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A DADIVA DA HOSPITALIDADE NO AMBIENTE HOSPITALAR: UMA REFLEXAO
SOBRE A HUMANIZAGAO NA JORNADA DE PACIENTES ONCOLOGICOS

Karollyne Nogueira Moral Gil Felix'
Renata Fleury Curado Roriz?

Resumo

A insercao da hotelaria hospitalar no Brasil, inicialmente voltada para a recuperagao
mais rapida dos pacientes, tem evoluido para um conceito mais amplo de
humanizacado, um elemento fundamental para o sucesso do tratamento oncoldgico.
As estratégias mitigam sofrimento e promovem a adesao do paciente e da familia.
Este estudo, realizado por meio de pesquisa bibliografica, teve como objetivo
investigar os efeitos da hospitalidade nas experiéncias de pacientes oncoldgicos
apresentadas em artigos cientificos publicados em bases de dados da area de
saude, a partir de 2003. O embasamento das discussdes deste trabalho também se
deu a luz de outros autores que discutem a tematica. Os resultados evidenciam a
importancia da hospitalidade para o bem-estar dos pacientes e demonstram que as
praticas de hospitalidade em unidades de oncologia estdo associadas a melhoria da
qualidade de vida, redugao do estresse e ansiedade, maior adesao ao tratamento e
aumento da satisfagcdo com os servicos. Apesar da lacuna existente na literatura,
acerca da hospitalidade em unidades oncolégicas, foi possivel compreender que a
hospitalidade como dadiva pode ser reconhecida como ato essencial na contribuigao
para a humanizagao do cuidado, fortalecendo o vinculo entre profissionais de saude
e pacientes.

Palavras-Chave: Dadiva. Hospitalidade. Hotelaria Hospitalar. Pacientes
oncoldgicos.

THE GIFT OF HOSPITALITY IN THE HOSPITAL ENVIRONMENT: A REFLECTION
ON HUMANIZATION IN THE JOURNEY OF ONCOLOGY PATIENTS

Abstract

The introduction of hospital hospitality in Brazil, initially focused on faster patient
recovery, has evolved into a broader concept of humanization - a fundamental
element for the success of oncology treatment, through strategies that mitigate
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suffering and promote patient and family adherence. This study, conducted through
bibliographic research, aimed to investigate the effects of hospitality on the
experiences of oncology patients presented in scientific articles published in health
databases, since 2006. The discussions in this work were also based on the work of
other authors who discuss the subject. The results highlight the importance of
hospitality for the well-being of patients and demonstrated that hospitality practices in
oncology units are associated with improved quality of life, reduced stress and
anxiety, greater adherence to treatment and increased satisfaction with services.
Despite the gap in the literature regarding hospitality in oncology units, it was
possible to understand that hospitality as a gift can be recognized as an essential act
in contributing to the humanization of care, strengthening the bond between health
professionals and patients.

Keywords: Gift. Hospitality. Hospital Hospitality. Oncology Patients.

1 Introducao

Em um cenario cada vez mais competitivo, a hospitalidade se configura como
um diferencial estratégico para os hospitais oncologicos. Ao oferecer um
atendimento humanizado e acolhedor, essas instituicdes tém se destacado no
cenario nacional conquistando a confianga dos pacientes, com destaque para
aquelas localizadas na regido centro-oeste. A dadiva da hospitalidade, nesse
sentido, vai além da satisfagdo do paciente, impactando positivamente a imagem da
instituicdo e fortalecendo o vinculo com a comunidade. A humanizagdo do
atendimento, aliada a exceléncia técnica, contribui para a construcdo de uma marca
forte e confiavel, capaz de atrair pacientes de diferentes regides do Pais.

O tratamento oncoldgico impacta significativamente a qualidade de vida dos
pacientes, exigindo um cuidado integral que transcenda a dimensao médica. A
hospitalidade, nesse contexto, emerge como um elemento fundamental para
humanizar o cuidado e proporcionar uma experiéncia mais acolhedora aos pacientes
e seus familiares. Ao oferecer um ambiente confortavel e seguro, um atendimento
personalizado e praticas que promovam o bem-estar, a hospitalidade pode contribuir
para a reducio do sofrimento, a melhoria da adesao ao tratamento e a promoc¢ao da
recuperacao.

A hospitalidade em unidades oncoldgicas, embora seja um campo de estudo
em constante crescimento, ainda apresenta lacunas significativas. A problematica
central reside na necessidade de identificar de que forma a hospitalidade contribui
para a experiéncia dos pacientes oncolégicos, hospitalizados, com destaque para a

transformagao que a hotelaria hospitalar pode proporcionar no ambiente de saude,



especialmente na oncologia.

Assim, este artigo tem como objetivo certificar os efeitos da hospitalidade nas

experiéncias de pacientes oncologicos apresentadas em artigos cientificos

publicados em bases de dados da area de saude, a partir de 2006. Assim, buscou

reconhecer a importancia da hotelaria hospitalar, situando a hospitalidade como o

principal elemento de agdo no acolhimento dos pacientes em tratamento. Além de

contribuir e discorrer sobre as dimensdes do saber, apresentadas nas praticas de

hospitalidade adotadas nas unidades oncoldgicas, descrevendo estas agdes e seus

beneficios, estabelecendo a dadiva como elemento imprescindivel nessa pratica.

No percurso metodologico optou-se pela pesquisa bibliografica (Dencker,

2016), por meio da revisdo de estudos que abordam o cuidado e a humanizagao

aplicados na oncologia, utilizando os descritores: cuidado, humanizagao e pacientes

oncoldgicos, sendo analisados nove artigos dentre os encontrados (Quadro 1).

