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APRESENTAÇÃO
A coleção “Políticas Sociais e de Atenção, Promoção e Gestão em Enfermagem” 

apresenta 65 artigos originais e resulta do esforço conjunto de diferentes profissionais 
de saúde portugueses e brasileiros. Espera-se, que que o leitor explore os conteúdos da 
presente obra, que a mesma possibilite aumentar e aperfeiçoar os conhecimentos sobre 
as diversas abordagens teóricas e práticas e que  contribua  para a melhoria da prática da 
enfermagem e consequentemente para o cuidado qualificado à pessoa, seja na prevenção, 
promoção ou recuperação da saúde. 

A obra foi dividida em 3 (três) volumes com diferentes cenários que envolvem o 
“Cuidar”, desde o profissional, até ao cliente/paciente: o volume 1 aborda assuntos 
relacionados com a formação em enfermagem, procurando a valorização dos “saber-saber”, 
“saber-ser”, “saber-estar” e “saber-fazer”, utilizando-os para guiar o processo educativo. 
Aborda, ainda, a saúde da mulher ao longo do ciclo de vida, desde a gravidez, parto, 
puerpério e Recém-Nascido, assim como situações de violência; o volume 2 concentra 
estudos relacionados com a gestão de e em cuidados de saúde, salientando novos 
instrumentos de gestão e humanização, qualidade de vida e satisfação com os cuidados; 
o volume 3 trata da prática de enfermagem e enfatiza as questões relacionadas com a 
saúde mental; a situação pandémica provocada pelo  SARS CoV2 e ações de educação 
contínuas, treino e capacitação das equipas, não esquecendo a segurança da pessoa a 
cuidar.

Reconhece-se a inestimável colaboração de cada um dos participantes desde 
autores e coautores, equipa editorial e de tantos outros que participaram no processo de 
publicação.

Temas científicos diversos e interessantes são, deste modo, analisados e discutidos 
por pesquisadores, professores e académicos e divulgados pela plataforma Atena Editora 
de forma segura, atual e de interesse relevante para a sociedade em geral e para a 
enfermagem em particular.

Ana Maria Aguiar Frias
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RESUMO: Esse trabalho objetiva descrever, por 
meio da literatura científica, acerca da hotelaria 
hospitalar e a relevância desse serviço para 
o usuário do SUS. Realizado por meio de uma 
reflexão temática baseado em uma revisão 
não exaustiva da literatura. Foi evidenciado 
que a hotelaria hospitalar vai além da estrutura 
ela envolve a transformação das pessoas, 
se refere a ampliação do conceito de doença 
incluindo atendimento holístico de necessidades 
emocionais, sociais, ambientais e a humanização. 
A literatura ressalta ainda que a qualidade em 
saúde envolve múltiplos aspectos e pode ser 
definida como a provisão de serviços acessíveis 
e equitativos, com um nível profissional ótimo, 
tendo em conta os recursos disponíveis, de forma 
a alcançar a adesão e a satisfação do usuário. Os 
resultados dessa investigação podem favorecer 
no gerenciamento de hotelaria hospitalar, e a 
partir das concepções dos usuários, auxiliar 
na prestação da assistência com segurança e 
qualidade diante das expectativas dos usuários 
em âmbito de saúde pública.
PALAVRAS - CHAVE: Paciente. Hotelaria 
hospitalar. Saúde. Qualidade.

HOSPITAL HOSPITALITY: RELEVANCE 
OF THIS SERVICE TO SUS USER

ABSTRACT: This work aims to describe, through 
the scientific literature, about hospital hospitality 
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and a service of this service for SUS users. Carried out through a thematic reflection based 
on a non-exhaustive literature review. It was evidenced that the hospital hotel industry goes 
beyond the structure, it involves the transformation of people, it refers to the expansion of 
the concept of disease including holistic care of emotional, social, environmental needs 
and humanization. The literature also emphasizes that quality in health involves multiples 
and can be defined as the provision of obtainable and equitable services, with an excellent 
professional level, taking into account the available resources, in order to achieve adherence 
and user satisfaction. The results of this investigation can favor the management of hospital 
hotels, based on the users’ conceptions, assisting in the provision of care with safety and 
quality, depending on the public expectations of users in health.
KEYWORDS: Patient. Hospital Hospitality. Health. Quality.

