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Resumo

Este estudo compreende as principais necessidades no processo de envelhecimento, levando em conta os diferentes
tipos de servigos que lhes sdo oferecidos, entre eles as casas de repousos, empresas Day Care e Home Care. A
pesquisa teve como objetivo geral compreender os servigos e o relacionamento dos stakeholders na hotelaria
aos idosos; e como especificos: identificar as principais necessidades dos idosos no processo de envelhecimento,
entender como o relacionamento com os stakeholders influenciam na vida dos idosos, estudar os diferentes tipos
de servico que sdo oferecidos e como eles afetam o cotidiano dos idosos. Trata-se de um estudo exploratério de
natureza qualitativa, utilizando o método de estudos de casos multiplos em servicos para idosos na cidade de Sao
Paulo, e para a coleta dos dados foi utilizada a visita técnica, observacdo, entrevista com gestor e stakeholders.
Palavras-chave: Hospitalidade; Servigo; Stakeholders; Envelhecimento; Hotelaria aos idosos.

Abstract

This study comprises the main needs in the aging process, based on different types of services offered to them,
including the nursing homes, businesses and Day Care Home Care. The research has overall objective to understand
the relationship of the stakeholders services in hotels for older people; and specific: identify the main needs of the
elderly in the aging process, understand how the relationship with stakeholders influence the lives of the elderly,
study the different types of services that are offered and how they affect the daily lives of old. This is an exploratory
qualitative study, using the method of multiple case studies in services for old people in the city of Sao Paulo, and
data collection technique visit, observation, interviews with managers and stakeholders was used.

Keywords: Hospitality; Services; Stakeholders; Aging; Elderly Hospitality.

Introdugao

O envelhecimento populacional tem se tornado um assunto proeminente mundialmente. Nos paises desenvolvidos,
esse envelhecimento se deu gradualmente ao longo de varias geragdes e acompanhou a crescimento socioecondmico.
No Brasil, o processo de envelhecimento ocorreu muito mais rapido, e tem sido sistematico e consistente
especialmente nas ultimas trés décadas, onde o nimero de idosos, pessoas acima de 60 anos, praticamente triplicou,
passando de 7 milhdes em 1980, para 21 milhdes de pessoas em 2009 (IBGE,, 2010).

De acordo com Camarano e Pasinato (2005) em geral a popula¢do idosa estd vivenciando a ultima fase da vida.
Entretanto, essa populagdo é composta por individuos com caracteristicas distintas. Existem pessoas com total
autonomia, com plena capacidade fisica e motora e que ainda representam papéis importantes para a familia e
sociedade, no sentido de ainda contribuir com o desenvolvimento econdmico e social. Em contrapartida existem
idosos que ndo sdo capazes de realizar atividades basicas da rotina e por muitas vezes sem rendimento proprio.

Caracterizando assim um grupo com necessidades diversas.
1 Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica
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Tendo em vista os tipos de servigos e cuidados de longa duragao para idosos, sendo eles Casa de Repouso, Home
Care e Day Care, a presente pesquisa procurou entender a caracterizagdo e como funcionam estas empresas, de
forma a compreender sua relagdo com os stakeholders (Freeman, 1984), grupos ou pessoas que influenciam ou sdo
influenciados.

Tendo como base tais inquietagdes foi elaborado o problema de pesquisa com o seguinte questionamento “Quais
sdo os stakeholders com influéncia mais relevante na prestacio de servigos de hotelaria aos idosos?”. Para a
idealizagdo da problemadtica foi levado em consideragdo o crescimento do mercado de servigos para idosos, devido
ao envelhecimento da populagdo, segundo estudos da ONU, (2009) a populagdo acima dos 60 anos cresce em
média de 1,4% ao ano a mais que a populagio mundial como um todo. Desta maneira o estudo justificou-se
também pelo anseio de melhor compreender o mercado de servigos aos idosos e os tipos de servigos oferecidos
através dos cuidados de longa duracao.

Por meio de um estudo de casos multiplos foi feita a identificacdo dos cuidados de longa duragdo para idosos,
além da caracterizagdo das empresas escolhidas para pesquisa e uma men¢io a pesquisa de campo realizada por
meio de observacao e entrevistas. A partir da problematica de pesquisa foi tragado como objetivo geral de pesquisa
“Compreender os servi¢os e o relacionamento dos stakeholders na hotelaria aos idosos”. Assim como os seguintes
objetivos especificos: identificar as principais necessidades dos idosos no processo de envelhecimento; entender
como o relacionamento com os stakeholders influenciam na vida dos idosos; estudar os diferentes tipos de servico
que sdo oferecidos e como eles afetam o cotidiano dos idosos.