Quadro 1 — Estudos utilizados na revisao de literatura.

Ano Autor(es) Titulo Resultados
CUNHA, TR.; Cuidados Paliativos em
SAMPAIO, M.F; hospital oncolégico de A morte de pacientes com cancer nos
CORRADI-PERINI, prta’ oncologic CPs, por falta de cuidados adequados,
2024 - referéncia: atencao ; . ..
C.; SIQUEIRA, fimaria. diaanéstico configura uma forma de mistanasia e
J.E.; GUIRRO, primaria, diagnos revela as falhas do sistema de saude.
UBP. tardio e mistanasia
A influéncia de atividades | Atividades recreativas melhoram o bem-
2022 QUEIROZ, B.G;; recreativas com estar emocional de pacientes com
MENDONGCA, M.A. | pacientes oncoldgicos: cancer, reduzindo a angustia e tornando
uma revisao narrativa o tratamento mais suportavel.
Contextualizar os  principios na
sociedade contemporanea, marcada por
crescente mobilidade e encontros
2021 | CAMARGO, L.O.L. | As leis da hospitalidade. | requentes  com  desconhecidos,
destacando a importancia de uma
hospitalidade que va além da mera
urbanidade e inclua calor humano e
acolhimento genuino.
GOMES, M'C'A'; Ao atender as necessidades fisicas,
CONTIM, VR, emocionais e espirituais, a abordagem
SILVA, B.S.; Qualidade de vida em clonais € espirtuals, 9
2019 . . - multidisciplinar proporciona uma melhor
BARROS, P.P; pacientes oncologicos ualidade de vida aos pacientes com
RODRIGUES, o P
B.S.S.L. )
THEOBALD, M.R;;
SANTOS, M.L.M; Percepgdes do paciente A auséncia de humanizacgéo fragiliza os
2016 | ANDRADE, oncolégico sobre o pacientes e compromete a adesdo ao
S.M.O.; DE-CARLI, | cuidado tratamento.
A.D.
MARINHO, L . P
S SMM.: Huma[1|za_19ao da A equipe multiprofissional, com
AN~ assisténcia frente ao destaque para a enfermagem, ¢
2016 | DOMINGUES, . I : ! .
K C.C.M. OLARIO paq|e~nte_ oncolqglco. uma gssen0|al para garantlr' um cuidado
P'S. T ’ | revisdo integrativa integral ao paciente oncoldgico.




2010

BRITO, N.T.G;;
CARVALHO, R.

A humaniza¢ao segundo
pacientes oncolégicos
com longo periodo de
internacao

Um atendimento acolhedor

e

respeitoso, marcado pela empatia, é

fundamental para melhorar
experiéncia do paciente com cancer.

a




particulares de grande
porte no Municipio de
Sao Paulo.

Ano Autor(es) Titulo Resultados
Hotelaria Hospitalar se incluida no modelo
de gestdo pode ser compreendida nao
somente como uma forma de melhorar as
técnicas de trabalho dos servigcos de
Hotelaria hospitalar apoio, mas pode ser contemplada como
como modelo de uma estratégia de posicionamento em
gestao nas relacdo a marca no mercado. O aumento
2006 | BOEGER, M.A. Instituicbes de saude do numero de clientes e sua fidelizagao

serdo resultados de uma hospitalidade
que transcenda um departamento de
hotelaria enquanto atividade operacional.

Esta “hospitalidade hospitalar’, reunindo
caracteristicas da hospitalidade comercial
e social, servirda como base ao novo
modelo de gestao.

Necessidade de transformar os
hospitais em ambientes mais
acolhedores e humanizados, onde a
hospitalidade é parte integrante do
cuidado com o paciente, beneficiando
todos os envolvidos no processo de
saude.

Fonte: Autora (2024)

Gestdo em hotelaria

2003 | BOEGER, M.A. :
hospitalar.

Por meio do levantamento dos estudos, outros autores como Boeger (2006;
2003) e Camargo (2021; 2004) embasaram as discussdes deste trabalho. A escolha
pela abordagem qualitativa se justifica pela natureza complexa e subjetiva do tema,
permitindo uma compreensao mais profunda dos efeitos da hospitalidade pelas
percepcoes e experiéncias dos pacientes.

Para aprofundar a compreensao sobre o tema proposto, serao apresentados
topicos sobre: Surgimento da hotelaria hospitalar; A dadiva da hospitalidade; A
hospitalidade e a humanizagao hospitalar; A dadiva da hospitalidade versus hotelaria

hospitalar na pratica; e por fim, Reflexao sobre a dadiva no ambiente hospitalar.

2 Surgimentos da hotelaria hospitalar

A hotelaria hospitalar, conceito que busca unir a exceléncia em servicos de
saude ao conforto da hotelaria tradicional, tem suas raizes na crescente demanda
por uma experiéncia mais humanizada por parte dos pacientes (Alves, 2023). Essa
abordagem, que coloca o paciente em primeiro plano, oferecendo servigos e
comodidades além do tratamento médico, transformou a experiéncia hospitalar em

algo mais humano e acolhedor (Camargo, 2021).
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As origens da hotelaria hospitalar podem ser tragcadas até Florence
Nightingale, que no século XIX ja valorizava o ambiente fisico e emocional na
recuperacao dos pacientes (Nascimento, 2014). A implementacao da hotelaria
hospitalar nos hospitais trouxe beneficios como a humanizagdo do atendimento, a
melhoria da qualidade de vida dos pacientes e a valorizagdo da imagem das
instituicoes (Alves, 2023). Representa uma ruptura com o modelo tradicional de
assisténcia a saude, marcando uma nova era na relagao entre hospitais e pacientes.
Ao investir em servigos que envolvem valores humanos, essa pratica busca
minimizar o impacto do ambiente hospitalar, tornando-o mais acolhedor e
semelhante a um hotel (Furtado et al., 2015).

