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APRESENTACAO

A colecdo “Politicas Sociais e de Atencédo, Promocao e Gestdo em Enfermagem”
apresenta 65 artigos originais e resulta do esfor¢o conjunto de diferentes profissionais
de saude portugueses e brasileiros. Espera-se, que que o leitor explore os conteudos da
presente obra, que a mesma possibilite aumentar e aperfeicoar os conhecimentos sobre
as diversas abordagens tedricas e préaticas e que contribua para a melhoria da pratica da
enfermagem e consequentemente para o cuidado qualificado a pessoa, seja na prevengéo,
promog¢ao ou recuperagdo da saude.

A obra foi dividida em 3 (trés) volumes com diferentes cenarios que envolvem o
“Cuidar”, desde o profissional, até ao cliente/paciente: o volume 1 aborda assuntos
relacionados com a formagé@o em enfermagem, procurando a valorizagao dos “saber-saber”,
“saber-ser”, “saber-estar” e “saber-fazer”, utilizando-os para guiar o processo educativo.
Aborda, ainda, a saude da mulher ao longo do ciclo de vida, desde a gravidez, parto,
puerpério e Recém-Nascido, assim como situagdes de violéncia; o volume 2 concentra
estudos relacionados com a gestdo de e em cuidados de salde, salientando novos
instrumentos de gestdo e humanizagéo, qualidade de vida e satisfagdo com os cuidados;
o volume 3 trata da pratica de enfermagem e enfatiza as questdes relacionadas com a
saude mental; a situacdo pandémica provocada pelo SARS CoV2 e ac¢bes de educacgao
continuas, treino e capacitagdo das equipas, ndo esquecendo a seguranga da pessoa a
cuidar.

Reconhece-se a inestimavel colaboragdo de cada um dos participantes desde
autores e coautores, equipa editorial e de tantos outros que participaram no processo de
publicagéo.

Temas cientificos diversos e interessantes sdo, 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



SUMARIO

(071 =11 1 1] N0 X5 [T 1

A IMPORTANCIA DA ATUACAO DO ENFERMEIRO NA GESTAO EM SAUDE: UMA
REVISAO DE LITERATURA
Raynara Laurinda Nascimento Nunes
Paloma Gomes de Araujo Magalhaes
Jannayne Lucia Camara Dias
Ely Carlos Pereira de Jesus
Aline Gomes Silva de Souza
Bruna Renata Duarte Oliveira
Joyce Lemos de Souza Botelho
Ingred Gimenes Cassimiro de Freitas
Solange Macedo Santos
Thamara Lacerda Campos
Leandro Felipe Antunes da Silva
Thais Gongcalves Laughton

https://doi.org/10.22533/at.ed.9312113081

(071 =11 1 ] N0 X5 20T 10

ATUACAO DE ENFERMAGEM NA PREVENCAO DE ACIDENTES DE TRABALHO NO
AMBIENTE HOSPITALAR: REVISAO INTEGRATIVA

Miralice Medeiros Ferreira

Rosane da Silva Santana

Luana Miranda de Almeida

Ruth Elen de Alcantara Chaves

Angeélica Linhares Silva Lima

Jorgiana Moura dos Santos

Francisca Ellen Bantim Sousa Cunha

Adriana de Sousa Brandim

Ana Cristina Ferreira Pereira

Dulcimar Ribeiro de Matos

Ana Kelline da Silva Rodrigues

Leidiane Costa Soares

https://doi.org/10.22533/at.ed.9312113082

(071 =11 1 1] N0 X< J0UNu T 20

GESTAO DE INFORMACAO E DIMENSIONAMENTO EM ENFERMAGEM: INDICADORES
DE UNIDADES DE CUIDADOS DE INTERNAMENTO NUM HOSPITAL CENTRAL
PORTUGUES

José Manuel Lucio Chora

Maria Anténia Fernandes Caeiro Chora

Maria Manuela Ferreira Pereira da Silva Martins

Maria Cecilia Moreira Varandas

Amélia Maria Brito Gracias

Cristina Maria Barradas Moreira Duarte Paulino

https://doi.org/10.22533/at.ed.9312113083




(07,1 =1 1 1 1] W0 X0 ST 37

GERENCIAMENTO EM ENFERMAGEM: PERCEPCAO DOS ENFERMEIROS DE UM
HOSPITAL PUBLICO

Ivo Ferreira de Santana

Joélio Pereira da Silva

https://doi.org/10.22533/at.ed.9312113084

(071 =11 1 1] N0 Y- J0 T 49

PRATICAS INTEGRATIVAS E COMPLEMENTARES EM SAUDE COMO INSTRUMENTOS
DE HUMANIZAGAO NA GESTAO DO TRABALHO E EDUCAGAO NA SAUDE