INTRODUÇÃO
A saúde tem um vasto conceito que abrange desde os determinantes sociais para 

além das questões biológicas, onde se determina a construção de uma rede de cuidados que 
atue sob o prisma da produção da saúde considerando questões como a qualidade vida e 
não apenas os vieses oriundos do adoecimento. Essa rede de cuidado pode ser evidenciada 
como a rede de serviços de saúde que, dentro do princípio‐diretriz da descentralização do 
Sistema Único de Saúde (SUS), deve ser regionalizada e hierarquizada através da atenção 
básica, intermediária, média e alta complexidade (GUEDES; CASTRO, 2009).

No contexto da rede de cuidados, os hospitais agregam uma série de funções que 
os caracterizam como as organizações mais complexas do setor Saúde. Suas funções têm 
atravessado um período de rápidas mudanças que abrangem questões sociais, emprego 
e, conforme a especificidade ensino, pesquisa e extensão. A atenção hospitalar tem sido, 
ao longo desses 23 anos uma das principais questões de debate no SUS. É indiscutível a 
sua importância na organização da rede de saúde, seja pelo tipo de serviços ofertados e 
sua grande concentração de serviços de média e alta complexidade, seja pelo considerável 
volume de recursos consumidos por esse nível de atenção (BRASIL, 2011).  

No decorrer dos anos, verificou-se a crescente exigência dos usuários dos serviços 
de saúde por melhores estruturas e atendimento, com isso, os hospitais estão procurando 
se adaptar fisicamente e profissionalmente para atender as necessidades e anseios 
deste público tão exigente. Esse é o desafio das instituições de saúde empenhadas com 
a mudança, adaptar seu sistema de gestão com o objetivo de oferecer hospitalidade, 
objetivando a humanização na prestação dos serviços a fim de minimizar a dor do paciente, 
diminuir o seu tempo de internação, logo, contribuir para a sua cura (RIBEIRO, 2013).

Segundo a Política Nacional de Humanização (2013), a humanização tem como 
meta uma nova cultura institucional, que possa instaurar padrões de relacionamento ético 
entre gestores, técnicos e usuários. A proposta de humanização dos serviços públicos de 
saúde é valor básico para conquistar uma melhor qualidade na assistência aos usuários 
e nas condições de trabalho dos profissionais de todo o sistema de saúde.  Assim muitas 
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instituições de saúde têm utilizado de diversas formas a fim de adaptar a esses novos 
conceitos, despertado para a criação de um espaço acolhedor e possibilitando ao usuário 
expressar suas dúvidas e anseios em relação ao atendimento recebido (SOUZA et al., 
2010).  

Diante disso nos dias atuais um novo conceito de hospitalidade tem compreendido 
a hotelaria em âmbito hospitalar, que visa proporcionar ao paciente um ambiente mais 
hospitaleiro, humanizado e ergonômico, durante a sua estada no recinto hospitalar. 
A adequação do hospital para referido ambiente conta com a atuação de equipes 
multidisciplinares devidamente capacitadas (OLIVEIRA et al., 2012).

Oliveira (2013) declara que um termo que traduz atualmente o conceito de hotelaria 
hospitalar é transformação que envolve a infraestrutura, no que se refere a melhorar 
os modelos de arquitetura hospitalar antigos. A transformação das pessoas, se refere 
a ampliação do conceito de doença incluindo atendimento holístico de necessidades 
emocionais, sociais, ambientais e a humanização, e por fim a transformação de processos 
internos que pretende desconstruir o modelo atual no que se refere as disfunções 
burocráticas que provocam o “engessamento”, para um modelo de facilitação do 
atendimento às necessidades tanto dos clientes internados, como dos colaboradores da 
instituição em todos os seus níveis.