A hotelaria hospitalar € uma abordagem que busca humanizar o cuidado em
saude, oferecendo aos pacientes uma experiéncia mais positiva e personalizada,
devendo abranger tanto o setor publico quanto o privado. Seu objetivo principal é a
recuperacdo da saude do cliente. No entanto, a concepgéo estatica de saude, como
auséncia de doenca, é considerada distante da realidade. A saude é um processo em
constante mudancga, influenciado por fatores fisicos, psicologicos e sociais. A
Constituicado Brasileira de 1988 garante o direito a saude, destacando a importancia de
politicas que visem a promogao, protecao e recuperagao da saude de forma universal e
igualitaria. Ja a Organizagdo mundial de saude (OMS), no Relatério n° 122, de 1957, o

conceito de hospital é entendido como:

A unidade basica de saude (UBS) representa um importante pilar da
organizacdo médico-social, oferecendo uma gama completa de servigos de
saude, desde a prevengao de doengas até o tratamento de condi¢gées mais
complexas. A UBS atua como um centro de referéncia para a comunidade,
promovendo a saude e o bem-estar de seus membros, com agbes que
transcendem a assisténcia individual, alcangando o nucleo familiar. Essa
abordagem integral a salde, que integra aspectos biolégicos, psicolégicos e
sociais, € fundamental para a melhoria da qualidade de vida da populagéao,
como defendem diversos autores (BRASIL, 2017; OMS, 2008).

A Organizagdo Mundial da Saude (OMS), em 1948, apresentou uma definicao
que se tornou um marco: “Saude € um estado de completo bem-estar fisico, mental
e social e ndo apenas a auséncia de doenca ou enfermidade.” E para promover a
saude, faz-se necessario um ambiente hospitalar que combine exceléncia médica e
tecnologia avangada. No entanto, a humanizagdo do atendimento € fundamental para
proporcionar uma experiéncia mais completa ao paciente. A palavra “paciente” evoca a
ideia de sofrimento, mas a evolugao dos direitos do cidadao transformou esse papel.

Hoje, o paciente &€ um sujeito ativo no cuidado de sua saude, buscando ndo apenas
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tratamento, mas também respeito, informacdao e participagdo nas decisdes que o
envolvem. Essa mudanga reflete a importancia de construir uma relagdo de cuidado
baseada na confiancga e na valorizagao da individualidade de cada pessoa.

A Constituicdo Federal de 1988 representou um marco na historia da saude no
Brasil, ao garantir a saude como um direito fundamental. Essa mudanga paradigmatica
elevou o paciente a condigdo de sujeito de direitos, transformando a relagdo entre
paciente e profissional de saude. Como consequéncia, o0 paciente - agora visto como

cliente passa a exigir seus direitos, conforme demonstrado no quadro 2.

Quadro 2 — Direitos do paciente de saude
Direito do paciente Entendimento pratico dos direitos

O paciente tem direito a um atendimento humanizado, que leve em

Atendimento humanizado . - . - . . e
consideragdes suas necessidades fisicas, emocionais e sociais.

O paciente tem direito de receber informagbes claras e completas
sobre sua saude, o diagndstico, o tratamento, os riscos e beneficios

Informacgao . L
¢ de cada procedimento, bem como sobre seus direitos.

Todas as pessoas devem ter oportunidades iguais de acessar servigos
Acesso equanime de saude de qualidade. Isso inclui desde a preveng¢ao de doengas até
o tratamento e a reabilitagao.

Fonte: Adaptado pela Autora, Brasil (1988)

O processo de hospitalizagao para o tratamento oncoldgico expde o individuo
a procedimentos invasivos e incbmodos, o que pode desencadear reacbes de
ansiedade, raiva e estresse que prejudicam o tratamento (Gomes et al., 2019). Com
a humanizagao da assisténcia a saude, é possivel reduzir o sofrimento humano e as
percepcdes de dor, melhorando a qualidade de vida da pessoa internada. Isso
envolve tanto intervencdes estruturais quanto o treinamento de profissionais da
saude a fim de garantir uma hospitalizagdo mais confortavel para o individuo
(Queiroz; Mendonga, 2022).

De acordo com Bonato (2011), para manter a competitividade os hospitais
incluiram servigos diferenciados que agregam valor e envolve aspectos voltados
para o seu conforto e seguranga. Como prova destas agdes, podemos citar terapias
ludicas e musicoterapia. Atividades que possibilitam uma assisténcia mais
humanizada, melhorando a qualidade de vida de individuos com cancer, reduzindo
os efeitos psicoldgicos da hospitalizagao (Batalha et al., 2022).

Ha também acbes semelhantes aos Doutores da Alegria e também
contadores de histéria. O uso de -caracterizagdo com nariz de palhago e

estetoscopios coloridos; ferramentas tecnolégicas como celulares e computadores
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ou interacbes por meio de musica, histérias e dramatizacdo pode ser feito pelo
profissional da instituigdo ou por voluntarios sendo uma excelente forma ludica com
repercussao positiva no tratamento clinico do paciente oncologico, deixando o
ambiente hospitalar menos estressante (Oliveira; Oliveira, 2008).

Ao adotar praticas da hotelaria, os hospitais visam transformar a experiéncia
do paciente, oferecendo servigos que vao além do tratamento médico. Como bem
define Ferreira (2017), essa abordagem busca humanizar o ambiente hospitalar e
reduzir o sofrimento dos pacientes.