Luiza Costa Tanure

Glaubert Gomes de Souza

https://doi.org/10.22533/at.ed.9312113085

(071 =11 1 1] N0 Y- J0UN T 61

INSTRUMENTO DE GES,TAO PARA O ENFERMEIRO: PERFIL DAS INTERNACOES
HOSPITALARES NO PERIODO DE 2018 A 2020 DO ESTADO DE SANTA CATARINA
Bruna Aparecida Costa Moreira
Sarah Cristina Chiesa Massoco

https://doi.org/10.22533/at.ed.9312113086

[07.Y =11 1 1] N0 Y 200 67

PERCEPCAO DE GESTORES MUNICIPAIS DE SAUDE SOBRE A FORMACAO DOS
AGENTES COMUNITARIOS DE SAUDE

Beatriz Santana Cacador

Ana Cristina Fontes de Souza

Carolina da Silva Caram

Lilian Cristina Rezende

Maria José Menezes Brito

https://doi.org/10.22533/at.ed.9312113087

CAPITULO 8......eeeeeererereseseseeeeseessesssasasasasasesesessssesasassssasasasasasesssessesssesssssssasasssasasasnns 79

A JUDICIALIZAGAO NA SAUDE PUBLICA E SUAS IMPLICACOES PARA O TRABALHO
DE ENFERMAGEM: UM ESTUDO DE CASO
Eloa Carneiro Carvalho
Helena Maria Scherlowski Leal David
Norma Valéria Dantas de Oliveira Souza
Samira Silva Santos Soares
Thereza Christina M6 y M6 Loureiro Varella
Karla Biancha Silva de Andrade
Sandra Regina Maciqueira Pereira
Ellen Marcia Peres
Helena Ferraz Gomes
Bruna Maiara Ferreira Barreto Pires
Antonio Marcos Tosoli Gomes
Patricia Lima Pereira Peres

https://doi.org/10.22533/at.ed.9312113088




(07,1 =11 1 1] W0 X JEUN T 93

A IMPORTANCIA DA COMUNICACAO E ADESAO AO LEAN HEALTHCARE
Verusk Arruda Mimura
Cinthia dos Santos Alves Rocha
Natélia de Castro Nascimento
Luccas Lolatto Said

https://doi.org/10.22533/at.ed.9312113089

(07 =11 1] W0 X5 [ YU 112

QUALIDADE DE VIDA DO ENFERMEIRO QUE ATUA NO SERVICO DE ATENDIMENTO
MOVEL DE URGENCIA
Jassia Kaline Silva Oliveira
Francisco lItalo Ferreira da Silva
Maria Nauside Pessoa da Silva
Layane Teresa Ferreira de Sousa
Natalia Sales Sampaio
Bianca Sousa Vieira Alves
Germano Soares Martins
Ketilene da Silva Oliveira
Luciene QOliveira Silva
Cinthia Thaise de Oliveira Costa
Jullyméaria Glenda Soares Alencar
Railany de Sousa da Conceicao

https://doi.org/10.22533/at.ed.93121130810

(07 =11 1] W0 X5 & TN 123

AVALIAQAO DO GRAU DE SATISFACAO DO DOENTE SUBMETIDO A CIRURGIA
CARDIACA: A INFLUENCIA DOS CUIDADOS DE ENFERMAGEM

Ana Maria Aguiar Frias

Nuno Miguel de Paiva Frias

Cristina Alexandra Vieira Caramelo Frias

André Miguel Paiva Frias

https://doi.org/10.22533/at.ed.93121130811

(07 =11 1 1] W0 X5 -3 136

COMUNICACAO INTERPESSOAL NO CENTRO CIRURGICO: CONTRIBUICAO PARA A
SEGURANCA DO PACIENTE
Ariane Leite Pereira
Nayara Kelly Felix Ferreira
Jaqueline Maria da Silva
Edna Andrade dos Santos
Samyris Palloma da Silva Domingos
Marina Cordeiro da Silva
Etiene de Lima Godoy
Juliana Isménia Barbosa de Freitas
Naiana dos Anjos Santos
Paloma Micaely da Silva




