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HOTELARIA HOSPITALAR: ANALISE SOBRE A IMPORTANCIA DA GESTAO DA
QUALIDADE E O GERENCIAMENTO DE SEUS INDICADORES EM UNIDADES DE
SAUDE

Elaine Martins Silva do Espirito Santo

RESUMO

O presente artigo tem como objetivo apresentar uma analise sobre a importancia da
hotelaria hospitalar nas unidades de saude, como responsavel na implementacéo de
indicadores que possam mensurar dados gerenciais para a alta gestédo hospitalar e
comprovar qualidade nos resultados obtidos. A pesquisa justifica-se pelo aumento da
utilizacdo dos servicos de saulde, principalmente pds pandemia, com exigéncia de
gualidade nos servigos prestados e produtos oferecidos. Assim, a pesquisa de cunho
qualitativo, foi realizada por meio de levantamento bibliografico acerca dos temas:
hotelaria hospitalar, gestdo hospitalar, humanizacéo, qualidade e indicadores. Para
atingir o objetivo do artigo, busca-se encontrar a melhor definicdo de qualidade que
se enquadra nos padrdes de necessidades das instituicdes de saude na atualidade.
Pelo apresentado na pesquisa, é possivel afirmar que a hotelaria hospitalar ocupa um
papel de gestdo qualificada e de qualidade que avalia os processos e obtém os
indicadores que mensuram os dados das unidades de saude. Palavras-chave:
Hotelaria Hospitalar. Gestdo Hospitalar. Humanizacéo.Qualidade. Indicadores.
ABSTRACT

This article aims to present an analysis of the importance that hospital
hospitality occupies in health units, being responsible for the
implementation of indicators that can measure management data for high
hospital management and prove quality in the results obtained. The
research is justified by the expressive growth in the use of health services,
especially after a pandemic, with a demand for quality in the services
provided and products offered. Thus, the qualitative research was carried
out by means of bibliographic survey, reading and analysis of works of
authors of the area, articles and academic works published on websites
related to the topics: hospital hotel, hospital management, humanization,
quality and indicators. To the objective of the article, it seeks to find the
best definition of quality that fits the standards of needs of health
institutions today. From what is presented in the survey, it is possible to
state that hospital hospitality occupies a management role for the
humanization of services, and contributes to a qualified and quality
management which evaluates the processes and obtains the indicators



that measure the data of the health units Key-words: Hospital Hotel

Management. Hospital management. Humanization. Quality. Indicators.

1 INTRODUCAO

O presente artigo traz como tema a Hotelaria Hospitalar e sua participagdo na
gestdo da qualidade em unidades de saude, sejam estas publicas ou privadas.
Objetiva apresentar uma analise sobre a importancia da hotelaria hospitalar no
processo da gestdo hospitalar e da gestédo da qualidade, por meio do gerenciamento
de seus indicadores em unidades de saude.

Dentro das organizacdes de saude, existem varios fatores que sao
fundamentais para o desenvolvimento de projetos e a¢gdes que impactam diretamente
na qualidade dos servicos ofertados. Dentre eles, destacam-se a auséncia da gestao
da qualidade e a falta da mensuracdo dos seus indicadores que aprimoram e
estabelecem diretrizes para o alcance de resultados satisfatorios pelas instituicdes de
saude como clinicas médicas, postos de saude, pronto socorros de hospitais e até
cooperativas de saude.

Nesta pesquisa a ideia principal € demonstrar que a gestdo da qualidade esta
atrelada a hotelaria hospitalar e que se trata de um fator muito mais complexo do que
a simples ideia de satisfazer as necessidades do cliente, por meio da aplicagdo na
pratica de varios conceitos apresentados pelos autores que discutem o tema e, ainda,
das publicagdes de sites.

A opcéo pelo tema justifica-se pelo expressivo crescimento da utilizacdo dos
servicos de saude, principalmente pds pandemia, com exigéncia de qualidade nos
servigcos prestados e produtos ofertados. Para isso questiona-se: quais 0s impactos
apresentados nas instituicbes de saude que ainda ndo dispdem da gestdo da
gualidade completamente implementada?

A presente pesquisa de cunho qualitativo foi realizada durante o ano de 2023 e
para o seu desenvolvimento foi realizada pesquisa bibliografica, por meio da leitura e
andlise de obras de autores da area, de artigos e trabalhos académicos publicados
em periddicos relacionados a qualidade, humanizacdo, hotelaria hospitalar,
indicadores e gestdo hospitalar. Além disso, foi realizada a pesquisa documental em
uma das principais fontes de dados e informacdes, referéncia em acreditacdo na area
de qualidade para as instituicbes de saude, o site da Organizacdo Nacional de
Acreditacdo (ONA).

Esta pesquisa tem sua relevancia pelo fato de propor um dialogo entre os
conceitos apresentados pelos autores estudados, por meio da analise da importancia
de se ter um conceito de qualidade que atenda todas as organiza¢des de salde,
incluindo as pequenas empresas terceirizadas prestadoras de servi¢os. Para atingir o
objetivo do artigo busca-se encontrar a melhor definicdo de qualidade que se
enguadra nos padrées de necessidades das instituicdes de saude na atualidade.