Segundo Bandeira, Felipe e Barbosa (2023), a musica possui um poderoso
impacto sobre o organismo humano, promovendo sensagbes que influenciam
diversos parametros fisioldégicos. Ao ouvir musica, € possivel observar a redugao da
pressao arterial, da frequéncia cardiaca e respiratéria, o alivio da dor e da tensao
emocional. A aplicagdo da musicoterapia em pacientes em tratamento
quimioterapico, por exemplo, tem se mostrado eficaz na redugdo dos niveis de
depressao, ansiedade e estresse, proporcionando um maior bem-estar e tolerancia
ao tratamento. A hospitalizagdo, com suas rotinas e limitagdes, pode gerar
sentimentos de isolamento e angustia, intensificando o sofrimento do paciente. A
musica, nesse contexto, atua como uma ferramenta terapéutica que humaniza o
cuidado, aliviando o desconforto fisico e emocional e promovendo uma melhor
qualidade de vida durante o tratamento.

E fundamental que as instituicdes de salude implementem acdes estratégicas
para promover um cuidado humanizado, que contemple as necessidades
especificas de cada paciente (Theobald et al., 2016). A humanizacdo do
atendimento envolve ndo apenas a equipe multiprofissional, mas também a criacéo
de um ambiente acolhedor e a oferta de recursos que promovam o bem-estar fisico
e emocional dos pacientes, contribuindo para a manutengdo de sua qualidade de
vida durante todo o processo de tratamento (Carvalho, 2012).

Em resumo, o surgimento da hotelaria hospitalar representa um marco na
historia da saude, marcando a transicdo de um modelo centrado na doenca para um
modelo centrado no paciente. Ao aliar os conhecimentos da area da saude com os
principios da hotelaria, essa nova abordagem busca proporcionar uma experiéncia
mais humanizada e satisfatéria para todos os envolvidos no processo de cuidado
(Marinho; Domingues; Olario, 2016). O atendimento humanizado pressupde a

compreensao integral do paciente, incluindo suas dimensdes fisica, emocional e
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social. Ao validar os sentimentos e as particularidades de cada individuo, os
profissionais de saude contribuem para aliviar o estresse e as ansiedades inerentes

ao tratamento oncologico.
3 A dadiva da hospitalidade

A hospitalidade genuina, que historicamente esta associada ao lar e a dadiva
desinteressada, parece entrar em conflito com a légica comercial da hotelaria. Essa
dicotomia levanta a questao: é possivel harmonizar a autenticidade da dadiva com a
natureza transacional da hospitalidade comercial? A visdao de Pereira e Gomes
(2023) sugere que sim. Podemos imaginar experiéncias hoteleiras mais auténticas e
significativas ao considerar a hospitalidade como um processo de troca reciproca
que abrange n&o apenas bens materiais, mas também afetos e reconhecimento.

O conceito de hospitalidade tem sido amplamente debatido e redefinido por
diversas disciplinas ao longo dos anos. Essa variedade de abordagens evidencia a
complexidade e a mutabilidade da hospitalidade, que se adapta e se transforma ao
longo do tempo e em diferentes contextos culturais e sociais (Spolon, 2015). A
dadiva é vista como o ponto de partida da hospitalidade, de acordo com Camargo
(2004), desencadeando um processo que fortalece os vinculos sociais. Carvalho
(2012) aprofunda essa reflexdo, destacando a natureza contraditéria da
hospitalidade em relagdo ao mercado. Enquanto o mercado se baseia na troca, a
hospitalidade envolve um ato de dar, compartilhando ndo apenas um espago, mas
também recursos e afetos.

Mesmo em contextos comerciais, a hospitalidade pode ser percebida como
uma dadiva. Embora dependa em grande parte da troca monetaria, conforme
afirmam Lashley e Morrison (2004), a interacdo entre hospede e anfitrido pode ir
além do que esta estipulado no contrato. Camargo (2004, p. 46) observa que "na
hospitalidade comercial, a hospitalidade acontece apdés o contrato", onde esse
"apos" deve ser entendido como "para além do" ou "tudo o que se faz além do
contrato”. Lashley (2000) também enfatiza que a hospitalidade pode ser vista como
um ato que envolve um compromisso emocional, enriquecendo a experiéncia do
hospede com gestos que vao além das obrigagdes contratuais.

Para Spolon (2015), a dadiva vai além da mera gratuidade, representando um

ato de generosidade que cria um vinculo especial entre quem da e quem recebe.
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Esse vinculo, carregado de afeto e reconhecimento, confere a dadiva um valor que
ultrapassa o material. Essa dinamica, que permeia as relagbes interpessoais,
contrasta com a |ldégica individualista do mercado, onde as trocas sao
predominantemente mediadas pelo valor monetario. Assim, a hospitalidade, mesmo
em um ambiente comercial, pode ser uma expressdo de generosidade que
enriquece as interagdes humanas.

A hospitalidade, assim como toda dadiva, € caracterizada por uma assimetria
nas relagdes sociais. Segundo Camargo (2021), quem recebe a hospitalidade
reconhece a posicdo superior do doador, que se torna o proprietario do espaco. E
comum que o anfitrido utilize a expressao ritual "faga de conta que a casa € sua",
mas essa frase deve ser interpretada pelo héspede apenas como uma cortesia.
Marcel Mauss, em sua obra "Ensaio sobre a Dadiva" (1925), complementa essa
ideia ao discutir como as trocas de presentes e hospitalidade sdo fundamentais para
a construcdo de lagos sociais e obrigagbes mutuas. Assim, a dadiva da
hospitalidade ndo é apenas um ato de generosidade, mas também uma forma de
estabelecer e reforcar vinculos sociais, promovendo cuidado e respeito.