Os conceitos de humanização e de hotelaria aparecem no planejamento estratégico 
do hospital como fatores chaves que devem ser revistos e trabalhados como parte 
fundamental do crescimento da empresa, eles são fundamentais para que os clientes se 
sintam satisfeitos, amenizando sua dor e sofrimento pelo trauma da internação (PINOCHET; 
GALVÃO, 2010). Vale ressaltar que por mais que a hotelaria seja uma área de apoio do 
hospital, está diretamente ligada ao usuário e à sua satisfação (TOMAZZONI; SANTOS, 
2014).

A prática de promover medidas de conforto e bem-estar é inerente à profissão do 
enfermeiro, se relaciona diretamente com as práticas de cuidado humanizado, tendo sua 
relevância no restabelecimento da saúde do indivíduo, uma vez que é por meio de medidas 
de conforto e que os enfermeiros e sua equipe promovem reforço, esperança, consolo, 
apoio, encorajamento e assistência de qualidade (POTT et al., 2013).  

Donabedian considera essa qualidade, qualidade como o produto de dois fatores: 
um seria a tecnologia do cuidado médico, derivada da ciência, e o outro seria a aplicação 
dessa ciência e tecnologia na prática concreta, ou, a “arte do cuidado”, influenciada 
sobremodo pelas relações interpessoais (DONABEDIAN, 2003). 

DESENVOLVIMENTO
Esta pesquisa tratará das concepções dos usuários internados em hospital de 

ensino sobre hotelaria hospitalar, para tanto será embasada teoricamente nos estudos de 
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Guimarães (2007), Boerger (2005), Bruni et al., (2009), Godoi (2004), Taraboulsi (2003), 
Watanabe (2007), Taraboulsi (2003, 2004 e 2005), Channe (2006), Almeida (2009), Amorin 
(2005), Godoi (2004), Batista (2005), Pereira (2006), Oliveira et al., (2012), Dio, Rettondini, 
Sousa (2005).  Campos (2005), Medronho (2006), Pereira (2006), Campos (2005), 
Donabedian (1990), bem como outros autores que se farão necessários para aprofundar 
conhecimentos na temática em foco ao longo da execução desse presente projeto.

A hotelaria hospitalar vem se desenvolvendo no Brasil de forma bastante rápida, e 
os hospitais passaram a ter, além das funções preventivas, curativas e de atendimento à 
saúde da comunidade, a função primordial de acolher, disponibilizar conforto e bem-estar 
ao cliente, objetivando agregar serviços e adequar o ambiente hospitalar a estrutura similar 
a um hotel (GUIMARÃES, 2007).

A hotelaria hospitalar pode ser definida como a reunião de todos os serviços de 
apoio que, associados aos serviços específicos, oferecem aos clientes internos e externos 
conforto, segurança e bem-estar durante o seu período de internação (BOERGER 2005; 
GUIMARÃES, 2007). Bruni et al., (2009) explica que o conceito de hotelaria na área da 
saúde representa o reconhecimento das necessidades de modificações, essas que podem 
ser na arquitetura, decorações, layout, infra-estrutura, além de outros aspectos. Representa 
também a promoção de treinamentos, capacitação e desenvolvimento dos clientes internos 
para implantação de processos tipicamente hoteleiros. 

Godoi (2004) enfatiza a relação da esfera biopsicossocial do paciente e hotelaria ao 
compreender hotelaria hospitalar como a introdução de técnicas, procedimentos e serviços 
de hotel no âmbito hospitalar para o benefício social, físico, psicológico e emocional de 
pacientes, familiares e funcionários. Para tanto a qualidade em hotelaria é ferramenta 
indispensável para gerar a necessária empatia entre os hóspedes e os colaboradores. 
Ressalta-se que a hotelaria propriamente é um segmento que procura oferecer hospedagem 
com padrão de qualidade e atendimento personalizado. 

Para Taraboulsi (2003), hotelaria hospitalar representa uma mudança na essência do 
atendimento em hospitais com a introdução de novos serviços e processos nas atividades 
diárias de atendimento ao cliente de saúde. Representa ainda satisfação de necessidades 
do paciente bem como a integridade física, a privacidade, a individualidade; respeitando 
aos valores éticos e culturais, com o máximo de confidencialidade de toda e qualquer 
informação pessoal (WATANABE, 2007). 