Assim, o presente artigo esta estruturado em conceituar a hotelaria hospitalar
dentro das unidades de saude e demonstrar a importancia dos servicos prestados que
contribuem para os cuidados do paciente dentro das unidades hospitalares, através
da hospitalidade e do atendimento humanizado. Conceituar a importancia da gestao



hospitalar, gestdo da qualidade e seus indicadores nas unidades de saude tanto
publica como privada.

2 HOTELARIA HOSPITALAR

Para Barbosa, Gulin e Dyniewicz (2013), a hotelaria hospitalar representa
vantagem competitiva, por meio de servicos organizados de apoio que assegurem
conforto e seguranca ao cliente e acompanhantes. Este ramo da hotelaria acompanha
0 modelo de gestdo que contribui para o aprimoramento do sistema hospitalar num
sentido amplo, abrangendo aspectos tangiveis e intangiveis de atendimento. Os
autores ainda afirmam que deste modo a hotelaria hospitalar foi criada para uma
continua busca de exceléncia, que conciliam os objetivos do hospital com o ato de
hospedar, sem perder de vista a especificidade de sua clientela.

Ja Verbist (2006) menciona que a hotelaria hospitalar € responsavel por inserir
pessoal e setores de apoio a gestédo hospitalar e pode também conferir a esta gestao,
uma estrutura organizacional, um traco de humanizacédo, através da hospitalidade
oferecida aos clientes de saude. Observa-se entdo que a hotelaria hospitalar tem
como finalidade a busca por melhorias, visando a qualidade do bem-estar, conforto e
seguranca na hospitalidade, o valor e a satisfacdo para o cliente durante sua
permanéncia na instituicdo, com foco na qualidade do atendimento humanizado no
ambiente hospitalar.

Segundo Goncalves e Ferreira (2013), a hotelaria hospitalar apresenta-se como
uma tendéncia que tenta retirar o esteredtipo de um hospital frio, onde ndo ha
preocupa¢do como o préximo, como também auséncia de servicos que o auxiliem e
apoiem, favorecendo a estadia dos pacientes internados e acompanhantes através
dos servigos como: governanga, camareira, servico de quarto, telefonista, TV a cabo,
frigobar, ar-condicionado, camas confortaveis, caixa eletrénico, entre outros que
podem contribuir para um melhor conforto aos clientes de saude.

Em tempos atuais os hospitais tendem a buscar estratégias que contribuem
para a mudanca constante desta figura de um hospital frio, sem preocupacdo com o
préximo, trazendo para perto o cliente satisfeito e com servicos humanizados.

Desse modo, a hotelaria hospitalar “é a introdugao de técnicas, procedimentos
e servicos de hotelaria em hospitais como consequente beneficio social, fisico,
psicolégico e emocional para pacientes, familiares, e funcionarios de um hospital”.
(Godoi, 2008, p. 38).

Boeger (2005, p.24), define hotelaria hospitalar como “a reunido de todos os
servicos de apoio, que, associados aos servicos especificos, oferecem aos clientes
internos e externos conforto, seguranca e bem-estar durante seu periodo de
internacao”. Ja Taraboulsi (2004, p.179), define o termo como “a arte de oferecer
servigos eficientes e repletos de presteza, alegria, dedicacéo e respeito, fatores que
geram a satisfacdo, o encantamento do cliente de saude e, principalmente, a
humanizacéo do atendimento e do ambiente hospitalar”. A hotelaria veio para trazer
ao cliente de saude um tempo de qualidade em meio a um momento de dor, de aflicdo
e de espera, demonstrando sua relevancia na qualidade dos servigos prestados.



Boeger (2020) ainda define o conceito da hotelaria hospitalar baseado na vida,
por meio da construcdo de um ambiente saudavel e acolhedor. Para isso é necessaria
uma importante mudanca nos hospitais com o fim dos corredores brancos e da
burocracia e com a especializagdo dos funcionarios. Portanto, nos dias atuais, as
mudancas tém acontecido no meio hospitalar de forma estratégica para construcao
de uma hotelaria humanizada e menos burocracia e com mais resultados.

2.1 HOSPITALIDADE NOS SERVICOS DE SAUDE

A definicdo de hospitalidade € o ato de hospedar, acolhida de hdspedes,
qualidade do que é hospitaleiro e uma boa acolhida, o que nao é diferente da definicdo
da hospitalidade em uma unidade de saude.

Os pacientes buscam uma melhor qualidade de atendimento nas unidades de
saude, de forma que eles se sintam bem acolhidos, com um atendimento humanizado
e respeitoso, em um local com acomodacdes confortaveis para que sejam recebidos
com o tratamento devido. A hospitalidade oferecida nos hospitais pode ser
caracterizada como um servico intangivel, capaz de tornar momentos de fragilidade
do paciente em situacdes de tranquilidade e seguranca devido a infraestrutura
oferecida e aos servicos disponiveis.

A fragilidade do estado fisico, emocional e psicoldégico dos pacientes e
familiares ao procurar uma unidade de saude, demonstra a necessidade de ofertar um
atendimento humanizado e sua importancia nos resultados de indicadores de
atendimento.