Essa pratica acolhedora ndo sé enriquece a vida do anfitrido, mas também
proporciona um sentido de pertencimento e conexao entre as pessoas, criando um
ambiente onde todos se sentem valorizados e respeitados. A humanizagdo do
cuidado na saude, especialmente no contexto hospitalar, esta intrinsecamente ligada
a hospitalidade. A nogdo de dadiva, presente nas reflexdes de Boeger (2006),
revela-se fundamental nesse processo. A troca de gestos, afetos e valores, além da
mera prestacdo de servigos, fortalece os lagos sociais e cria um sentimento de
pertencimento. Cruz (2019) aprofunda essa discussé&o, analisando as implicagbes da
hospitalidade para a qualidade do cuidado. Ao se sentir acolhido e valorizado, o
paciente, em um momento de fragilidade e incertezas, como destaca Ferreira
(2017), encontra suporte emocional para sua recuperacgao, contribuindo para uma

experiencia mais humanizada e positiva (Quadro 3).

Quadro 3 — Hospitalidade como dadiva, diferentes dimensdes

Hospitalidade como Diferentes dimensé6es da experiéncia do paciente durante o
dadiva processo de cuidado
. O acolhimento inicial do paciente é crucial para estabelecer um vinculo
Acolhimento

de confianga, fundamental para um cuidado de qualidade.

A escuta ativa e a empatia sao fundamentais para que o paciente se

Comunicacao . ; ;
¢ sinta compreendido e informado.
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Ao considerar as individualidades, o cuidado torna-se mais acolhedor e

Cuidado personalizado N
significativo.

Ambiente fisico Um ambiente fisico agradavel é fundamental para humanizar o cuidado.

Fonte: Adaptado pela Autora, D'Angelo (2013)

De acordo com Morais e Winsch (2013), a implementagdo da hospitalidade
como uma dadiva no contexto hospitalar enfrenta varios desafios. Entre eles,
destaca-se a sobrecarga de trabalho, resultante da alta demanda por servigos de
saude e da escassez de recursos, o que pode dificultar a adocdo de uma
abordagem mais humanizada. Além disso, a burocratizagcdo excessiva dos
processos limita a autonomia dos profissionais, tornando a personalizagdo do
cuidado um desafio. Outro ponto importante € a falta de reconhecimento da
hospitalidade como uma dadiva pelas instituicdes de saude, o que pode desmotivar
os profissionais e dificultar a promocao de praticas mais humanizadas.

A hospitalidade, entendida como uma dadiva é fundamental para a
reinvencao do cuidado em saude. Como afirmam Queiroz et al. (2023), essa
abordagem transforma o profissional em um agente ativo da humanizagéo,
fortalecendo o vinculo entre profissional e paciente e, assim, humanizando o
cuidado. Ao criar um ambiente de trabalho mais acolhedor e significativo, as
instituicdes de saude podem promover a pratica da hospitalidade como um ato
genuino de cuidado, o que, segundo Gongalves (2016), contribui para a retengéo de
talentos, a melhoria da qualidade assistencial e uma experiéncia mais positiva para
os pacientes. Os dados apresentados no Quadro 4 corroboram essa afirmacao,

evidenciando os diversos beneficios dessa pratica.

Quadro 4 — Valorizagdo do aspecto humano no contexto da prestagéo de cuidados de saude

Valorizagao Contexto da prestagao de cuidados de satde
Promocédo do bem-estar | A hospitalidade transforma a experiéncia hospitalar, oferecendo
social acolhimento e apoio emocional aos pacientes.

A hospitalidade oferece um cuidado integral, transformando a
experiéncia hospitalar em uma jornada mais humana, semelhante ao
lar.

Melhoria da experiéncia
do paciente

Fortalecimento do A hospitalidade fortalece o vinculo médico-paciente, promovendo uma
vinculo médico-paciente | comunicagao mais eficaz e melhorando os resultados do tratamento.

A pratica da hospitalidade humaniza o hospital, transformando-o em um
espaco de acolhimento e cuidado, onde o paciente se sente valorizado
como individuo.

Humanizagéo do
ambiente hospitalar
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Impacto na recuperacao
e no processo de cura

A recuperagdo de um paciente envolve mais do que tratamentos
médicos. A hospitalidade, ao criar um ambiente acolhedor e
humanizado, fortalece o bem-estar emocional e psicolégico, acelerando
a recuperacgao e tornando a experiéncia mais positiva.

Diferencial estratégico
para a instituicdo de

A hospitalidade transforma instituicbes de saude em referéncia, um
diferencial estratégico que aumenta a satisfagéo, fortalece a reputagao

saude

e atraindo os melhores profissionais.

Fonte: Adaptado pela Autora, Gongalves (2016)

A hospitalidade, quando aplicada no contexto hospitalar, transcende a mera
prestacdo de servigos, tornando-se um diferencial que humaniza o cuidado. Ao
oferecer um acolhimento caloroso e um ambiente que inspire conforto e seguranca,
os hospitais se transformam em espacgos de cura integral, promovendo o bem-estar
fisico, emocional e espiritual do paciente. Essa abordagem, além de beneficiar
diretamente o paciente, contribui para uma experiéncia mais satisfatoria e

humanizada para todos os envolvidos.
4 A hospitalidade e a humanizag¢ao hospitalar

A humanizacao hospitalar representa um movimento que busca tornar o
cuidado em saude mais centrado no paciente, oferecendo um atendimento que
respeite a sua dignidade, individualidade e necessidades. A hospitalidade, nesse
contexto, emerge como um dos pilares fundamentais para a concretizacdo dessa

proposta, pois de acordo com o Antero et al. (2022), ao criar um ambiente acolhedor

e humanizado, a hospitalidade apresenta suas contribui¢gdes (Quadro 5):

Quadro 5 — Contribuicdes para um ambiente acolhedor e humanizado

Hospitalidade

Ambiente acolhedor e humanizado

Diminuigao do estresse
e da ansiedade

Um ambiente acolhedor transmite segurancga e confianga, diminuindo a
sensagao de vulnerabilidade e medo que o paciente pode sentir.