https://doi.org/10.22533/at.ed.93121130812

(07 =11 1] W0 X5 < TOUu o 141

BOAS PRATICAS PARA SEGURANCA MEDICAMENTOSA: UM RELATO DE
EXPERIENCIA

Flavia Giron Camerini

Luana Ferreira de Almeida

Renata de Oliveira Maciel

Luciana Guimaraes Assad

Camilla Garcia de Franca Goncalves

Beatriz Albuguerque Machado

https://doi.org/10.22533/at.ed.93121130813

(07 =11 1 1] W0 J5 1 VN 150

ESCALA DE RISCO DE QUEDAS EM PACIENTES HOSPITALIZADOS: UM MODELO
BRASILEIRO
Isis Marques Severo
Ricardo de Souza Kuchenbecker
Talita Portela Cassola
Leandro Barbosa de Pinho
Amalia de Fatima Lucena
Débora Feijo Villas Boas Vieira
Lyliam Midori Suzuki
Michele Schmid
Deise Vacario de Quadros
Vanessa Frighetto Bonatto
Miriam de Abreu Almeida

https://doi.org/10.22533/at.ed.93121130814

CAPITULO 15...eeeeeceeeeeeeeeeesesessssssssssnsmsssasassssssssssnsnsasasssssssssssensssasasasssssesenensasasasnas 167

AS CONTRIBUICOES DO VES-13 NA IDENTIFICACAO DO IDOSO VULNERAVEL
Maria Renita Burg
Miria Elisabete Bairros de Camargo
Fernanda Stassen dos Santos

https://doi.org/10.22533/at.ed.93121130815

CAPITULO 16..uereeeeeeeeeeeeeessesesesesessssssnssssassssssssssssnsasassssssssssssnsnsasasassssssssnsnsasasasnes 181

HOTELARIA HOSPITALAR: RELEVANCIA DESSE SERVICO PARA O USUARIO DO SUS
Wilma Lemos Privado
Sérgio Alcantara Alves Poty
Agrimara Naria Santos Cavalcante
Lorena Stephany Lopes Fernandes
Flavio Eduardo Pereira Lima
Kassya Fernanda Freire
Nalma Alexandra Rocha de Carvalho
Roama Paulo Ulisses Vaz da Costa
Polyana Coutinho Bento Pereira




Daniel Campelo Rodrigues
https://doi.org/10.22533/at.ed.93121130816

(07 =11 1 1] W0 J5 Iy 200 191

DIFICULDADES ENFRENTADAS POR ENFERMEIROS DO SERVICO DE ATENDIMENTO
MOVEL DE URGENCIA
Denise Sabrina Nunes da Silva
Rosane da Silva Santana
Wesley Brandolee Bezerra Fernandes
Danielly Matos Veras
lasmin Resende
Francisco Alex do Nascimento da Silva
Paula Cruz Fernandes de Sousa
Laurice da Silva Nascimento
Francisco Italo Ferreira da Silva
Adalberto Fortes Rodrigues Junior
Ravena de Sousa Alencar Ferreira
Gabriela Oliveira Parentes da Costa

https://doi.org/10.22533/at.ed.93121130817

CAPITULO 18.....eeeeeeceeeeeeeeeeesesesesesseeseesmssssasasssssssessnsasasassssssssssnsnsasssssssessnsnsnsasasnas 200

PERFIL DOS ATENDIMENTOS DE UM SERVICO DE ATENDIMENTO MOVEL DE
URGENCIA-SAMU/192: SOB A OTICA DOCUMENTAL

Amanda Domingos Ferreira

Juliano de Souza Caliari

Marilene Elvira de Faria Oliveira

Wallan de Oliveira Lopes Silva

Wilson Goulart Estévao

https://doi.org/10.22533/at.ed.93121130818

CAPITULO 19...eeeeeeceeeeeeeeeeesesesesesessssssmsssssassssssssssssnsasasssssssesssensnsasassssssasensnsasasassras 209