Para Brusadin (2016), a hospitalidade no Brasil, como em todo o mundo,
despertou-se através da hotelaria e dos eventos, uma vez que adquiriu um veio
comercial. Assim ele descreve:

A hospitalidade € um dos temas mais discutidos entre as abordagens
culturais do fenbmeno do turismo. Como o turismo envolve deslocamento de
pessoas e sua permanéncia temporaria em locais que ndo sdo o de sua
residéncia habitual, ha uma intrinseca relagao entre turismo e hospitalidade.
Todo turista esta sendo, de alguma forma, recebido nos lugares. O que
diferencia a experiéncia entre um e outro turista no que se refere a
hospitalidade e forma como se da o seu acolhimento no destino (Cruz, 2003,
p. 43).

Segundo Cavalcante e Ferreira (2018), a hospitalidade atua em todas as areas
(como na hotelaria convencional): recepcao, telefonia, maqueiro/mensageiro,
rouparia, lanchonete/restaurante, dentre outros. Receber a informacéo e conduzi-la
para o melhor atendimento e o acolhimento, s&o caracteristicas do servico com
hospitalidade.

Atualmente nas unidades de saude ainda existe uma fragilidade em percepc¢ao
dos locais que a hospitalidade pode atuar dentro de um hospital, e sua contribuicéo
para um melhor atendimento e acolhimento. E certificado isso quando se vé em jornais
e sites reclamac®fes sobre a falta de acolhimento das unidades de saude.

Para Mascarenhas e Souza (2016), pode-se comprovar a importancia da
hotelaria hospitalar, estar estruturada com o objetivo de oferecer servicos de



qualidade aos pacientes, adaptando os servicos hoteleiros a realidade e as
particularidades de uma instituicdo de saude.

Para Andrade (2011) A hospitalidade € uma das formas de manifestac6es do
cuidado em saude e é entendida como um conjunto de caracteristicas qualificadas,
humanizadas e acolhedoras, através de olhares amplos voltados ao ser humano. E
uma conduta de acolhimento entre seres humanos que buscam serem recebidos com
atencao e afeto de forma que ocorra uma relagcdo harmdnica entre ambas as partes,
além de ser uma atitude que envolve importar-se com o0 outro sem esperar algo em
troca, buscando simplesmente a satisfacdo e o bem-estar do préximo.

A hospitalidade € sentida pelo paciente que esta fragilizado em seu estado
fisico, emocional e psicologico, quando for atendido em suas necessidades,
angustias, duvidas, questionamentos, proporcionando-o sensacao de bem-estar, pois
se sentira confortavel, tranquilo, acolhido e seguro (ANDRADE, 2011).

A fim de garantir a satisfacdo do cliente, se faz necessario a criagcdo de uma
hotelaria qualificada, humanizada e acolhedora, seja por meio de treinamentos,
mudancas de estratégias, que realiza a mudanca nos servicos prestados pelo quadro
dos recursos humanos, oferecendo um alto padrédo de qualidade que satisfaca as
necessidades do cliente.

3 GESTAO HOSPITALAR: QUALIDADE NA UNIDADE DE SAUDE E OS PADROES
NACIONAIS DE SEGURANCA

De acordo com o primeiro manual ONA (Organizacao Nacional de Acreditacao)
- lancado em (1998) e cuja ultima edi¢do data do ano de 2023 - desde a pré-historia,
o homem instintivamente buscava pela qualidade, quando se preocupava, por
exemplo, em encontrar uma boa caverna ou ir atrds da melhor caga. Os artesdos
compreendiam que seus produtos detinham qualidade, caso fossem aceitos pelos
clientes. Até nessa época a qualidade ndo advinha de a¢fes sistematizadas. Assim,
além de referéncia nacional, os padrées ONA sao reconhecidos no exterior, o que
configura a ONA como membro da International Society for Quality in Health Care
(ISqua), atuando ao lado de diversas instituicées que promovem a qualidade da saude
em paises como Estados Unidos, Reino Unido, Franca e Canada (ONA — Organizacao
Nacional de Acreditacéo, 2021).

Os padroes ONA podem ser adotados por estabelecimentos como: Hospitais;
Ambulatérios; Servicos de Pronto Atendimento; Home Care; Servigcos Oncoldgicos;
Servigos de medicinas Hiperbérica; Servigos de Hemoterapia; Servigos de Nefrologia
e Terapia Renal Substituta; Servicos de Diagnostico por imagem, Radioterapia e
Medicina Nuclear; Servicos Odontolégicos; Servigos de Processamentos de Roupas
para a Saude; Servicos de Dietoterapia; Servicos de Manipulacédo; Servicos de
Esterilizacdo e Reprocessamento de Materiais; Servicos de Engenharia Clinica;
Servicos de Higienizacdo; Servicos de Telemedicina; Servicos de Anatomia
Patologica; Servicos de Atencdo Priméria a Saude e Servicos de Atendimento Pré-
Hospitalar e Transporte Inter-Hospitalar (ONA — Organizacdo Nacional de
Acreditacao, 2021).

No decorrer dos anos, o manual ONA foi sofrendo alteracdes significativas e
positivas para a gestdo da qualidade no ambiente hospitalar. Tendo como visao tornar
a Acreditacdo ONA reconhecida pela sociedade Brasileira como sinénimo de
seguranca, qualidade e credibilidade no Setor de Saude.



Na figura 1 percebemos o avangco da ONA no passar dos anos de 1999 até
2009, a qual a organizacéo atingiu 126 acreditacées homologadas.

