias;
floricultura; fraldario; espaco ecumeénico; fitness center”. Um destaque a ser feito é que
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esses dois autores mencionam 0 uso de cromoterapia como parte das mudancas
implantadas para transformar o ambiente em um local mais agradavel tanto para
pacientes e seus acompanhantes (familiares, amigos e visitas) como para quem trabalha
(equipe médica e equipes de apoio).

Segundo aponta Taraboulsi (2005, p. 25), a hotelaria faz com que o0s hospitais deixem
de “ter a cara de hospital”, alguns até parecendo mais um “hotel de primeira linha”. A
proposta é minimizar “o impacto desses momentos dificeis, transformando a estada no
ambiente hospitalar mais agradavel”. Mesmo o0s hospitais publicos estdo sendo
contagiados pela “humanizacdo do ambiente hospitalar”. Essa nova tendéncia envolve
uma maior receptividade dos clientes ao tratamento e isso facilita o servico da equipe
médica.

A comunicacgéo, nesse contexto, pode ser utilizada como uma maneira de fazer com que
esse ambiente pareca mais familiar e confortavel, tanto para quem trabalha como para
guem tem que estar internado (ou seus visitantes). A sinalizagdo em um ambiente
hospitalar ¢ um elemento que pode servir ndo apenas para cumprir suas funcdes de
comunicacdo e de informagcdo como também para contribuir na formagdo de um
ambiente mais agradavel, tranquilo e com o0 minimo de conflitos possivel. A dor de um
paciente pode ser amenizada e seus males aliviados se o ambiente for agradavel,
aconchegante e acolhedor.

Se 0 acesso e a circulagdo forem facilitados por um sistema de sinalizagcdo que oriente
bem as pessoas, elas ndo precisardo pedir ajuda para transitar nesse espaco, poderdo
circular com mais autonomia, liberdade e confianga, sentindo-se com maior conforto,
passando a perceber o local “com outros olhos”.

Ao se analisar o ambiente hospitalar e sua sinalizacdo, é preciso levar em consideracao

esses aspectos, pois, segundo Grevy, Guimaraes e Vendramini (2008),

As mensagens em ambientes hospitalares devem dar conforto ao usuario e
ajuda-lo a se sentir psicologicamente mais seguro. A relacdo da comunicacao
visual com o ambiente hospitalar deve ter carater social, devido a prépria
circunstancia do ambiente.

Segundo a designer Carla Vendramini, uma sinalizacdo mal feita causa
confusdo, desorientacao, irritacdo e perda de tempo, que no ambiente hospitalar
é um item precioso.

O sistema deve identificar 0s espacos e servigos, direcionar, transmitir avisos
comportamentais e de seguranca, assim como mensagens administrativas e
funcionais.

Uma ma sinalizacdo pode desorientar as pessoas em Seu percurso e com isso,
acarretar em atrasos de consultas ou até o seu cancelamento. Como em qualquer
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outro ambiente, a ma sinalizacdo traz desorganizacdo do fluxo e o aumento do
estresse dos usuarios.

A linguagem visual (simbolos; letras; pictogramas; iluminacao; cores; formas) utilizada

: deve contribuir para melhorar a vida de quem circula
| por esse espaco, como o exemplo mostrado ao lado,
criado pelo escritério de Ronald Shakespear, em
1978, para humanizar a ala de obstetricia do Hospital
Durand em Buenos Aires e que acabou se
transformando em um sistema de sinalizacdo
completo para todo o hospital, sendo mais tarde
adotado em todos os hospitais da rede municipal, um
exemplo pioneiro (SHAKESPEAR, 2003, p.113).

Figura 1- Pictogama da cegonha, 1978. Assim, a sinalizagdo deve garantir que as pessoas
Hospital Durand, Buenos Aires por . . . .
R.Shakespaer possam: identificar 0s espagos e servigos com rapidez

e eficiéncia; direcionar-se sem problemas; receber avisos comportamentais e de
seguranga, mensagens administrativas e funcionais sem ruidos; evitar que as pessoas
entrem em locais inadequados, o que as vezes pode ser constrangedor; evitar
desorientacBes, confusdes, irritacbes e, principalmente, perda de tempo (que podem

gerar atrasos em consultas).