LESOES POR ESFORCO REPETITIVO EM PROFISSIONAIS DE ENFERMAGEM NO
AMBIENTE HOSPITALAR

Maria da Silva Brand&o

Francisca Vania Araujo da Silva

Grazyella da Paz Santos Giannini

Sandra Helena Ferreira do Nascimento Oliveira

Cristiane Maria da Conceicéo

Kassia Rejane dos Santos

Karla Andréa Ribeiro da Silva

Maria do Socorro Fontenele Brandao

Maria Almira Bulc&o Loureiro

Silvana do Espirito Santo de Castro Mendes

Adriana de Sousa Brandim

Ana Cristina Ferreira Pereira

https://doi.org/10.22533/at.ed.93121130819




(07 =11 1 1] W0 X1 OO 219

CAPITAL SOCIAL, EDUCAGCAO EM SAUDE E COMPORTAMENTOS SAUDAVEIS: UMA
EXPERIENCIA VIVENCIADA COM TRABALHADORAS RURAIS

Hildegard Hedwig Pohl

Patrik Nepomuceno

Carine Muniz dos Santos

Marcelo Henrique Glanzel

Polliana Radtke dos Santos

Cassiano Severgnini

Miriam Beatris Reckziegel

https://doi.org/10.22533/at.ed.93121130820

(07 =11 1 1] W0 173 [0 227

RISCO DE INFECAO EM PESSOAS COM DOENGCA RENAL CRONICA SUBMETIDOS A
HEMODIALISE: ESTUDO DE CASO

Dora Canelas Folgado

Filipa Dias

Joana Ramalhinho

Lufs Manuel Mota Sousa

Isabel Bico

Maria do Céu Marques

Ana Maria Aguiar Frias

https://doi.org/10.22533/at.ed.93121130821

(07 =11 1 1] W0 X7 X 243

ASSISTENCIA DE ENFERMAGEM A PACIENTE GESTANTE COM DIAGNOSTICO DE
CARDIOPATIA: UM RELATO DE EXPERIENCIA

Andressa Maria Laurindo Souza

Herla Maria Furtado Jorge

Ravena de Sousa Alencar Ferreira

Nataline de Oliveira Rocha

Viviany de Sousa Araujo

https://doi.org/10.22533/at.ed.93121130822
SOBRE A ORGANIZADORA.........cciitimrinisnnsessssssssssmsssmssssssssssnsssmssssssssssssssasssnsass 252
INDICE REMISSIVO.......crcueeueerrrareasesessssssessessssssssssssessesssssssasessssssssssassaseasessssassanes 253




CAPITULO 16

HOTELARIA HOSPITALAR: RELEVANCIA DESSE
SERVICO PARA O USUARIO DO SUS

Data de aceite: 01/08/2021
Data de submissdo: 26/04/2021

Wilma Lemos Privado

UFMA. Sao Luis, MA, Brasil
http://lattes.cnpq.br/6254316700786122

Sérgio Alcantara Alves Poty

UNINASSAU. Séo Luis, MA, Brasil
http://lattes.cnpq.br/3710402318072099

Agrimara Naria Santos Cavalcante
UNICEUMA. S&o Luis, MA, Brasil.

Lorena Stephany Lopes Fernandes

UNINOVAFAPI. Teresina, PI, Brasil
http://lattes.cnpq.br/6157148611416939

Flavio Eduardo Pereira Lima
CEST. Sao Luis, MA, Brasil
http://lattes.cnpq.br/5967069104215827