Figura 1 - O avanco da ONA
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Fonte: Manual da Ona (1998)

Conforme cita o0 manual ONA (1° edi¢céo), desde 1999, a ONA trabalha para
que as instituicdes de Saude no Brasil adotem praticas de gestéo e assistenciais que
levem a melhoria do cuidado para o paciente (ONA — Organizacdo Nacional de
Acreditacao, 2021).

E perceptivel a importancia da acreditacdo em uma unidade de salde, que traz
a certeza de que os processos implementados por vezes estdo corretos, e devem ser
seguidos, ou que por vezes estdo incorretos e devem ser corrigidos, desde os
processos administrativos, até o quadro de gestdo de pessoas que um dos fatores
primordiais em uma instituicdo, que € os responsaveis pelos servicos humanizados.

Dio et al. (2005), explica muito bem que humanizar o ambiente hospitalar
implica também, em dar lugar a palavra do paciente e aos profissionais da area da
saude, formando uma rede de dialogo onde imperam o respeito, 0 reconhecimento
mutuo e a solidariedade. E de extrema importancia que gestdo administrativa e gest&o
do cuidado nao se tornem acdes distanciadas, e que trabalhem em unido para que se
amplie a comunicacgéo e producao do bem comum, fomentando o protagonismo das
pessoas. Para se garantir a execucao de um atendimento humanizado é importante
gue a responsabilidade da gestdo seja coparticipativa, envolvendo todas as equipes
no processo de planejamento e desenvolvimento. Conforme apresenta Grabois (2011,
p. 161):

E importante e contribui a partir das definicdes divulgadas pela ONA que para
uma gestao qualificada com indicadores que classificam os servigos prestados aos
beneficiarios levam melhoria e qualidade de vida aos usuarios de saude. Por meio da
figura 1, justifica-se a importancia das préaticas do desenvolvimento e implementacao
das acOes para gestéo dos padrdes nacionais de seguranca e qualidade nas unidades
de saude publicas e privadas que sédo acdes fundamentais para a gestao da qualidade.



3.1 GESTAO HUMANIZADA NOS SERVICOS DE SAUDE

Grabois (2011, p. 161) apresenta que para garantir a execucdo de um
atendimento humanizado € importante que a responsabilidade da gestdo seja
coparticipativa, envolvendo todas as equipes no processo de planejamento e

desenvolvimento:
[...] a gestdo do cuidado tem foco tanto em uma unidade como na trajetéria
do usuario/paciente. [...] € necessario combinar a intencionalidade de
concretizar um modelo de atencdo voltado as necessidades e riscos dos
pacientes com a capacidade de identificar recursos e combina-los em
centenas de variagcfes possiveis, de forma planejada e pactuada entre os
responsaveis pela oferta destes recursos.

Isso requer a integracdo entre administrativo, assisténcia e demais
profissionais envolvidos, estabelecendo vinculos e responsabilizacdo coletiva. O
trabalho humanizado e de qualidade € a unido entre a gestéo e operacional para que
seja obtido um resultado de exceléncia.

Entendendo a caréncia existente dentro de uma unidade de saude de uma
diretriz que norteie padrdes de atendimento e assisténcia em saude, o Governo
Federal, no ano de 2003, desenvolveu a Politica Nacional de Humanizacdo (PNH),
mais comumente conhecida como HumanizaSUS.

A PNH define humanizagao como o “modo de caminhar”, uma forma de fazer-
se desenvolver métodos de inclusdo como pratica social ampliadora dos vinculos de
solidariedade e corresponsabilidade dentro do ambito de assisténcia médico-
hospitalar, cujo os principios e diretrizes se enraizam sobre orientagfes clinicas,
politicas e éticas, que tomam sentido no acolhimento, na clinica ampliada, na
democracia das relacdes, na valorizacao do trabalhador, na garantia dos direitos dos
usuarios e no fomento das redes de suporte a saude e a sociedade (HumanizaSUS,
2010).

E importante ressaltar que a hotelaria hospitalar possui a caracteristica que
objetiva essa humanizacéo através da exceléncia na experiéncia, se tratando nao
somente da perspectiva do usuario, mas também dos agentes envolvidos no processo
de gestdo e cuidado. Buscando-se esse objetivo, baseia-se em cinco pontos
primordiais: qualidade, seguranca, ativacdo do paciente e da familia, exceléncia
operacional e parceria publico-privada. O gestor tem um papel fundamental na entrega
dessa exceléncia humanizada.

Para Mello (2008), a valorizacdo da dimenséo subjetiva e social em todas as
praticas de atencdo e gestéo, fortalecendo e estimulando processos integradores e
promotores de compromissos e responsabilizacdo; o estimulo aos processos
comprometidos com producéo de saude e producéo de sujeitos; o fortalecimento do
trabalho em equipe multiprofissional, objetivando a transdisciplinaridade e a
grupalidade; a atuacdo em rede, com alta conectividade, de modo cooperativo e
solidario, em conformidade com as diretrizes do Sistema Unico de Saude (SUS) e a
utilizacdo da informacdo, comunicacdo, educacdo permanente e dos espacos de
gestédo na construcdo de autonomia e protagonismo de sujeitos coletivos.