Melhora da qualidade
de vida

A hospitalidade, ao oferecer conforto e bem-estar, contribui para uma
recuperacao mais rapida e satisfatéria dos pacientes internados.

Fortalecimento do
vinculo entre paciente e
profissional

A hospitalidade constréi uma ponte de confianga entre paciente e
equipe, facilitando a comunicagao e a adesao ao tratamento.

Aumento da satisfacdo
do paciente

O acolhimento do paciente impacta positivamente a imagem da
instituicao.

Melhora da imagem da
instituicao

O investimento em humanizagao e hospitalidade confere aos hospitais
uma imagem mais positiva, atraindo tanto pacientes quanto
profissionais da saude.

Fonte: Adaptado pela Autora, Antero et al. (2022)
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Para pbér em pratica a hospitalidade no ambiente hospitalar, Verbist (2006)
enfatiza a relevancia de cinco pilares: um acolhimento caloroso e um ambiente
informativo; comunicacao clara e empatica para fortalecer a relagédo com o paciente;
individualizagdo do cuidado, atendendo as necessidades especificas de cada
individuo; conforto e bem-estar em um ambiente agradavel; e respeito a diversidade,
levando em conta as diferengas culturais, religiosas e sociais dos pacientes. A
hospitalidade, além de um atendimento cordial, representa uma filosofia de cuidado
que coloca o paciente no centro de todas as acbdes. Ao humanizar o ambiente
hospitalar, a hospitalidade promove uma experiéncia mais positiva e significativa
para todos os envolvidos, transformando o hospital em um espaco de cura e bem-
estar.

A humanizagdo e a hospitalidade sdo conceitos interligados e
complementares que buscam transformar a experiéncia do paciente no ambiente
hospitalar (Verbist, 2006). Ambas as abordagens tém como objetivo criar um
ambiente mais acolhedor e centrado no paciente. O Programa HumanizaSUS, com
sua Politica Nacional de Humanizagao (PNH), € um marco na busca por um Sistema
Unico de Salde (SUS) mais humano e acolhedor (Brasil, 2010). Ao reconhecer o
paciente como sujeito de direitos e promover relagées mais proximas e empaticas, a
PNH contribui para a melhoria da qualidade de vida e o fortalecimento do sistema.

A "arte de humanizar o cuidado" é a forma que Vieira (2019) descreve a
hospitalidade, enquanto Mascarenhas e Souza (2015) definem a humanizagdo como
um conceito mais amplo que valoriza os aspectos humanos no cuidado a saude. A
implementacédo dessas praticas, apesar dos desafios, € essencial para construir um
sistema de saude mais justo e equitativo. Enquanto a hospitalidade foca em criar um
ambiente acolhedor e seguro, a humanizagdo abrange uma gama mais ampla de
principios e praticas que colocam o ser humano no centro do cuidado a saude.
Embora sejam conceitos distintos, a hospitalidade € crucial para a humanizagéo,
pois estabelece um ambiente favoravel a adogao de praticas humanizadas.

A humanizacdo se concentra nas relagdes interpessoais entre profissionais
de saude e pacientes. A atitude acolhedora e empatica combinada com a
competéncia técnica e a tecnologia avangada proporciona um cuidado eficaz. O
ambiente fisico do hospital também desempenha um papel importante, influenciando
a percepgao do paciente com mensagens de cuidado ou descaso (Medeiros, 2014).

Ja a comunicagao afetiva, € essencial para iniciar qualquer processo terapéutico.
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Contudo, a criacdo de um ambiente acolhedor em um hospital requer um esforgo
conjunto de todos os profissionais de saude. Ao desenvolver sensibilidade para
compreender a realidade e as emocgbes dos pacientes, os profissionais podem
facilitar a aceitacdo da doenca e do tratamento, aumentando a adeséo ao tratamento
e, consequentemente, a eficacia da terapia. Por outro lado, a falta de acolhimento

pode gerar resisténcia e dificultar a recuperagao do paciente.

5 A dadiva da hospitalidade versus hotelaria hospitalar na pratica

Com o objetivo de compreender melhor as praticas de hospitalidade em

unidades oncoldgicas, realizou-se uma revisdo sistematica da literatura. Os
resultados dessa revisdao foram sintetizados no Quadro 6, que permite uma
comparagao entre os diferentes estudos, identificando as praticas mais comuns e
seus impactos.