Care Staff Area Emergency Family Practice Clinic Interpretive Services  Cardiology
Area del Personal Emergencia tlinica de Practica Servicios Cardiologia
de Cuidado Familiar Interpretacion

Figura 2- Pictogramas do projeto Hablamos Juntos/ SEGD, EUA, 2003

Em 2003, a SEGD- Society for Environmental Graphic Design, com a JRC Design
desenvolveu um projeto chamado Hablamos Juntos® para melhorar a hospitalidade e

permanéncia de pacientes latinos em quatro hospitais dos EUA: Sommerville Hospital,

® HABLAMOS JUNTOS. About symbols. Disponivel em
http://www.hablamosjuntos.org/signage/symbols/default.symbols.asp acesso em junho de 2009.
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em Massachusetts, Saint Francis Medical Center, em Nebraska, Grady Memorial
Hospital, em Atlanta e o Hospital Kaiser Permanente, em S&o Francisco. O
desenvolvimento de pictogramas para a sinalizacdo dos ambientes hospitalares baseou-
se em evidéncias de que eles podem auxiliar ndo somente a comunicagdo dos individuos
que nao falam a lingua inglesa, mas também daqueles que dominam o idioma. A sua
aplicacdo nos espacos deve estar relacionada com um conjunto de normas
suplementares que tenham por objetivo tornar a relagdo dos pacientes com os ambientes

de salde mais tranquila e confortavel.

Hospitalidade

Em termos gerais, hospitalidade associa-se a idéia de tratar bem quem esta em
deslocamento, ou seja, quem se encontra em lugares diferentes de seu entorno habitual e
necessita da prestacdo de servigcos de hospedagem e de alimentagdo. Pode ser definida
como “o ato de receber ou acolher bem o visitante, familiar, amigo ou desconhecido”
(GODOI; 2008, p. 18). Relaciona-se com a “vontade e 0 habito de tratar bem o proximo
sem que isso implique retorno ou expectativa de reciprocidade” (TARABOULSI; 2006,
p. 175); com “bom acolhimento, liberalidade, amabilidade e afabilidade no modo de
receber os outros” (BOERGER; 2005, p. 54).

Nos ambientes hospitalares, a hospitalidade agrega valor ao tratamento dispensado as
pessoas, uma vez que envolve 0 modo como estas podem ser recebidas. O implemento
da hotelaria hospitalar tem como objetivo proporcionar mais conforto para as pessoas
internadas e a seus acompanhantes. O acolhimento é essencial, sobretudo em ambientes
em que o ser humano ndo esteja em sua situacdo habitual. Acolher envolve idéias de
apoio, comodidade, conforto e satisfacdo das necessidades humanas. O diferencial de
um hospital pode ser dado ao se oferecer um servigo de qualidade, com atendimento
técnico especifico associado a respeito, atencdo, bem-estar, apoio, aconchego, conforto,
seguranca, afeto.

A hospitalidade diz respeito a receber o outro pode ser um fator determinante de
decisdo, por parte do cliente, por determinada instituicdo e ndo por outra. Assim, é
importante inserir esse conceito no foco de preocupacdes da comunicacao
organizacional de instituicdes ligadas ao setor da saude. Suas agdes, principalmente por

meio da informacao visual, devem dar uma atencdo especial as questdes relacionadas a
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hospitalidade, procurando aprimorar e melhorar a qualidade de seus servigos. Com isso,
0s hospitais estardo se adequando cada vez mais a realidade de mercado que hoje, com a
competitividade, tem clientes mais exigentes e conscientes de seus direitos.

De acordo com Dencker (2007, p. 89), “os grupos compartilham uma preocupacéo de
ordem moral sobre como receber o outro em seu espaco simbélico, como conviver com
o diferente, como adentrar no espaco simbdlico do outro”. Disso pode-se depreender
que o conceito de hospitalidade, por envolver o encontro de duas partes diferentes
(quem recebe e quem é recebido), associa-se a idéia de interacdo e, conseqiientemente,

de comunicagéo.

(...) A hospitalidade se da no momento do encontro e por meio da comunicagao,
guando aquele que recebe, o anfitrido, emite a mensagem, que tanto pode ser de
boas vindas quanto um grito de guerra, o receptor decodifica a mensagem e
emite a resposta, pacifica ou hostil, estabelecendo a interacdo, a comunicacdo
inicial.

O encontro, que caracteriza a relacdo de hospitalidade, tanto pode resultar na
dominacdo dos que chegam pelos que recebem quanto pela submissdo desses ao
estrangeiro.