Apds revisdo de literatura foram estabelecidos os seguintes pressupostos: stakeholder mais influente no cotidiano
dos idosos sdo os proprios idosos, pois se estabelece um relacionamento entre eles; a segunda, o stakeholder que
tem maior influéncia no cotidiano do idoso, sdo aqueles que tém poder de decisdo na empresa; e por dltimo, o
stakeholder mais relevante na prestacdo de servico hoteleiro aos idosos é a equipe médica, enfermeiros e cuidadores,
pois verificam e garantem que as suas necessidades fisicas sejam atendidas.

Com o objetivo de averiguar os pressupostos, foram selecionadas trés institui¢des, sendo elas, uma ILPI ou Casa
de repouso, uma Day Care e uma Home Care, ou seja, empresa de cuidadores; todas estabelecidas na cidade de
Sao Paulo.

Como metodologia de investigacdo foi utilizado o estudo de caso segundo o protocolo de Yin (2005), sendo a
pesquisa de cunho qualitativo, que possibilita uma melhor averigua¢ao empirica.

Yin (2005) orienta a partir da seguinte estratégia de pesquisa: Um estudo de caso ¢ uma investigagdo empirica que
investiga um fendmeno contemporaneo dentro de seu contexto da vida real, especialmente quando os limites entre
o fendmeno e o contexto ndo estdo claramente definidos. A investiga¢ao de estudo de caso enfrenta uma situagdo
tecnicamente unica em que havera muito mais variaveis de interesse do que pontos de dados, e, como resultado
baseia-se em varias fontes de evidéncias, com os dados precisando convergir em um formato de triangulo, e, como
outro resultado, beneficia-se do desenvolvimento prévio de proposi¢oes tedricas para conduzir a coleta e a analise
de dados (Yin, 2005, p.32).

1. Hospitalidade no processo de Envelhecimento

O envelhecimento vem sendo um tema amplamente discutido e argumentado durante o século 21. A velhice
humana é provavelmente uma das maiores conquistas das sociedades modernas ja que uma série de melhoras
significativas em nutri¢do, medicina, educagdo, conhecimento e bem estar econdmico fizeram possivel a populagao
viver por mais tempo (ONU, 2007).

De acordo com Guarise (2011) idade ndo é um critério suficiente para definir o envelhecimento, porque cada
individuo se comporta de forma singular em func¢ao de seus fatores genéticos, mas também por consequéncia das
pressdes do meio ambiente, do grupo social e do desgaste exercido por algumas profissoes.

Godoi (2002) ressalta que a hospitalidade pode e reduz radicalmente o sofrimento de pacientes, e que iniciativas
isoladas tém sido desenvolvidas com sucesso e beneficios bilaterais aos que se envolvem.

2 Organiza¢ao das Na¢oes Unidas
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Segundo Camargo (2004), a hospitalidade é realizada por dois protagonistas, aquele que recebe e aquele que é
recebido, de acordo com a percepgdo da matriz Maussiana a relagdo inicia-se com alguém oferecendo uma dadiva,
0 receptor a0 mesmo tempo em que sente honrado, assume uma situa¢ao de débito com o outro, sentindo a
obrigagdo de retribuir. Deste modo gera-se um ciclo com trés etapas: dar, receber e retribuir, o qual torna-se um
processo sem fim.

Essa relacio de troca busca aumenta o bem estar mutuo das partes envolvidas, onde a fungdo bésica é estabelecer
ou promover um relacionamento ja estabelecido. O anfitriao pode receber pela amizade, pelo prazer em acolher o
proximo, por querer uma companhia, pelo desejo de agradar as pessoas ou simplesmente pelo sentimento assumido
do dever de ser hospitaleiro, como também pode ser motivado pela tentativa de conquistar favor de terceiros, em
seduzir ou até mesmo obter maior valor de troca em contextos comercias (Lashley & Morrison, 2004).

A hospitalidade nao se limita somente a oferta de alimento e abrigo ao visitante, mas sim o ato de bem receber.
Esse envolve além das estruturas e servigos o relacionamento dado entre o visitante e visitado proporcionando bem
estar. A troca de valores desse relacionamento gera grande riqueza de conhecimentos (Cruz, 2002).