Kassya Fernanda Freire

CEST. Sao Luis, MA, Brasil
http://lattes.cnpq.br/9538996544896265

Nalma Alexandra Rocha de Carvalho

UFMA. S&o Luis, MA, Brasil
http://lattes.cnpq.br/9329475476191746

Roama Paulo Ulisses Vaz da Costa

UFMA. Sao Luis, MA, Brasil
http://lattes.cnpq.br/2467646780031558

Polyana Coutinho Bento Pereira

UESPI. Teresina, PI, Brasil
http://lattes.cnpq.br/8812674495477406

Politicas Sociais e de Atengéao, Promogao e Gestao em Enfermagem 2

Daniel Campelo Rodrigues

UFPI. Sao Luis, MA, Brasil
http://lattes.cnpq.br/0654715783485771

RESUMO: Esse trabalho objetiva descrever, por
meio da literatura cientifica, acerca da hotelaria
hospitalar e a relevancia desse servico para
0 usuario do SUS. Realizado por meio de uma
reflexdo tematica baseado em uma reviséo
ndo exaustiva da literatura. Foi evidenciado
que a hotelaria hospitalar vai além da estrutura
ela envolve a transformagdo das pessoas,
se refere a ampliacdo do conceito de doenca
incluindo atendimento holistico de necessidades
emocionais, sociais, ambientais e a humanizagéao.
A literatura ressalta ainda que a qualidade em
saude envolve multiplos aspectos e pode ser
definida como a provisdo de servigos acessiveis
e equitativos, com um nivel profissional 6timo,
tendo em conta os recursos disponiveis, de forma
a alcancar a adesao e a satisfacdo do usuario. Os
resultados dessa investigacdo podem favorecer
no gerenciamento de hotelaria hospitalar, e a
partir das concepgbes dos usudrios, auxiliar
na prestacdo da assisténcia com seguranca e
qualidade diante das expectativas dos usuarios
em ambito de saude publica.

PALAVRAS - CHAVE: Paciente.
hospitalar. Saude. Qualidade.

Hotelaria

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.

INTRODUCAO

A saude tem um vasto conceito que abrange desde os determinantes sociais para
além das questdes bioldgicas, onde se determina a construgédo de uma rede de cuidados que
atue sob o prisma da producéo da saude considerando questées como a qualidade vida e
n&o apenas os vieses oriundos do adoecimento. Essa rede de cuidado pode ser evidenciada
como a rede de servigcos de salde que, dentro do principio-diretriz da descentralizagao do
Sistema Unico de Saude (SUS), deve ser regionalizada e hierarquizada através da atencéo
basica, intermediaria, média e alta complexidade (GUEDES; CASTRO, 2009).

No contexto da rede de cuidados, os hospitais agregam uma série de funcdes que
os caracterizam como as organizagdes mais complexas do setor Saude. Suas fungbes tém
atravessado um periodo de rapidas mudangas que abrangem questdes sociais, emprego
e, conforme a especificidade ensino, pesquisa e extensdo. A atencao hospitalar tem sido,
ao longo desses 23 anos uma das principais questdes de debate no SUS. E indiscutivel a
sua importancia na organizagado da rede de saude, seja pelo tipo de servigos ofertados e
sua grande concentragdo de servicos de média e alta complexidade, seja pelo consideravel
volume de recursos consumidos por esse nivel de atencao (BRASIL, 2011).

No decorrer dos anos, verificou-se a crescente exigéncia dos usuarios dos servigos
de saude por melhores estruturas e atendimento, com isso, os hospitais estao procurando
se adaptar fisicamente e profissionalmente para atender as necessidades e anseios
deste publico tao exigente. Esse é o desafio das instituicdes de satde empenhadas com
a mudancga, adaptar seu sistema de gestdo com o objetivo de oferecer hospitalidade,
objetivando a humanizagéo na prestacéo dos servigos a fim de minimizar a dor do paciente,
diminuir o seu tempo de internagéo, logo, contribuir para a sua cura (RIBEIRO, 2013).

Segundo a Politica Nacional de Humanizagédo (2013), a humanizagdo tem como
meta uma nova cultura institucional, que possa instaurar padrdes de relacionamento ético
entre gestores, técnicos e usuarios. A proposta de humanizacéo dos servigos publicos de
saude € valor basico para conquistar uma melhor qualidade na assisténcia aos usuérios

e nas condi¢des de trabalho dos profissionais de todo o sistema de saude. Assim muitas
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instituicbes de saude tém utilizado de diversas formas a fim de adaptar a esses novos
conceitos, despertado para a criagdo de um espacgo acolhedor e possibilitando ao usuério
expressar suas dividas e anseios em relacdo ao atendimento recebido (SOUZA et al.,
2010).

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

Oliveira (2013) declara que um termo que traduz atualmente o conceito de hotelaria
hospitalar € transformacdo que envolve a infraestrutura, no que se refere a melhorar
os modelos de arquitetura hospitalar antigos. A transformacéo das pessoas, se refere
a ampliagdo do conceito de doenca incluindo atendimento holistico de necessidades
emocionais, sociais, ambientais e a humanizagao, e por fim a transformagéo de processos
internos que pretende desconstruir o modelo atual no que se refere as disfunges
burocraticas que provocam o “engessamento”, para um modelo de facilitacdo do
atendimento as necessidades tanto dos clientes internados, como dos colaboradores da
instituicdo em todos os seus niveis.