O encontro pode resultar na hostilidade ou no conflito, quando as duas partes
néo se reconhecem, resultando na dominagdo que tem origem na disputa entre
as partes. Por outro lado, a disputa pode permanecer latente e 0 contato se
estabelecer por meio da observacdo de cddigos que regulam a interacdo. A
hospitalidade, nesses termos especificos, implica em uma abertura, na aceitacéo
do outro, no reconhecimento, a priori, do outro como alguém em guem se pode
confiar. E uma aposta que da inicio ao processo de acolhimento e ao
estabelecimento da comunicacdo com o outro, trata-se do reconhecimento do
outro enquanto estranho, porém digno de respeito. (DENCKER, 2007, p. 97)

Nos hospitais, a hospitalidade assume um carater mais especifico vinculado a regras de
convivéncia e de interacdo. De acordo com Imamura e Bueno (2007, p. 1), “a
hospitalidade ¢ um fenbmeno complexo e a reflexdo sobre sua natureza, sua funcéo e
sobre o papel que ele exerce nas relagbes sociais se multiplicam ampliando suas
interfaces e suas articulagdes em diferentes segmentos da sociedade”. A comunicacéo,
nesse cenario, assume um importante papel, pois permeia as relacdes de acolhimento e o

estabelecimento de redes de interacéo.
Considerac0es finais
O ambiente hospitalar é caracterizado por ter um tempo, do ponto de vista de quem esta

internado, feito de esperas; sdo momentos considerados como banais, fugazes,

construidos no aqui e agora. O que se deseja € que o tempo de permanéncia seja sempre
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0 menor possivel, espera-se a recupera¢do do paciente para que ele possa voltar 0 mais
breve possivel para seu ambiente “natural” (sua casa). Nesse sentido, a presenca e
compreensdo da equipe de profissionais que atuam no ambiente hospitalar (assim como
a companhia de visitas e de outros pacientes) servem para “apressar” o tempo. Vive-se o
presente pensando-se num futuro imediato — 0 momento de saida desse local.

Antes as pessoas tinham certo receio ao se falar em internacdo, mas essa nogdo esta
sendo alterada e o espaco hospitalar esta deixando de ser visto como um local a ser
evitado principalmente por ser desconfortavel e desagradavel. Estd surgindo, cada vez
mais, uma nova concepcdo dos espagos hospitalares, que aborda a qualidade do
ambiente fazendo com que este possa fazer parte da terapéutica.

As acdes realizadas dentro desse ambiente estdo tendo como objetivo transformar a
internacdo em algo um pouco mais ameno, j& que é indispenséavel para o paciente. Para
atender essa nova tendéncia e visdo dos hospitais, ¢ fundamental que a recepcdo dos
pacientes, de seus familiares e visitas de modo geral, seja bem feita. Um atendimento
cortés, acolhedor e amavel viabiliza que o ambiente hospitalar ndo seja visto como um
lugar tdo restrito e isolado.

O que é esperado é que o paciente, enquanto consumidor, seja recebido com qualidade,
tenha um atendimento &gil, prestado por profissionais capacitados e eficientes, em
unidades de saide modernas e bem equipadas. Todos os envolvidos no atendimento ao
“cliente de satde” devem se empenhar em melhorar a qualidade de seus servicos, para
tornar a estada destas pessoas em algo o mais agradavel possivel.

A hospitalidade nos ambientes hospitalares deve ser considerada como elemento
fundamental da equipe de profissionais que lidam constantemente com o doente. E
preciso vé-lo como um todo, e, para isso, ndo basta apenas que seja restabelecida sua
salde fisica, € preciso também cuidar da satide mental, da psicol6gica e da emocional.

O ambiente hospitalar, ao proporcionar condi¢fes espaciais e temporais eficientes do
ponto de vista comunicacional a seus pacientes, pode contribuir para sua recuperacdo de
uma forma mais eficaz e mais rapida. Para isso, é importante que 0s aspectos humanos e
fisicos sejam sempre valorizados, que afeto e tecnologia possam “andar juntos”, pois de
nada adianta ter recursos tecnologicos aprimorados sem humanizagéo.

A sinalizacdo em hospitais pode auxiliar na recuperacdo dos pacientes, trazer mais

conforto a eles e a quem os cerca. Um ambiente bem sinalizado pode demonstrar que o
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conhecimento técnico-cientifico e o atendimento médico-hospitalar também estdo bem
organizados.

Em suma, todas as acOes realizadas em um hospital devem ter como enfoque o
consumidor, mas notando que este € um ser que ndo estd em uma situacdo normal de
salde fisica e/ou emocional. O ambiente hospitalar deve estar cada vez mais preparado
tecnologicamente para receber o paciente como ser humano, de forma digna e
respeitosa, dando-lhe um suporte terapéutico adequado para que suas dores e
sofrimentos (assim como o0s das pessoas que 0 cercam) sejam minimizados quanto

possivel.
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