Os idosos estdo em busca de qualidade de vida, por isso querem estar em um ambiente onde tenham conforto e
sejam bem acolhidos, atualmente muitos idosos sofrem de doengas cronicas o que exige que se tenha um servigo
especializado (Born, 2011). Segundo Godoi (2002) a hospitalidade é fundamental para que os idosos se sintam
acolhidos e adaptados a sua “nova casa”. De acordo com o autor, ao se inserir em algum ambiente, profissionais do
Turismo e Hotelaria tendem a exaltar uma semelhan¢a com hotéis, que vao além de uma simples moradia. Guarise
(2011), explica o fato da seguinte forma “Por serem especializadas, buscam o prazer em viver, onde afeto, cuidados,
alimentacao balanceada e socializagdo fazem parte do contexto chamado nova familia. (Guarise, 2011, p. 245).

2. Relagdes de influéncia dos stakeholders nos servigos a Idosos
O numero de idosos vem crescendo junto com o aumento de sua expectativa de vida, conforme o envelhecimento
chega traz consigo a vulnerabilidade, trazendo problemas de adaptabilidade ao meio em que vivem, devido a essas
dificuldades, muitas vezes os idosos precisam de auxilio, por isso buscam servigos especializados (Camarano,
Kanso, Mello, 2004).
Atualmente, clientes buscam e compram servigos ha todo momento, os quais sdo beneficios que em geral prometem
satisfazer e atender as suas necessidades, facilitando assim suas manobras em um determinado instante (Las Casas,
2010).
Lovelock (2001), faz a seguinte definicao:

Servico sdo atividades econdmicas que criam valor e fornecem beneficios para clientes em

tempos e lugares especificos, como decorréncia de realizagao de uma mudanga desejada no -

ou em nome do- destinatario do servigo (Lovelock, 2001, p.5).

Atrelados ao processo de envelhecimento e aos servigos estdo os cuidados aos idosos de modo formal e informal.
Para o desenvolvimento desta pesquisa é importante identificar quais sdo os stakeholders com influéncia para os
idosos nos servigos.

A palavra stakeholder apareceu pela primeira vez na literatura através de um memorando interno no Stanford

Research Institute (agora SRI International, Inc.), em 1963. O termo foi usado para generalizar a ideia de stakeholder
como o unico grupo ao qual a administragdo deveria ser responsavel. Desta maneira, o conceito de stakeholder foi
originalmente definido como “os grupos os quais sem o suporte a organizagao deixaria de existir” (Freeman, 1984,
p- 31).
Segundo Freeman (1984), de uma forma simples stakeholder é “qualquer grupo ou individuo que influencia ou é
influenciado para as conquistas dos objetivos de uma empresa” (Freeman, 1984). Desta forma, incluindo quem
investe financeiramente na empresa, quem influéncia de outras diversas formas como quem desempenha um bom
trabalho, ou também aqueles grupos que simplesmente sofrem as consequéncias das agdes organizacionais (Koga,
2011).
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Conforme Koga (2011) sdo discutidos critérios para conceituar e classificar os stakeholders através dos grupos que
interferem ou podem interferir no negécio, para que desta forma cada organizagao de acordo com seus interesses
verifique em quem e como devem depositar aten¢do como estratégia de desenvolvimento empresarial.

Freeman (1984) categorizou os stakeholders em dois grupos, o primeiro: aqueles que causam as mudangas internas
da empresa a empresa, sendo esses clientes, funciondrios, sindicatos, investidores (financiadores, acionistas) e
fornecedores; e o segundo grupo, sendo aqueles que geram mudangas externas, mas que podem influenciar a
empresa, tais como o governo, a concorréncia, servigo de protegdo ao consumidor e a comunidade.

3. Estudo de casos multiplos - Cuidados de longa duragao: Analise de stakeholders e tipos de servicos
para idosos

De acordo com Camarano (2010), entende-se por cuidados de longa dura¢io todo o cuidado que é prestado a
pessoas que possuem algum quadro de doenga ou deficiente que nao podem cuidar de si mesmas. Cuidar do idoso
com certeza é uma situacdo que deve ser estimulada e preservada, mas cuidar de um idoso em sua residéncia
durante 24 horas ndo é uma tarefa facil, todavia mais quando esse idoso é incapacitado. Geralmente a pessoa que
esta cuidando desse idoso também ja tem certa idade, principalmente quando é um casal de idosos e o conjugue
menos debilitado acaba cuidando do outro (Karsch, 2003).