A humanizacéo da assisténcia é entendida pelo Ministério da Saude como o
aumento do grau de corresponsabilidade na producdo de salde e de sujeitos e
mudanca na cultura da atencéo dos usuarios e da gestao dos processos de trabalho
(BRASIL, 2010c).



O Ministério da Saude (MS) instituiu, em 2003, uma politica que visa
fortalecer as diretrizes do SUS, denominada Politica Nacional de
Humanizacéo. Nessa politica, o acolhimento é um modo de agir e atender a
todos que procuram os servicos de salde, escutando seus pedidos e
assumindo uma postura empatica, dando respostas mais adequadas aos
usudrios. O acolhimento em saude é, entdo, concebido como um vinculo
solidario entre os profissionais da saude e a populagdo. (PINHEIRO;
SANTOS. 2019, p.112).

A humanizacdo tem sido associada a distintas e complexas categorias
relacionadas a producao e gestdo de cuidados em saude, tais como: integralidade,
satisfacdo do usuério, necessidades de saulde, qualidade da assisténcia, gestao
participativa, protagonismo dos sujeitos e a intersubjetividade envolvida no processo
de atencdo.

Para Angerami (1995), os hospitais tendem a ir mais além das suas funcdes
preventivas, curativas e de atendimento a saude da comunidade, incrementando a
funcdo de acolher, proporcionar conforto e bem-estar ao cliente. A motivacdo dos
colaboradores de front office nas unidades de saude privadas no acolhimento é feita
em primeira linha, normalmente, pelos trabalhadores de front office que se encontram
a trabalhar nas recepc¢fes das unidades de saude.

Simon Sikorsk, MD, presidente do Healthcare Marketing em Sayneville, New
Jersey, (2011) acredita que os colaboradores de front office sdo as relacbes publicas
da empresa, sédo parte do marketing que esta promove, sendo que a lealdade ou néao
dos clientes, esta nas suas maos.

E importante lembrar que no atendimento humanizado os colaboradores de
front office devem, estar em constante treinamento e sendo aperfeicoados para
estarem a frente no primeiro contato com o paciente dentro de uma unidade de saude.
O reconhecimento através da remuneracao para estes colaboradores é um fator de
extrema importancia e relevancia

Para Jim Grigsby (2011), consultor médico na Florida, os colaboradores de
front office sdo frequentemente conotados como o estrato empresarial mais mal pago,
com menos educacao e frequentemente mal tratados pelo pessoal médico e outros
profissionais de saude. Segundo este autor, é necessario que o respeito seja genuino,
por isso tem que ser desenvolvido este sentimento dentro do Hospital.

Desta forma entende-se que é primordial a valorizacdo do colaborador, que &
o principal agente direto ao cliente no primeiro contato, cliente este que por sua vez
busca um atendimento de exceléncia e qualidade na instituicdo de saude.

3.2 GESTAO DA QUALIDADE E ATUACAO NAS UNIDADES DE SAUDE

Qualidade é um conceito subjetivo, € o0 modo de ser, € a propriedade de
qualificar os mais diversos servigos, objetos, individuos segundo o dicionario
AURELIO (1999). Originada do latim qualitate. Qualidade esta relacionado as
percepcdes de cada individuo e diversos fatores como cultura, produto ou servico.

Para Carvalho (2012), € importante conhecer a histéria da gestao da qualidade
para entender o seu conceito. Em seu livro a autora comeca explicando que a
qualidade para os artesdos era atender as necessidades de seus clientes, 0 mesmo
tinha o conhecimento completo de toda a producdo do produto até o pds-venda. No



entanto, como os produtos eram feitos sob encomenda e por varios artesédos, existia
a falta de padronizacéo de pecas e produtos, sendo que os mesmos diferiram suas
medidas. Dessa forma, o foco desses trabalhadores era no produto e ndo no processo,
deixando claro também a falta de confiabilidade, conformidade, especificacbes, entre
outros.

Nota-se que nas instituicdes de saude busca por um atendimento de qualidade
€ cada vez maior, é perceptivel que o cliente tem o entendimento de que o modelo
antigo de um hospital estereétipo, frio, sem amor ao préximo ficou para tras, hoje se
faz necesséario um atendimento humanizado, de qualidade e principalmente fornecer
uma qualidade de vida através do bem estar, do acolhimento e amor ao préximo.

Abreu e Sette (2011) relata que no passado a medicina brasileira era voltada
para a cura de doencas e nao investia em métodos para descobrir como evita-las,
dessa forma, muitas enfermidades atingiam a populacdo em grande escala
acarretando custos elevados para o pais. Foi mediante a este quadro vivido pelo Brasil
por muitos anos que medidas de prevencao a doencas e promocao a saude e bem-
estar comecaram a ser desenvolvidas.

Convém ainda salientar que o crescimento na modernizagdo do método da
medicina brasileira se fez necessério a partir dos numeros de queda nos 6bitos de
pacientes que foram migrados para o setor de promoc¢ao a saude, estrategicamente
implantadas nas instituicbes de saude.

De acordo com a ONA (2023) ao principio da qualidade, busca-se a
qualificacéo dos profissionais e processos de melhoria continua onde se desenvolvem
praticas e protocolos de atendimento. A seguranca, envolve a preocupacgdo pela
seguranca assistencial nos riscos e cuidados do paciente e a seguranca sob a 6tica
do risco operacional, buscando condi¢cfes de trabalho adequadas.