Os conceitos de humanizagéo 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 sdo fundamentais para que os clientes se
sintam satisfeitos, amenizando sua dor e sofrimento pelo trauma da internacéo (PINOCHET;
GALVAOQ, 2010). Vale ressaltar que por mais que a hotelaria seja uma area de apoio do
hospital, esta diretamente ligada ao usuario e a sua satisfacdo (TOMAZZONI; SANTOS,
2014).

A pratica de promover medidas de conforto e bem-estar € inerente a profissdo do
enfermeiro, se relaciona diretamente com as praticas de cuidado humanizado, tendo sua
relevancia no restabelecimento da saude do individuo, uma vez que é por meio de medidas
de conforto e que os enfermeiros e sua equipe promovem reforgco, esperanga, consolo,
apoio, encorajamento e assisténcia 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 ciéncia, e o outro seria a aplicagédo
dessa ciéncia e tecnologia na pratica concreta, ou, a “arte do cuidado”, influenciada
sobremodo pelas relagdes interpessoais (DONABEDIAN, 2003).

DESENVOLVIMENTO

Esta pesquisa tratar4d das concepg¢des dos usuarios internados em hospital de
ensino sobre hotelaria hospitalar, para tanto sera embasada teoricamente nos estudos de
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Guimaraes (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 fardo necessarios para aprofundar
conhecimentos na tematica em foco ao longo da execugao desse presente projeto.

A hotelaria hospitalar vem se desenvolvendo no Brasil de forma bastante rapida, e
os hospitais passaram a ter, além das fungbes preventivas, curativas e de atendimento a
salde da comunidade, a fungédo primordial de acolher, disponibilizar conforto e bem-estar
ao cliente, objetivando agregar servigos e adequar o ambiente hospitalar a estrutura similar
a um hotel (GUIMARAES, 2007).

A hotelaria hospitalar pode ser definida como a reunido de todos os servigos de
apoio que, associados aos servigos especificos, oferecem aos clientes internos e externos
conforto, seguranga e bem-estar durante o seu periodo de internacdo (BOERGER 2005;
GUIMARAES, 2007). Bruni et al., (2009) explica que o conceito de hotelaria na area da
saude representa o reconhecimento das necessidades de modificagbes, essas que podem
ser na arquitetura, decoragoes, layout, infra-estrutura, além de outros aspectos. Representa
também a promocéo de treinamentos, capacitacéo e desenvolvimento dos clientes internos
para implantac&o de processos tipicamente hoteleiros.

Godoi (2004) enfatiza a relagdo da esfera biopsicossocial do paciente e hotelaria ao
compreender hotelaria hospitalar como a introducéo de técnicas, procedimentos e servigos
de hotel no ambito hospitalar para o beneficio social, fisico, psicolégico e emocional de
pacientes, familiares e funcionérios. Para tanto a qualidade em hotelaria é ferramenta
indispensavel para gerar a necesséaria empatia entre os héspedes e os colaboradores.
Ressalta-se que a hotelaria propriamente é um segmento que procura oferecer hospedagem
com padrao de qualidade e atendimento personalizado.

Para Taraboulsi (2003), hotelaria hospitalar representa uma mudanca na esséncia do
atendimento em hospitais com a introducao de novos servigos e processos nas atividades
diarias de atendimento ao cliente de salde. Representa ainda satisfagdo de necessidades
do paciente bem como a integridade fisica, a privacidade, a individualidade; respeitando
aos valores éticos e culturais, com o maximo de confidencialidade de toda e qualquer
informacéo pessoal (WATANABE, 2007).

Os principios de hospitalidade envolvidos na compreenséo de hotelaria implicam
em empatia, que nos leva a pratica da espontanea do “sentir o que se passa no intimo
do préximo”, dessa forma, representa algo mais profundo que simpatia ou “servir com
qualidade e eficiéncia” (TARABOULSI, 2005).

Para implantacdo da hotelaria hospitalar recomenda-se que os servigos de hotelaria
no hospital estejam centralizados numa mesma diretoria ou geréncia para que 0 processo
de tomada de decisdo parta de um mesmo ponto, minimizando eventuais conflitos. Contudo,
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0 ato de bem receber e acolher o cliente ndo deve ser restrito a equipe que compde o
servico de hotelaria num hospital, mas médicos, enfermeiros e outros prestadores de
servicos existentes dentro do hospital precisam desenvolver caracteristicas hospitaleiras
(BOERGER, 2005).