Uma forma de auxilio ¢ a internagdo do idoso em Institui¢des de Longa Permanéncia para idosos (ILPI), de acordo
com Camarano e Kanso (2010) no Brasil nao existe um consenso que defina o que seja ILPI, mas sua origem esta
ligada aos asilos que tinham como objetivo atender a comunidade carente que precisava de abrigo. De acordo com a
ANVISA, (2005) as ILPIs sio instituigdes governamentais ou nao governamentais, com caracteristicas residenciais
com destino de dominio coletivo de pessoas com 60 anos ou mais, que podem ter ou ndo um suporte familiar,
mas devem estar em condi¢oes de liberdade, dignidade e cidadania. A estrutura fisica deve oferecer condi¢des de
habitabilidade, higiene, salubridade, seguranga e garantir a acessibilidade a todos os idosos com dificuldades de
locomocgdo, assim como oferecer seis refeicdes didrias.

Com o aumento das oportunidades de negdcios para atender a terceira idade, surge o chamado Day Care, ou
creches para os idosos, onde eles entram pela manha e voltam para a casa a noite. Colucci (2012) explica que nessas
creches a familia leva o idoso para a institui¢cdo pela manha, onde eles fazem de quatro a seis refeicdes ao dia e sao
estimulados a fazerem atividades monitoradas como desenho, canto, fisioterapia e fonoaudiologia, e ao final do dia
retornam a suas casas ou dos responsaveis, muitas vezes ja de banho tomado.

Ha familias que preferem que o idoso nao entre no sistema de Day Care e ILIP e preservam para que esse permanega
em sua residéncia, por isso optam pela contrata¢io de cuidadores para auxiliarem os idosos em suas casas, esse
servico pode ser chamado de Servigo de Assisténcia Domiciliar (SAD) ou de Atengdo Domiciliar. Porém o uso
do termo da lingua inglesa Home Health Care, que em portugués significa cuidando da satide em casa, vem se
consagrando no Brasil entre os profissionais da satde que trabalham com essa modalidade. A abreviagdo Home
Care, estd na maioria dos textos pesquisados, por isso esse foi o termo utilizado durante a pesquisa (Mendes, 2001).
De acordo com Dieckmann (1997), o Home Care abrange o cuidado de saude pelo qual os servigos sio promovidos
a individuos e familias em suas residéncias com o intuito de promover, manter, ou reestabelecer a saude do
paciente, minimizando os efeitos das enfermidades. Os servicos sao estabelecidos, planejados e coordenados
individualmente de acordo com a necessidade do paciente e da sua familia, empregando assim uma empresa ou
instituigdo com funcionarios especializados ou subcontrolados.

3.1 - Analise dos dados

Durante a pesquisa foram levantados dados através de documentos, sites dos objetos estudados, observagao de
campo e entrevistas realizadas. Foram entrevistados um gestor de cada ILPI e por indica¢ao dos mesmos foram
entrevistados seis stakeholders, somando um total de nove entrevistas realizadas. A partir desse material adquirido,
buscou-se uma resposta para a problematica da pesquisa: Quais sao os stakeholders com influéncia mais relevante

3 Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitéria
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na prestacdo de servicos de hotelaria aos idosos? Partindo dos pressupostos ja pré-estabelecidos citados adiante
com trechos do material obtido com a pesquisa de campo, tendo como objetivo analisar se estes pressupostos
podem ser validados ou refutados.

Pressuposto 01 - O stakeholder mais influente no cotidiano dos idosos sdao os proprios idosos, pois se estabelece
um relacionamento entre eles.

Deacordo com o Gestor A (2013), quando os idosos chegam a institui¢ao eles passam por um processo de adaptagao
e a partir do momento em que o idoso cria uma amizade com alguém esse processo passa a ser amenizado, pois
supri um pouco da falta de atengdo dos parentes e da casa. O gestor comentou que essa tentativa de estimular a
amizade entre elas é também uma forma de hospitalidade e acolhimento.