Apesar dos progressos tecnoldgicos trazerem inovacdes e aperfeicoamentos
na empresa hoteleira, as pessoas continuam sendo a peca fundamental. E delas que
depende todo o processo de acolhida do cliente, e, consequentemente, o préprio
rendimento da empresa. A qualidade se inicia no atendimento, no acolhimento.

Na figura 2, justifica-se a importancia da padronizacdo da gestao da qualidade
em unidades de saude publicas e privadas. A Garantia da Qualidade e Processos da
Unimed S&o Carlos conforme informacéo disponibilizada no site atua com todas as
partes interessadas internas e externas da Organizagcdo para garantir as
conformidades associadas ao desempenho dos servigos oferecidos aos clientes.
Evidencia os fatos, identificando padroes adequados para que a exceléncia seja
alcancada.

Figura 2 - Padronizagéo de Processos da Qualidade em Unidades de Saude
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E do tratamento, da recepcéo e acolhida que o paciente recebe nas unidades
de saude que depende, em grande parte, a formacdo de uma imagem positiva ou
negativa, ndo somente do estabelecimento, como também da cidade, da regido ou do
pais. “A demanda € humana, e a oferta, para atender a essas expectativas, depende
fundamentalmente do elemento humano” (CASTELLI, 2006, p. 101).

No Brasil, uma das principais organizagoes que validam a gestao de qualidade
em processos € a Organizacdo Nacional de Acreditacdo (ONA). Varias instituicbes
trabalham seu planejamento e execucéo de suas atividades regidas pelas diretrizes
da ONA, que é a organizacdo responsavel pelo desenvolvimento e gestdo dos
padrdes brasileiros de qualidade e seguranca em saude, para que assim possam
alcancar a melhoria do cuidado para o paciente.

A Acreditacdo é um método de avaliagdo e certificacdo que busca, por meio
de padrdes e requisitos previamente definidos, promover a qualidade e a
seguranca da assisténcia no setor de salde. Para ser acreditada, a
organizacdo precisa comprovadamente atender aos padres definidos pela
ONA, reconhecidos internacionalmente. Realizado de forma voluntaria e
reservada, o método de avaliacdo para Acreditacdo ndo tem carater
fiscalizatério e constitui, essencialmente, um programa de educacao
continuada das organizacfes prestadoras de servicos de saude, revisto
periodicamente para estimular a melhoria continua (ONA. 1999, s/p.).

A partir das definicbes que autores Carvalho, Abreu e Sette e Grabois (2011)
fizeram, justifica a afirmacdo de que as organizacdes de acreditacdo ganharam
bastante relevancia, pois seus direcionamentos sédo aliados de grande importancia na
missao da Politica Nacional de Humanizacgéao, no atendimento de qualidade e fortalece
a difusdo das atividades desenvolvidas e de responsabilidade da hotelaria hospitalar
em si. As acdes conjuntas dessas iniciativas impulsionam as instituicdes a investirem
na capacitacdo de gestores e liderancas direcionados para o incentivo de processos



de melhoria continua, trazendo resultados e indicadores para as instituicées de saude
publicas e privadas.

Assim certifica que um produto ou servigo de qualidade € aquele que atende
perfeitamente, de forma confiavel, de forma segura e no tempo certo, as necessidades
do cliente. (CAMPOS, 1999, p.1)

Nota-se que nas instituicbes de saude atualmente se faz necesséario a
aprimoracao dos servigos, constituindo processos e estratégias que obtém padrdes e
requisitos definidos de qualidade, visto que os métodos de avaliacdo de uma
acreditacdo, ndo tem carater fiscalizatério e constitui-se apenas em um programa de
educacao continuada com melhorias continuas.

3.3 INDICADORES DA QUALIDADE EM UNIDADES DE SAUDE

Obviamente existem muitos indicadores que reforcam a qualidade em saude.
O numero de 6bitos, por exemplo, pode ser um indicador importante. Mas € preciso
pensar antes disso que a Gestdo da Qualidade em salde comeca na avaliacdo de
pontos basicos de seguranca e experiéncia do paciente e também no trabalho dos
profissionais.

O dado ¢é a base para gerar a informacao, que pode ser entendida como o dado
contextualizado, ao qual se atribui algum significado (Branco, 2001; Carvalho;
Eduardo, 1998). Enquanto tal, a informacdo é mediadora de conhecimento e um
importante recurso de apoio ao processo de tomada de decisdo. Neste processo, 0
uso de indicadores de saude torna mais facil o trabalho do gestor. Para a Rede
Intergerencial de Informacgdes para a Saude (RIPSA, 2008), os indicadores de saude
sdo as medidas sintéticas que contém informacdes relevantes sobre determinados
atributos e dimensdes do estado de saude, bem como do desempenho do sistema de
saude. Schuch (2001) sublinhou, na definicdo de indicadores de saude, suas funcdes
administrativas para o planejamento e controle dos servi¢os de saude.