Os princípios de hospitalidade envolvidos na compreensão de hotelaria implicam 
em empatia, que nos leva a prática da espontânea do “sentir o que se passa no íntimo 
do próximo”, dessa forma, representa algo mais profundo que simpatia ou “servir com 
qualidade e eficiência” (TARABOULSI, 2005). 

Para implantação da hotelaria hospitalar recomenda-se que os serviços de hotelaria 
no hospital estejam centralizados numa mesma diretoria ou gerência para que o processo 
de tomada de decisão parta de um mesmo ponto, minimizando eventuais conflitos. Contudo, 
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o ato de bem receber e acolher o cliente não deve ser restrito à equipe que compõe o 
serviço de hotelaria num hospital, mas médicos, enfermeiros e outros prestadores de 
serviços existentes dentro do hospital precisam desenvolver características hospitaleiras 
(BOERGER, 2005). 

Embora os serviços que englobem hotelaria em hospitais podem variar é 
compreensível que constem essencialmente de atendimento ao cliente como Recepção, 
Telefonia, Internamento, Ouvidoria e outros. Além de serviços de apoio como Higienização 
Hospitalar, Lavanderia, Rouparia, Manutenção e alguns outros dependendo da estrutura do 
Hospital (CHANNE, 2006).

Um estudo realizado em 2013, com o objetivo de enfatizar a necessidade de atuar 
na área de hotelaria hospitalar, obteve como resultado, que a hospitalidade deve fazer 
parte da cultura institucional e esta deve estar incorporada no comportamento e atitudes de 
todos os colaboradores e que as instituições de saúde, abraçando a ideia inovadora que 
é a implantação da hotelaria hospitalar como um diferencial no setor de saúde (RIBEIRO, 
2013).

É imprescindível entender que Hotelaria Hospitalar não é sinônimo de luxo, mas de 
conforto e qualidade em todos os momentos. Ela foi criada para uma contínua busca da 
excelência, que concilia os objetivos do hospital com o ato de hospedar, tendo como foco 
as especificidades de sua clientela (BOEGER, 2005). 

Os serviços de hotelaria hospitalar se organizam por intermédio dos diversos 
serviços objetivando garantir qualidade, eficiência, eficácia e resolutividade do atendimento 
ao cliente de saúde. Com isso o paciente passou a ser visto como cliente, com direitos 
a serem respeitados. Ele não é mais um ser passivo, um não cidadão; tem o direito de 
saber o que se passa com ele e de recusar os procedimentos inerentes ao seu tratamento 
(ALMEIDA, 2009). 

A humanização está diretamente relacionada à prática da hospitalidade e presente 
na atividade hoteleira. Sendo manifestada através da implantação desse novo conceito 
que resulta no aconchego físico, na espontaneidade dos gestos e atitudes das pessoas. 
Os cuidados referentes à qualidade e humanização do atendimento caracterizam uma 
instituição de saúde voltada a hospitalidade, que é o princípio da hotelaria hospitalar 
(TARABOULSI, 2004). 

A humanização no âmbito hospitalar se refere a ação de humanizar o atendimento, 
tornando-o sensível às necessidades e desejos dos pacientes e familiares, mediante ações 
que visam transformar positivamente o ambiente hospitalar, entendendo-o em todos os 
momentos. Essa humanização, tão frequente na hotelaria, e que começa, ainda que em 
pequena escala, a fazer parte dos hospitais, tem hoje sido altamente reconhecido, mesmo 
no seio da classe médica, como importante fator na recuperação do paciente (GODOI, 
2004). 

 Um Hospital considerado humanizado é aquele que em sua estrutura física, 
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tecnológica, humana e administrativa valoriza e respeita a pessoa, colocando-se a serviço 
da mesma, garantindo-lhe um atendimento de elevada qualidade. O serviço humanizado é 
percebível no atendimento, com segurança, na estrutura física que deve privilegiar o cliente 
(paciente), considerando suas limitações, necessidades de estada, locomoção, repouso e 
conforto. A tecnologia também deve garantir os meios e as técnicas necessárias para evitar 
que o cliente tenha seus riscos aumentados, com uma estrutura humana solidária e uma 
administração hospitalar que se preocupa em dá condições de garantir tais direitos aos 
clientes (AMORIN, 2005).