Quadro 6 — Praticas de hospitalidade em Unidades Oncoldgicas: um panorama a partir dos estudos

revisados

Estudo H':,r:g;gis dgze Beneficios Impacto na E_xperiéncia do
Adotadas Observados Paciente
Um cuidado integral, que abrange o
) . paciente e sua familia, humaniza a
(Btig\? ALHO E;:(t)rri?)iiqr:renr;:lrz Carinho, simpatia e experiéncia da internacao
(2010) a humanizagdo SOrTiso. oncoldgica, oferecendo apoio e
' compreensao em um momento
desafiador.
Humanizacéo no
) L contexto hospitalar As visitas e a presenga de
'E)ASI\R/IIIEZ?J'ES' :;Srg?griaig?feg?e oncolégico pode acompgnhante_s s?o ajgstadas as
OLARIO ’ a0 paciente estabgle_cer uma necgs&dad_es individuais dg cada
(2016) oncolégico. estr_a’gta_gla com maior paC|en.te, wsandq um ambiente
flexibilidade nas tranquilo e respeitoso.
regras.
Cuidados Melhora do estado Ao promover o equilibrio do
NOBRE; paliativos fisioldgico, organismo, as terapias
SILVA; im orténc,:ia co alimentagao complementares auxiliam na
MESQUITA r:u de adequada associada | melhora da qualidade de vida e na
(2023) gatisfagéo a qualidade de vida aceitacdo dos tratamentos, tanto
) do paciente. fisicos quanto emocionais.
Llnjgjlggﬂz g: Atendimer)to focado
MARQUES; hotelaria ggrciur::méi%:goios A experiéncia positiva proporcionada
PINHEIRO hospitalar na or ?ofispsionais da pela hotelaria hospitalar favoreceu a
(2009) contribuigédo da greapda saude e da recuperagao do paciente.
atividade curativa hotelaria
do paciente. '

Fonte: Autora (2024)
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Os estudos analisados demonstram que hospitalidade e hotelaria hospitalar,
embora interligadas, possuem conceitos e objetivos distintos. A hospitalidade,
caracterizada pelo acolhimento genuino e pela compreensdo das necessidades
individuais, é fundamental no cuidado oncolégico, onde os pacientes enfrentam
desafios complexos (Marinho et al., 2016). A hotelaria hospitalar, por sua vez, busca
oferecer um ambiente mais confortavel e agradavel, complementando a assisténcia
médica. Conforme apontado por Brito e Carvalho (2010), a combinagdo de ambos os
aspectos é essencial para proporcionar um cuidado integral e humanizado aos
pacientes com cancer.

A hospitalidade esta centrada no acolhimento, na empatia e na construgao de
relagdes significativas com o paciente e sua familia. Ja a hotelaria hospitalar se refere
aos servicos e infraestrutura que visam proporcionar conforto e comodidade. Um
hospital pode oferecer servicos hoteleiros de alto padrdo, como quartos luxuosos e
refeicdes sofisticadas, mas se a equipe nao for acolhedora e o atendimento nao for
personalizado, a hospitalidade estara ausente. Por outro lado, um hospital com
limitacdo de recursos pode ser extremamente hospitaleiro, priorizando o atendimento
humanizado e o bem-estar emocional dos pacientes. O ideal € que ambos os
aspectos se complementem, mas a realidade nem sempre permite essa combinacao
perfeita.

A hotelaria hospitalar, que busca proporcionar aos pacientes um ambiente
mais acolhedor e confortavel, tem se consolidado como uma pratica comum em
muitas instituicbes de saude. Como apontam Nobre, Silva e Mesquita (2023), essa
abordagem, que se originou na década de 1990, tem como objetivo melhorar a
experiéncia do paciente e contribuir para sua recuperacdo. No entanto, Marques e
Pinheiro (2009) alertam para o risco de se limitar a hotelaria hospitalar a uma
perspectiva superficial, focando apenas no conforto fisico e negligenciando o
acolhimento emocional e empatico. A verdadeira hospitalidade exige uma
abordagem integral, que va além das comodidades fisicas e promova a
humanizagéo do cuidado.

Um conceito bastante simples de hotelaria hospitalar é “o conjunto de todos os
servicos de apoio, que, associados aos servigos especificos, oferecem aos clientes
internos e externos conforto, seguranca e bem-estar durante seu periodo de

internacao” (Boeger, 2003, p. 24).
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A humanizacdo da assisténcia hospitalar, como defendida por Dias (2006),
busca valorizar o ser humano em sua integralidade, enquanto a hotelaria hospitalar,
segundo Boeger (2006), complementa essa visao ao oferecer conforto e seguranca.

Enquanto a humanizag&o se concentra nos aspectos emocionais e sociais do
cuidado, a hotelaria hospitalar foca na infraestrutura e nos servicos. Ambos os
conceitos, embora distintos, convergem para um objetivo comum: proporcionar uma
experiéncia mais positiva € humanizada ao paciente. A transformacado da cultura
hospitalar, abrangendo valores, crengas e praticas, é fundamental para que ambos os
aspectos se integrem, criando um ambiente mais acolhedor e menos intimidante.

A evolugdo do cuidado em saude evidencia a necessidade de integrar a
exceléncia técnica a humanizagao. Segundo Dias (2006), a hotelaria hospitalar visa
criar condicbes mais favoraveis aos servigcos, proporcionando um ambiente mais
acolhedor e personalizado. Boeger (2006) complementa essa visdo ao afirmar que a
humanizagdo se concentra no cuidado integral do paciente, atendendo suas
necessidades biopsicossociais. A comunicagdo € fundamental nesse processo,
especialmente em momentos sensiveis, como o fim da vida, onde a comunicacao
empatica e o cuidado integral sdo essenciais para garantir uma morte digna. Ferreira
(2017) reforca essa perspectiva, ressaltando que a hospitalidade requer um
compromisso ético e empatico dos profissionais, que transcende a mera abordagem
técnica do cuidado. Assim, a combinacdo dessas abordagens resulta em um
cuidado mais centrado no paciente, promovendo uma experiéncia aprimorada ao

aliar a otimizagao dos servicos a criagao de um ambiente acolhedor.
6 Reflexao sobre a dadiva no ambiente hospitalar

A dadiva, no contexto hospitalar, revela a dimensdo humana da assisténcia a
saude. Ao doar algo de si, seja tempo, atencdo ou um gesto de carinho, os
profissionais vao além do cuidado técnico, proporcionando uma experiéncia mais
humanizada e acolhedora aos pacientes. Como aponta Boeger (2006), essa pratica
transcende a simples prestacdo de servigos, agrega valor a relagdo entre
profissional e paciente, proporciona conforto, esperanga e dignidade.