Embora os servicos que englobem hotelaria em hospitais podem variar &
compreensivel que constem essencialmente de atendimento ao cliente como Recepcéo,
Telefonia, Internamento, Ouvidoria e outros. Além de servigcos de apoio como Higienizagéo
Hospitalar, Lavanderia, Rouparia, Manutencao 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 area 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 instituicbes de salde, abragcando a ideia inovadora que
€ a implantacdo da hotelaria hospitalar como um diferencial no setor de saude (RIBEIRO,
2013).

E imprescindivel entender que Hotelaria Hospitalar néo é sinénimo de luxo, mas de
conforto e qualidade em todos os momentos. Ela foi criada para uma continua busca da
exceléncia, que concilia os objetivos do hospital com o ato de hospedar, tendo como foco
as especificidades de sua clientela (BOEGER, 2005).

Os servigcos de hotelaria hospitalar se organizam por intermédio dos diversos
servicos objetivando garantir qualidade, eficiéncia, eficacia e resolutividade do atendimento
ao cliente de saude. Com isso o0 paciente passou a ser visto como cliente, com direitos
a serem respeitados. Ele ndo é mais um ser passivo, um nédo cidadéo; tem o direito de
saber o0 que se passa com ele e de recusar os procedimentos inerentes ao seu tratamento
(ALMEIDA, 2009).

A humanizacgéo esta diretamente relacionada a pratica da hospitalidade e presente
na atividade hoteleira. Sendo manifestada através da implantagdo desse novo conceito
que resulta no aconchego fisico, na espontaneidade dos gestos e atitudes das pessoas.
Os cuidados referentes a qualidade e humanizagdo do atendimento caracterizam uma
instituicdo de saude voltada a hospitalidade, que é o principio da hotelaria hospitalar
(TARABOULSI, 2004).

A humanizacgdo no ambito hospitalar se refere a acdo de humanizar o atendimento,
tornando-o sensivel as necessidades e desejos dos pacientes e familiares, mediante acbes
que visam transformar positivamente o ambiente hospitalar, entendendo-o em todos os
momentos. Essa humanizacgéo, tdo frequente na hotelaria, e que comeca, 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 recuperagdo do paciente (GODOI,
2004).

Um Hospital considerado humanizado é aquele que em sua estrutura fisica,
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tecnoldgica, humana e administrativa valoriza e respeita a pessoa, colocando-se a servigo
da mesma, garantindo-lhe um atendimento de elevada qualidade. O servigo humanizado é
percebivel no atendimento, com seguranga, na estrutura fisica que deve privilegiar o cliente
(paciente), considerando suas limitagcdes, necessidades de estada, locomocéo, repouso e
conforto. A tecnologia também deve garantir os meios e as técnicas necessarias para evitar
que o cliente tenha seus riscos aumentados, com uma estrutura humana solidaria e uma
administracdo hospitalar que se preocupa em da condi¢bes de garantir tais direitos aos
clientes (AMORIN, 2005).

Na busca de apresentar a importancia de humanizar os servigcos nos hospitais, para
poder dizer realmente que o hospital implantou a hotelaria hospitalar, o cuidado na qualidade
dos servigos prestados é uma necessidade basica. Com a implantagcéo da hotelaria e os
servicos humanizados, a qualidade e eficiéncia dos servigos serdo a peca fundamental na
producéo da saude. Investir no conforto de suas instalagées, na infraestrutura, nos servigos
e nos treinamentos € humanizar os servigos, voltado para a cura e saude (AMORIN, 2005).

O processo de humanizagéo no atendimento fez com que os gestores de hospitais
desenvolvessem mudanca no universo hospitalar ao aliar a administracdo hoteleira com
a hospitalar. Qualidade em hotelaria é a ferramenta necessaria que promove a empatia
e humanizagéo entre os hospedes e os colaboradores, mantendo assim o padrdo do
atendimento hoteleiro (BATISTA, 2005).

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

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

Os clientes de saude (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 Humanizagéo
do Ministério da Saude (2002) revela que sem comunicagdo, nao ha humanizagéo. A
humanizacao depende da capacidade de falar e de ouvir, bem como do contexto interpessoal
de comunicacgao seja profissional e/ou humana.

E de extrema importancia que os gestores saibam que a humanizagéo dos servigcos
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médico hospitalares € a vantagem que podera fazer a diferenca na conquista dos clientes
de saude, e a hotelaria com seus servigos adaptados a atividade hospitalar € o caminho
a ser seguido para acoplar qualidade em todas as fases do processo de atendimento
(TARABOULSI, 2004).