Na busca de apresentar a importância de humanizar os serviços nos hospitais, para 
poder dizer realmente que o hospital implantou a hotelaria hospitalar, o cuidado na qualidade 
dos serviços prestados é uma necessidade básica. Com a implantação da hotelaria e os 
serviços humanizados, a qualidade e eficiência dos serviços serão a peça fundamental na 
produção da saúde. Investir no conforto de suas instalações, na infraestrutura, nos serviços 
e nos treinamentos é humanizar os serviços, voltado para a cura e saúde (AMORIN, 2005).

O processo de humanização no atendimento fez com que os gestores de hospitais 
desenvolvessem mudança no universo hospitalar ao aliar a administração hoteleira com 
a hospitalar. Qualidade em hotelaria é a ferramenta necessária que promove a empatia 
e humanização entre os hóspedes e os colaboradores, mantendo assim o padrão do 
atendimento hoteleiro (BATISTA, 2005).

Segundo Oliveira et al., (2012), a hotelaria hospitalar potencializa o conceito de 
humanização na área de saúde, propiciando uma nova imagem ao hospital, através de 
diferentes serviços, que proporcionem aos pacientes conforto e segurança, trazendo o 
sentimento de exclusividade. Essa perspectiva de humanização vem sendo utilizada em 
Hotelaria Hospitalar, concebendo o paciente como um cliente de saúde que busca cuidados 
especiais, na medida em que a exigência do consumidor alterou os objetivos e métodos 
dos hospitais de maneira que fossem reavaliados, e então pudessem estabelecer normas 
com o intuito de humanizá-los (OLIVEIRA et al., 2012).

Segundo Taraboulsi (2003), o triunfo da hotelaria está na humanização do ambiente 
hospitalar, serviços eficientes que encantam: cores suaves, plantas e jardins bem cuidados 
e, principalmente, pessoas entusiasmadas interagindo com os clientes de saúde, revelando 
de tal forma o mistério dessa nova proposta que é a simpatia permanente, marca registrada 
da satisfação e da dedicação pelo trabalho realizado.  

Os clientes de saúde (enfermos, familiares, acompanhantes, visitantes) sentem-se 
confiantes e motivados quando a solidariedade se apresenta estampada nos semblantes 
de todos os envolvidos no seu atendimento (BOERGER,2005). O Manual de Humanização 
do Ministério da Saúde (2002) revela que sem comunicação, não há humanização. A 
humanização depende da capacidade de falar e de ouvir, bem como do contexto interpessoal 
de comunicação seja profissional e/ou humana.

É de extrema importância que os gestores saibam que a humanização dos serviços 
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médico hospitalares é a vantagem que poderá fazer a diferença na conquista dos clientes 
de saúde, e a hotelaria com seus serviços adaptados à atividade hospitalar é o caminho 
a ser seguido para acoplar qualidade em todas as fases do processo de atendimento 
(TARABOULSI, 2004).  

Ressalta- se, ainda que esse serviço não tem como objetivo principal a lucratividade 
direta, uma vez que ele deve ser oferecido como diferencial, voltado para o bem-estar dos 
clientes, para a humanização e para a motivação (DIO; RETTONDINI; SOUSA, 2005). 
Envolve, desse modo concepções de qualidade.

Pereira (2006) conceitua qualidade como o grau de adequação ou excelência 
alcançado na execução das ações e serviços, medidos através de comparação com 
parâmetros apropriados. As dificuldades estão na definição, objetiva, sobre quais são os 
parâmetros que expressam qualidade e como medi-los adequadamente.