Em um ambiente hospitalar, marcado por sofrimento e incertezas, a dadiva
surge como um gesto de compaixao e solidariedade, capaz de humanizar o cuidado.

Ao doar sangue, brinquedos, livros ou simplesmente dedicar tempo para ouvir um
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paciente, as pessoas demonstram seu compromisso com o bem-estar alheio. Essa
atitude altruista contribui para a criagdo de um ambiente mais acolhedor e menos
frio, amenizando o impacto da doencga e fortalecendo os vinculos sociais (Backes;
Lunardi Filho; Lunardi, 2005).

As dadivas no ambiente hospitalar, segundo Cunha et al. (2024), podem ser
materiais (como doagdo de sangue, 6rgaos, brinquedos), imateriais (como apoio
emocional e visitas) ou experiéncias (como a realizagao de um sonho ou a visita de
um animal de estimacado). Assim, se manifesta de diversas formas, desde um sorriso
acolhedor até gestos personalizados que demonstram cuidado e atengdo. Oferecer
um copo d'agua, ajudar um paciente a se levantar ou simplesmente ouvir suas
preocupacdes sdo exemplos de atitudes que podem transformar a experiéncia
hospitalar. Ao personalizar o cuidado e criar um ambiente de confianga, a dadiva
contribui significativamente para a jornada de cura e recuperagao do paciente.

Boeger (2003, p. 89) relata que “a hospitalidade hospitalar também pode ser
compreendida como a humanizagédo do atendimento do cliente de saude (paciente,
acompanhante, familiar)”, ou seja, além dos profissionais de saude, pacientes,
familiares e amigos também oferecem dadivas uns aos outros, seja com palavras de
apoio, gestos de solidariedade ou simplesmente compartihando momentos de
companheirismo.

No ambiente hospitalar, onde vida e morte frequentemente se entrelacam, a
dadiva adquire um significado profundo, pois € um lembrete de nossa humanidade
compartilhada e da importancia de nos apoiarmos mutuamente em momentos de
necessidade. Em ultima analise, a dadiva no ambiente hospitalar ndo apenas
melhora a experiéncia do paciente, mas também enriquece a alma daqueles que a

oferecem e a recebem.
7 Consideragoes finais

A pratica da dadiva no ambiente hospitalar € um elemento essencial que
enriquece a prestacdo de cuidados de saude, refletindo um fenébmeno social que
expressa compaixdo, empatia e um profundo respeito pela dignidade humana.
Através de gestos simples, como oferecer atencgao, cuidado e apoio, os profissionais
de saude vao além do tratamento de doencgas; eles acolhem as emocgdes e

necessidades dos pacientes, estabelecendo uma relacdo de confianca que se
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estende além da sala de exame. Essa interagdo se transforma em uma experiéncia
significativa que ressignifica a realidade do ser humano.

A dadiva se manifesta de varias maneiras, como a disposi¢cao para ouvir com
empatia, compreender angustias e oferecer conforto em momentos de
vulnerabilidade. Essa troca de afeto e cuidado cria um ambiente seguro e acolhedor,
essencial para a jornada de cura dos pacientes oncoldgicos. E importante ressaltar
que a dadiva nao é exclusiva dos profissionais de saude; pacientes, familiares e
amigos também desempenham um papel crucial nesse processo, proporcionando
apoio emocional, palavras de conforto e gestos de solidariedade. Compartilhar a
experiéncia da doenca fortalece os lacos e cria um senso de comunidade,
evidenciando que a cura também se da nas relagdes interpessoais.

No contexto hospitalar, a dadiva adquire um significado ainda mais profundo,
lembrando-nos da humanidade compartilhada e da importancia de nos conectarmos
com os outros, especialmente em momentos de fragilidade. Ao oferecer ou receber
uma dadiva, ndo apenas cuidamos do outro, mas também de nds mesmos,
reconhecendo a interdependéncia que nos une. Essa pratica pode trazer diversos
beneficios, como a melhoria da qualidade de vida dos pacientes, aumento da
adesdo ao tratamento, redugéo do estresse e ansiedade, e fortalecimento da equipe
multiprofissional. Uma abordagem mais acolhedora e empatica por parte dos
profissionais de saude pode aprimorar a experiéncia do paciente, aumentar sua
satisfagdo e contribuir para uma recuperacao mais rapida.

A humanizacdo no atendimento facilita a comunicagao, cria um ambiente
mais confortavel e incentiva a adesdo ao tratamento, resultando em altas mais
precoces e seguras. Portanto, investir em hospitalidade e humanizagédo é uma
estratégia valiosa para aperfeicoar o processo de desospitalizagdo. Instituicdes que
reconhecem e valorizam a pratica da dadiva tendem a melhorar sua imagem e atrair
profissionais e pacientes mais satisfeitos.

Em suma, a dadiva no ambiente hospitalar € um investimento na humanidade
que vai além da medicina tradicional. Ao cultivar compaixdo, empatia e
solidariedade, estamos contribuindo para a construgdo de um mundo mais humano

e saudavel, onde todos se sintam valorizados e cuidados.
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