Ressalta- se, ainda que esse servigco ndo 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 humanizacdo e para a motivagdo (DIO; RETTONDINI; SOUSA, 2005).
Envolve, desse modo concepgdes de qualidade.

Pereira (2006) conceitua qualidade como o grau de adequacdo ou exceléncia
alcancado na execucdo das agdes e servicos, medidos através de comparagcdo com
parametros apropriados. As dificuldades estdo na definicao, objetiva, sobre quais séo os
parametros que expressam qualidade e como medi-los adequadamente.

A qualidade em saude envolve miltiplos aspectos e pode ser definida como a
provisdo de servigos acessiveis e equitativos, com um nivel profissional 6timo, tendo em
conta os recursos disponiveis, de forma a alcancar a adesao e a satisfagdo do usuario.
Os critérios utilizados para caracterizar um servigco de qualidade ndo séo definitivos ou
absolutos porque a evolugdo do conhecimento e a dindmica social exigem mudancgas e
aprimoramentos na forma como se prestam os servicos (CAMPOS, 2005).-

O enfoque de avaliagdo mais tradicional utilizado refere-se pelo proposto por
Donabedian na década de 1960, que permite, numa abordagem normativa e focada nos
conceitos da administracao classica de eficiéncia, eficacia e efetividade, definir estratégias,
critérios e padrdes de medicdo da qualidade. O Modelo Donabedian é bastante usado
em todo o mundo como referéncia para a avaliagdo da qualidade dos servigos de saude
(MEDRONHO, 2006; PEREIRA, 2006).

Nesse contexto, Donabedian (1990), conceitua eficacia como a capacidade da
ciéncia médica em proporcionar melhorias na saude e no bem-estar dos individuos, ja
efetividade é a relagcdo entre o beneficio real disponibilizado pelo sistema de saiude e o
resultado potencial e eficiéncia é a relacdo entre o beneficio oferecido pelo sistema de
salde e seu custo econémico.

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

Donabedian (1980) desenvolveu um quadro conceitual fundamental para o
entendimento da avaliacdo de qualidade em saude, a partir dos conceitos de estrutura,

processo e resultado, classicamente considerados uma triade, onde Estrutura séo os
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recursos fisicos, humanos, materiais e financeiros necessarios para a assisténcia médica.
Inclui financiamento e disponibilidade de mao-de-obra qualificada, processo as atividades
envolvendo profissionais de saude e pacientes, com base em padrdes aceitos. A andlise
pode ser sob o0 ponto de vista técnico e/ou administrativo e resultados o produto final da
assisténcia prestada, considerando saude, satisfacdo de padrdes e de expectativas.

Apés a formulagéo inicial desse método de avaliagdo da qualidade, Donabedian
(1990) sugeriu uma importante ampliacéo dos critérios a serem utilizados, os quais ficaram
conhecidos como ‘os sete pilares de qualidade (the seven pillars of quality)’, quais sejam:
eficiéncia, eficacia, efetividade, otimizacéo, aceitabilidade, legitimidade e equidade.

A avaliagcdo segue uma sequéncia ciclica composta pelas seguintes etapas:
entendimento do papel e da missdo do servico no sistema de salde, estabelecimento
dos objetivos da avaliagdo, escolha dos aspectos ou dimensdes a serem avaliadas,
construcao de critérios, padrdes e indicadores; desenho do estudo de avaliagéo; processo
de avaliagao; identificagcdo dos problemas e falhas, propostas de mudanca; execugéao das
acOes de corregdo e reavaliagcdo. O processo se reinicia indefinidamente em um circulo
continuo (CAMPOS, 2005).

CONCLUSAO

Na administracdo hospitalar a pesquisadora percebeu varios contextos que se
relacionam com a atuagéo do enfermeiro no contexto gerencial de um hospital. Além disso,
0s servigos 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 ambito hospitalar.

Nesse sentido os resultados dessa investigacdo podem favorecer a insercédo de
enfermeiros no gerenciamento de hotelaria hospitalar, bem como, a partir das concepc¢bes
dos usuarios, auxiliar na prestacao da assisténcia de satde com seguranca e qualidade
diante das expectativas dos usuarios em ambito de saude publica;
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