A Gerente Toline (2013) da ILPI Parque das Flores, indicou o idoso como um dos stakeholders mais influentes no
seu cotidiano, justamente por se estabelecer uma relagao entre eles. A gerente explicou que o ser humano precisa
de atengdo, de carinho, de amor e sobretudo mais nesse processo de envelhecimento, por isso acredita que a relagao
entre eles ¢ algo fundamental nesse processo

A Sra. Meudes Franca (2013), foi a stakeholder idosa indicada pela gerente da ILPI Parque das Flores, e durante
a entrevista ela confirmou que o stakeholder que mais influéncia no seu cotidiano sio os outros idosos, a sua
convivéncia com eles, e depois a familia. Na sua visao a casa de repouso é uma grande familia, onde todos se
respeitam e se gostam, quando perguntado como era sua relagio com os outros idosos.

Durante as entrevistas foi possivel notar que a relagdo entre os idosos minimiza a falta de ateng¢do da familia e até
mesmo da propria instituicdo. De acordo com os relatos e os referenciais teérico nota-se que o pressuposto foi
confirmado por todas as empresas estudadas, apenas a empresa Cuidador em Casa ndo se encontra nessa analise,
pois como oferece o servico de Home Care o relacionamento com outros idosos nao se aplica, mas a proprietaria
Verodnica Lima (2013) considera a socializagdo e o relacionamento entre os idosos muito importante.

Pressuposto 02 - O stakeholder que tem maior influéncia no dia a dia do idoso, sdo aqueles que tém poder de
decisao na empresa que presta o servico ao idoso.

De acordo com a entrevista do Gestor A, ele discorda do pressuposto, pois na institui¢do ILPI X quem tem o poder
de decisao na empresa sao os donos, porém para ele o responsavel pelo idoso e o idoso acabam tendo mais poder
de decisdo do que o proprio proprietario, por serem clientes.

A proprietaria da empresa Cuidador em Casa, que presta servicos de Home Care também acredita que o proprietario
ndo tem influéncia, devido o contato deles com os idosos serem mais estrito.

A gerente da ILPI Parque das Flores divide da mesma opinido do Gestor A, quando perguntado se as decisdes
dos gestores influenciam na vida dos idosos, sua citagdo foi a seguinte: “Geralmente nao, o familiar é quem tem a
ultima palavra’”.

Em contra partida, a cuidadora A da ILPI X, discorda em parte, pois acredita que as decisdes do proprietario ndo
tem grande impacto na vida do idoso, mas ha uma influéncia quando esse detecta algum tratamento inadequado
dos funcionarios aos idosos, ou algo equivocado dentro da instituicao.

Considerando os dados analisados, pode-se observar que o responsavel pela instituigao ndo tem um contato direto
com o idoso, por isso os idosos ndo sentem o impacto de suas decisdes diretamente nas suas vidas, mas de certa forma
hd uma influéncia indireta, pois ele lidera os funcionarios e sdo os decisores na empresa. O tnico stakeholder que
confirmou a influéncia dos gestores no cotidiano dos idosos foi a Enfermeira A, pois a proprietdria esta em contato
direto com os residentes, por este fato e a influéncia indireta exercida por estes, o pressuposto foi refutado em parte.

Pressuposto 03 - O stakeholder mais relevante na prestacao de servico hoteleiro ao idosos é a equipe médica,
enfermeiros e cuidadores, pois verificam e garantem que as suas necessidades fisicas sejam atendidas.

Para obter uma analise mais concreta do pressuposto citado, durante a entrevista foi questionado cada um dos
elementos citados acima, ou seja, médico, enfermeiros e cuidadores para poder analisar cuidadosamente qual o

39



PERCURSOS & IDEIAS - N° 7 - 2° SERIE 2016 REVISTA CIENTIFICA DO ISCET

impacto que cada um desses profissionais exerce na vida dos idosos. Durante as entrevistas a cuidadora A ressaltou
a importancia que o médico tem durante o envelhecimento, mas a0 mesmo tempo demonstraram que nao existe
uma influéncia direta na vida desses:

O gestor A e a enfermeira A da ILPI X, também concordam com as cuidadoras e explicam por que acreditam que
o médico ndo influencia na vida dos idosos. [...] influéncia e muito quem fica mais préximo, o médico tem todo um
tratamento sim, mais ele ndo fica tdo proximo, quem fica mais proximos sdo os cuidadores, as auxiliares, que fica
no dia a dia [...] (Gestor A, 2013). Porque assim, o médico ele passa, ele olha todas as que estdo mais debilitadas,
com algum problema de satide, [...]. Ndo tem uma proximidade, é aquela rotina de médico mesmo, passa visita, olha
(Enfermeira A, 2013).