De acordo com a Ona (1998) os indicadores estatisticos sdo as medidas
usadas para ajudar a descrever a situacao atual de um determinado fenémeno ou
problema, servindo também para comparacgdes, verificar mudancas ou tendéncias e
avaliar a execucdo das acdes planejadas durante um periodo de tempo, em termos
de qualidade e quantidade. Os setores de custos e contabilidade se utilizam desses
dados para composicdo dos seus relatorios de analise comparativa, permitindo o
acompanhamento gerencial e or¢camentario. Outros setores, como Recursos
Humanos, Recepcéo de Internacdo (Ocupacédo Hospitalar), Hotelaria, Controle de
Estoque, Almoxarifado, Lavanderia e Manutencéo, utilizam-se dos indicadores para
suprimento, analise e acompanhamento de sua area.

Além disso, a taxa de conformidades ou n&o conformidades também é um
importante indicador para entender o que pode ser melhorado na gestéo hospitalar,
além disso requer outros dados que os gestores precisam ficar atentos. Pensando
nisso, no quadro 1, sdo apresentados os indicadores indispensaveis na gestdo da

qgualidade em saude.
Quadro 1 - Indicadores de qualidade em saude

Satisfacdo dos pacientes (NPS)




A busca pela melhor satisfacdo do paciente se tornou um objetivo dentro das instituicdes de saude.
Entender o nivel de felicidade dos pacientes com o seu servi¢co é também uma maneira de entender
onde vocé pode estar pecando.

O objetivo principal do entendimento da satisfacdo do paciente € compreender onde estdo 0s erros
que precisam ser corrigidos e como a equipe fara para garantir o melhor atendimento ao paciente.
Isso permitira uma gestéo da qualidade em salude baseada em menos exposi¢cdes negativas, acesso
a dados para embasar decisdes, vinculos mais fortes com seus pacientes e com reducgdo de casos
judiciais.

Eventos Adversos

O numero de eventos adversos dentro de uma instituicdo de salde revela que alguns processos
precisam ser melhorados e podem estar fora da conformidade.

Segundo o estudo IESS (instituto de Estudo de Saude Suplementar) estabelecer politicas e
programas de seguranca do paciente com direcionamento para as popula¢cdes de maior risco e
eventos adversos graves mais prevalentes contribui para a maior efetividade destes programas,
reducéo do sofrimento das pessoas, reducdo dos custos assistenciais e aumento na disponibilidade
de leitos hospitalares.

A organizac¢do dos processos impacta positivamente na gestéo de qualidade em salude, dando mais
credibilidade na instituicao, reduzindo nimeros de eventos e também a taxa de 6bitos.

Média de Permanéncia

O alto tempo de permanéncia hospitalar pode indicar que a gestédo de qualidade em salde néo vai
bem, isso porque a alta média de permanéncia pode demonstrar que alguns processos estéo longe
do padréo.

Quanto mais tempo o paciente ficar dentro do hospital, maiores as chances de ele desenvolver
complicagbes como infecgbes hospitalares, levar ao aumento da taxa de Obitos, reinternacgdes,
impactar na NPS, entre outros pontos.

Taxa de Reinternacéo

Em diversos casos, pela falta de controles de processos resulta em casos de reinternagdo dos
pacientes.

Garantir o melhor percurso da jornada do paciente é o primeiro passo para reduzir esse indicador e
garantir uma boa gestao da qualidade, tendo controle sobre as variabilidades dos processos, com
analises aprofundadas sobre cada caso, e corrigir 0s erros assistenciais que impactam na taxa de
reinternacdo

Fonte: Site da ONA (2023).

De acordo com 0 manual ONA (2023) os indicadores classificam as instituicdes
avaliadas em 3 niveis conforme apresentado no quadro 5.

Quadro 2 - Nivel de Classificacdo de Acreditacao

Acreditado: a instituicdo recebe essa certificacdo quando tem o foco apenas na seguranca
do paciente, garantindo que seré feita a manutencéo de toda estrutura, desde a parte fisica
até mesmo o de processos de trabalho.

Nivel 1




Acreditado Pleno: para atingir o segundo nivel, além da seguranca, também é preciso
estar atento a organizacao de processos. Nas instituicdes de saude de classificacdo Nivel
2, normas e rotinas sdo documentadas, além de ser feito o acompanhamento de
processos, com a finalidade de sempre melhorar o atendimento ao paciente.

Nivel 2

Acreditado com exceléncia: é o nivel mais alto que uma instituicdo de saude pode atingir.
Além de focar na seguranca e na organizacao, também é indispensavel possuir a gestédo
das informacgbes para a tomada de decisdo. Com a gestdo adequada, a instituicdo faz a
andlise dos resultados e dos impactos das a¢fes para a populacéo atendida e ajustes de
perfil epidemioldgico.

Nivel 3

Fonte: Site da ONA (2023)

Ainda segundo informagdes da ONA as instituicbes ndo sao obrigadas a
aderirem a metodologia da ONA com indicadores, mas o fato de estarem em
conformidade com os indicadores traz mais qualidade de assisténcia, pois a
acreditacdo € um instrumento de avaliagdo da qualidade que garante as entidades de
saude e aos clientes mais seguranca ao estabelecer negdcios.

4 CONSIDERACOES FINAIS

A hotelaria hospitalar tem como objetivo buscar melhorias para a instituicéo,
trazer qualidade, conforto e seguranca ao beneficiario e cliente. Ela é responsavel por
inserir pessoas de qualidade sendo contribuinte em conferir a estrutura organizacional
na unidade de salde através da hospitalidade. E a introducdo de técnicas,
procedimentos e servicos para o beneficio social, fisico, psicoldgico e emocional para
0s pacientes e familiares da unidade de saude. Ela é a construcdo de um ambiente
saudavel e acolhedor.