A qualidade em saúde envolve múltiplos aspectos e pode ser definida como a 
provisão de serviços acessíveis e equitativos, com um nível profissional ótimo, tendo em 
conta os recursos disponíveis, de forma a alcançar a adesão e a satisfação do usuário. 
Os critérios utilizados para caracterizar um serviço de qualidade não são definitivos ou 
absolutos porque a evolução do conhecimento e a dinâmica social exigem mudanças e 
aprimoramentos na forma como se prestam os serviços (CAMPOS, 2005). 

O enfoque de avaliação mais tradicional utilizado refere-se pelo proposto por 
Donabedian na década de 1960, que permite, numa abordagem normativa e focada nos 
conceitos da administração clássica de eficiência, eficácia e efetividade, definir estratégias, 
critérios e padrões de medição da qualidade. O Modelo Donabedian é bastante usado 
em todo o mundo como referência para a avaliação da qualidade dos serviços de saúde 
(MEDRONHO, 2006; PEREIRA, 2006).

Nesse contexto, Donabedian (1990), conceitua eficácia como a capacidade da 
ciência médica em proporcionar melhorias na saúde e no bem-estar dos indivíduos, já 
efetividade é a relação entre o benefício real disponibilizado pelo sistema de saúde e o 
resultado potencial e eficiência é a relação entre o benefício oferecido pelo sistema de 
saúde e seu custo econômico.

O autor afirma ainda que, a qualidade de serviços de saúde deve ser avaliada em 
conformidade com a relação de interdependência entre estrutura, processo e resultados 
e que a melhor maneira de se fazer uma avaliação da qualidade do cuidado é utilizar 
um instrumento que contemple indicadores representativos das três categorias e que os 
resultados possuem a característica de refletir os efeitos de todos os insumos do cuidado, 
podendo, pois, servir de indicador para a avaliação indireta da qualidade tanto da estrutura 
quanto do processo (DONABEDIAN, 1990).

Donabedian (1980) desenvolveu um quadro conceitual fundamental para o 
entendimento da avaliação de qualidade em saúde, a partir dos conceitos de estrutura, 
processo e resultado, classicamente considerados uma tríade, onde Estrutura são os 
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recursos físicos, humanos, materiais e financeiros necessários para a assistência médica. 
Inclui financiamento e disponibilidade de mão-de-obra qualificada, processo as atividades 
envolvendo profissionais de saúde e pacientes, com base em padrões aceitos. A análise 
pode ser sob o ponto de vista técnico e/ou administrativo e resultados o produto final da 
assistência prestada, considerando saúde, satisfação de padrões e de expectativas.

Após a formulação inicial desse método de avaliação da qualidade, Donabedian 
(1990) sugeriu uma importante ampliação dos critérios a serem utilizados, os quais ficaram 
conhecidos como “os sete pilares de qualidade (the seven pillars of quality)”, quais sejam: 
eficiência, eficácia, efetividade, otimização, aceitabilidade, legitimidade e equidade.

A avaliação segue uma sequência cíclica composta pelas seguintes etapas: 
entendimento do papel e da missão do serviço no sistema de saúde, estabelecimento 
dos objetivos da avaliação, escolha dos aspectos ou dimensões a serem avaliadas, 
construção de critérios, padrões e indicadores; desenho do estudo de avaliação; processo 
de avaliação; identificação dos problemas e falhas, propostas de mudança; execução das 
ações de correção e reavaliação. O processo se reinicia indefinidamente em um círculo 
contínuo (CAMPOS, 2005).

CONCLUSÃO
Na administração hospitalar a pesquisadora percebeu vários contextos que se 

relacionam com a atuação do enfermeiro no contexto gerencial de um hospital. Além disso, 
os serviços de hotelaria se relacionam com os preceitos de enfermagem, tal fato é bem 
evidente desde Florence Nightingale que prezava pelo conforto e bem-estar do paciente 
e a hotelaria envolve um conceito ampliado de conforto e bem-estar no âmbito hospitalar.  

Nesse sentido os resultados dessa investigação podem favorecer a inserção de 
enfermeiros no gerenciamento de hotelaria hospitalar, bem como, a partir das concepções 
dos usuários, auxiliar na prestação da assistência de saúde com segurança e qualidade 
diante das expectativas dos usuários em âmbito de saúde pública;
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