Em contra partida a gerente do Parque das Flores, acredita que a visita do médico tem sim uma influéncia na vida
dos idosos, por eles gostarem de ser atendidos.

Com as entrevistas a cima notou-se que o médico se faz importante no processo de envelhecimento na questdo
do tratamento em si, porém por ndo estar em convivio com os idosos a sua influéncia nao se torna tao relevante.
A enfermeira A (2013), explicou que acontece que a nutricionista, o fisioterapeuta e o médico fazem a visita aos
idosos, executam os procedimentos e depois vao embora, porém a equipe de enfermagem esta vinte e quatro horas
na casa. As auxiliares, por exemplo, dia sim, dia nao, passam 12 horas na casa junto aos idosos, isso faz com que
se crie uma relagdo entre eles, pois sio elas que estao presentes no dia-a-dia, na rotina dos idosos, nos momentos
mais dificeis. Na entrevista ela fez a seguinte citacao “as senhoras que a familia vem pouco elas pegam um lago muito
grande principalmente com as cuidadoras e com as auxiliares, que estdo mais presentes” (Enfermeira A, 2013).

A Sra. Zilda Tolini também ressaltou a importancia das enfermeiras no cotidiano dos idosos “Nossa enfermeira é
carinhosa, é cuidadosa, ela brinca, ela danga para eles, ela faz imitagao. A gente fica muito amiga dos parentes, a gente
fica muito sensibilizada com eles, acaba conhecendo a familia toda, pega amizade”.

Além dessa relagdo entre os idosos e a equipe de enfermagem, durante as entrevistas foi ressaltado a importancia
dos procedimentos das enfermeiras nas ILPIS, pois elas sdo responséaveis pela medicagdo, por observar como os
idosos reagem ao receber o medicamento, medem a pressio, a temperatura, fazem todos os procedimentos que
lhes sdo capacitados para garantir o bem estar dos residentes.

Do mesmo modo todos os entrevistados defenderam a influéncia dos cuidadores no cotidiano dos idosos, a
Cuidadora A explica que seu trabalho é realmente cuidar das senhoras, da alimenta¢ao, da higiene, do banho, dos
quartos, da limpeza, mas além disso dar muito carinho.

O Gestor A (2013) explica que muitas vezes as pessoas ndo acham que as cuidadoras sdo de extrema importancia,
pois muito senhoras sdo cultas, viajaram para varios paises e falam outras linguas e a cuidadora muitas vezes nao
terminou o ensino médio, mas é ela quem estd presente no convivio diario dando todo o suporte aos residentes.
A proprietdria da empresa de Home Care, Veronica Lima, explica que nesse processo de assisténcia domiciliar o
cuidador acaba sendo os olhos da familia, é para ele que o idoso fala o que estd sentindo. O cuidador acaba sendo
um confidente, estabelecendo um lago entre eles, suas palavras: [..]O cuidador ele ndo sé age como profissional na
residéncia ele age como uma pessoa da familia se precisar ir para um passeio, uma viagem o cuidador se disponibiliza
para isso, ele ndo é so o cuidador ele acaba sendo um amigo dele na residéncia, ele acaba sendo o amigo, o confidente,
a pessoa que ele confia.

Conforme os inimeros relatos durante as entrevistas pode se notar que os cuidadores causam alto impacto na vida
dos idosos ndo somente por auxiliar nas dificuldades apresentadas pelos idosos no seu dia a dia, mas devido ao
tempo que passam juntos se estabelece uma relagdo de carinho e preocupagio.

Analisando todos os elementos, pdde-se concluir que esse pressuposto foi confirmado parcialmente, onde a
cuidadora e a equipe de enfermagem exercem uma forte influéncia no cotidiano dos idosos tanto no bem estar
fisico como emocional. Contudo, apesar do médico ser fundamental no processo de envelhecimento dos idosos,
por nio estar presente no seu cotidiano ele nao causa ou causa pouco impacto para os idosos, por isso ele ndo pode
ser considerado um stakeholder influente no dia a dia dos idosos.
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Esta pesquisa foi feita através do estudo de casos multiplos em trés empresas privadas que oferecem diferentes tipos
de servicos, uma com servi¢co de Home Care, outra de Day Care, e por fim uma instituicao que somente oferece o
servi¢o de internacio. Através das visitas técnicas, observagdo de campo e das entrevistas, formaram um amplo
material de andlise a fim de obter a resposta para indagagdo do problema de pesquisa: Quais sdo os stakeholders
com influéncia mais relevante no cotidiano do idoso nos servigos hoteleiros aos idosos? O objetivo geral dessa
pesquisa foi compreender os servicos e o relacionamento dos stakeholders na hotelaria aos idosos, esse objetivo
geral se desdobrou em mais trés especificos.