Salienta-se a dificuldade da valorizacdo dos servi¢os da hotelaria hospitalar nas
instituicdes de saude atualmente, visto que ainda existem tabus que precisam ser
vencidos, por instituicdes que ainda entregam o0s servicos de responsabilidades da
hotelaria a gestores de outras profissdes que ndo sao preparados profissionalmente
a implantar uma qualidade assertiva.

Nota-se que a hospitalidade € um servico intangivel, capaz de tornar momentos
de aflicdo, angustia e tensdo, em momento de tranquilidade, paz e seguranca. E a
forma de manifestacdes do cuidado em saude com qualidade e qualificacdo, através
de um atendimento humanizado e acolhedor nas unidades de saude. Os pacientes e
seus familiares buscam um atendimento acolhedor, com uma receptividade de
atencdo e afeto sem busca de algo em troca.

A humanizacdo € a mais pura forma de desenvolvimento de métodos de
incluséo pratica social dos vinculos de solidariedade e corresponsabilidade dentro do
ambito de assisténcia médico-hospitalar. Os seus principios e diretrizes se enraizam
sobre as orientacdes clinicas, politicas e éticas, que tornam sentido no acolhimento



do paciente e familiares, na democracia das relagcdes e valorizagdo do colaborador,
na garantia dos direitos dos milhares de usuarios e formatos da rede de saude.

E importante acrescentar que a gestdo humanizada é responséavel na ligacéo
entre o hospital, direcdo, colaborador e cliente, ela é a ponte do inicio, meio e fim de
um atendimento de qualidade e com resultados satisfatérios para a institui¢éo.

Pelo apresentado na pesquisa, podem tirar as conclusdes de que a importancia
da certificacdo ONA (Organizacdo Nacional de Saude) em uma unidade de saude
contribui para uma gestado qualificada com indicadores que classificam 0s servigos
prestados aos beneficiarios levando melhoria e qualidade de vida aos usuarios de
saude. Por meio da pesquisa identifica-se que a ONA é responsavel pelo
desenvolvimento e gestdo dos padrbes brasileiros de qualidade e seguranca em
salde. E aprimorar a gestdo, qualidade e seguranca da assisténcia no Setor de
Saude, por meio do Sistema Brasileiro de Acreditacao.

Ao analisar varias instituicbes de saude em Goiania através de pesquisas, nota-
se que ainda existe a necessidade de conhecimento mutuo sobre a importancia que
uma acreditacdo traz e seus beneficios através de indicadores que mensuram seus
resultados.

A gualidade é um conceito subjetivo que qualifica os mais diversos servicos e
objetos dentro de uma unidade de saude, trazendo conformidade consistente com as
expectativas dos clientes apresentando um grau de exceléncia ou perfeicdo ou seu
melhor absoluto, em conformidade com as normas e requisitos funcionais. E de
extrema importancia que a gestdo administrativa e a gestdo do cuidado com o
paciente tenha relacbes de aproximacao para realizacao de um trabalho de qualidade
e com resultados positivos para a instituicdo. Sao elas que vao compilar os dados
positivos de um atendimento de qualidade e promissor a instituicdo. Garantir uma
gestado colaborativa, que inclui todas as equipes no processo de planejamento e
desenvolvimento gera uma entrega humanizada e de qualidade com resultados de
exceléncia.

Existem inUmeros indicadores, mas acima de tudo eles precisam ser confiaveis,
precisam apresentar os dados estatisticos para descrever a situacdo atual de um
determinado problema ou fenbmeno. Eles precisam refletir a realidade do negocio
dando a flexibilidade de mensurar nimeros e situacdes de cada setor envolvente. E
imprescindivel saber que a Gestdo da Qualidade em saude comeca na avaliagdo dos
pontos basicos de seguranca e experiéncia dos clientes e colaboradores. A busca
pela melhor satisfacdo do paciente se torna um ponto de extrema importancia na
gestdo hospitalar. Os numeros de eventos adversos comprovam que, alguns
processos precisam ser melhorados e aprimorados e que podem estar fora das
conformidades, dando a oportunidade de corrigir os pontos criticos apresentados e
regularizar em conformidade. O alto tempo de permanéncia em uma unidade de saude
pode indicar que aquela instituicdo ndo estd em conformidade com a qualidade dos
servicos prestados, podendo ser desenvolvidos impactos como infeccdes
generalizadas, aumento da taxa de 6bitos entre outros.

Essa diferenciacdo provocada pela adaptacdo de conceitos e servigcos da
hotelaria classica para o setor hospitalar, além de beneficiar o cliente de saude com
um atendimento mais hospitaleiro e humano, acaba por beneficiar também a
instituicdo hospitalar que se propde a oferecer o servigo de hotelaria. Afinal, mediante
as novas exigéncias dos clientes e do mercado, essa postura contribui para a
formacdo de uma imagem favoravel da instituicdo e, assim, maior destaque no
mercado de saude, gque como outros setores, esta caracterizado pela alta
competitividade, através da gestdo humanizada, gestao hospitalar qualificada, com



indicadores que mensuram sua qualificacdo e através de um servico prestado de
qualidade.
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