O primeiro objetivo especifico visou identificar as principais necessidades dos idosos no processo de envelhecimento.
De acordo com Veras (1998), muitas vezes os problemas de satide patologicos sdo agravados pela solidao. A falta
de companhia dos idosos esta diretamente ligada & modernizagdo das familias, que hoje em dia sdo muito mais
dinidmicas e moveis que as familias anteriormente, isso é explicado por serem menores e pelo aumento do numero
de casais separados.

De acordo com as entrevistas e os referenciais tedricos, é possivel observar que o objetivo especifico um, foi
atingido. Pode-se notar que é importante para os idosos o tratamento e os cuidados, mas o que se torna realmente
necessario no processo de envelhecimento é a atencio, a companhia, o amor e o carinho tanto dos familiares
quanto dos profissionais que estdo presentes na casa.

O segundo objetivo especifico foi: estudar os diferentes tipos de servico que sao oferecidos e como eles afetam o
cotidiano dos idosos, durante a pesquisa foi perguntado aos stakeholders qual era o tipo de servi¢o que acreditam
que seja melhor aos idosos. Conforme citado anteriormente, durante a pesquisa foram estudados trés tipos de
servigos, Home Care, Day Care e ILPL.

Camarano (2004) diz que para muitos o cuidado de internagio é frequentemente o ultimo recurso utilizado para
idosos e suas familias, principalmente quando ocorre perda da capacidade mental e funcional do idoso, porém essa
forma de cuidado vem sendo cada vez mais considerada no Brasil.

De fato essa questdo ¢ muito particular que varia de caso a caso e ¢é dificil determinar qual é o servico que melhor
atende ao idoso. Contudo durante as entrevistas citadas e o referencial teérico é possivel concluir que o objetivo
especifico de estudar os diferentes tipos de servigo que sdo oferecidos e como eles afetam o cotidiano dos idosos
foi atingido.

O terceiro objetivo especifico entender como o relacionamento com os stakeholders influenciam na vida dos idosos
buscou compreender qual stakeholder tem uma influéncia mais relevante nos servigos aos idosos. Pode-se concluir
que os stakeholders que exercem maior impacto no cotidiano dos idosos, ¢ a equipe de enfermagem, os cuidadores
e os proprios idosos.

E importante para o idoso manter relacionamentos com outras pessoas, assim como em qualquer idade, ao nascer
o primeiro contato é com os pais, logo na escola e no trabalho. O idoso carrega consigo uma grande bagagem de
relacionamentos interpessoais, porém apos o a aposentadoria e com envelhecimento chegando é comum que o
numero de relagdes fiquem mais escassas, esta pode se dar ao fato do falecimento de familiares, amigos ou até
mesmo por um afastamento do préprio idoso (Miranda, 2010).

Durante a pesquisa ao observar as casas foi possivel notar os inumeros cuidados que sao dispostos aos idosos,
cuidados aos seus pertences, a sua roupa, a sua vaidade, muitas vezes no momento mais intimo, é a cuidadora quem
esta presente. Do mesmo modo foi possivel notar a influéncia das enfermeiras que além de fazer um tratamento
continuo com os residentes, cuidar do seu bem estar fisico, neste estudo de caso demostram estar presentes no
modo mais afetivo.

Através dos relatos e na analise de dados foi possivel concluir que os stakeholders determinados mais influentes
influenciam na vida dos idosos por estarem presentes no seu dia a dia, sendo eles os cuidadores, enfermeiros e
os proprios idosos. Pode-se assegurar que todos os objetivos especificos pré-determinados foram atingidos assim
como o objetivo geral que era compreender os servi¢os que sao oferecidos aos idosos e o relacionamento dos
stakeholders.
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Com o intuito de que essa pesquisa tenha uma continuagio, alguns temas poderiam ser abordados em outras
pesquisas tratando do mesmo assunto, como a relagdo entre os idosos e os cuidadores, o impacto que essa relagdo
causa na vida de ambos, bem como, tratar do preconceito referente a instituigdes de longa permanéncia, assim
como o processo de adaptagdo do idoso na empresa.
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