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Artigo de Revisao

HUMANIZAGAO DA ASSISTENCIA NA HOSPITALIZAGAO DO PACIENTE
IDOSO NA HOTELARIA HOSPITALAR: UMA REVISAO BIBLIOGRAFICA

HUMANIZATION OF ASSISTANCE IN THE HOSPITALIZATION OF THE ELDERLY PATIENT
IN THE HOSPITAL HOSPITALITY: A BIBLIOGRAPHIC REVIEW

Ana Karoline Ricardo Negri', Elisdngela Alves Santos’, Lilian Carla Egidio Vargas
Sahium', Tamires Santos Pereira’, Janaina Steger de Oliveira Costa’

Resumo

O aumento da expectativa de vida impacta diretamente as instituicdes hospitalares. Por isso € importante
observar a singularidade dos pacientes idosos e dar um atendimento humano, acolhedor e que transmita
a seguranga do contexto familiar. Tem- se como aliado a hotelaria hospitalar que busca promover um
atendimento humanizado para os pacientes idosos e leva em consideracdo um cuidado holistico e integral.
Desta forma, o presente trabalho se propds analisar como a hotelaria hospitalar contribui para a
humanizacdo do atendimento ao paciente idoso. Trata-se de um estudo do tipo bibliografico, descritivo,
exploratério. Os nossos hospitais ndo estdo preparados para a internagdo de doentes idosos. Nao ha
hospitais especificos para o idoso com acessibilidade e estrutura de acordo com suas necessidades. Ainda
h& a necessidade de melhorias para a otimizagdo dos beneficios gerados através da hotelaria hospitalar,
necessidade que ocorre nado por falta de interesse dos gestores, mas por falta de conhecimento do
potencial que o setor oferece para os pacientes e acompanhantes. Concluimos que a hotelaria hospitalar
pode funcionar como um elemento de integragéo no trinémio: hospital, idoso e humanizagéo. A utilizagéo
de hotelaria hospitalar tem sido uma tendéncia importante no processo de cuidar para o aumento da
satisfagdo e qualidade de vida e melhoria do processo de saude-doenga dos sujeitos envolvidos no
processo do cuidado. Dessa forma, a partir dos resultados obtidos nesse estudo em questéo, os principais
elementos que movimentam a engrenagem do cuidado humanizado ao idoso hospitalizado séo
acolhimento, a garantia de uma assisténcia empatica e um bom servigo de hotelaria hospitalar.

Palavras-Chave: Hotelaria Hospitalar; Idoso; Humanizag&o da Assisténcia.

Abstract

The increase in life expectancy has a direct impact on hospital institutions. Therefore, it is important to
observe the uniqueness of elderly patients and provide humane, welcoming care that transmits the security
of the family context. It has as an ally the hospital hotel industry that seeks to promote humanized care for
elderly patients and takes into account holistic and comprehensive care. In this way, the present work
proposes to analyze how hospital hospitality contributes to the humanization of care for elderly patients.
This is a bibliographical, descriptive, exploratory study. Our hospitals are not prepared for the hospitalization
of elderly patients. There are no specific hospitals for the elderly with accessibility and structure according
to their needs. There is still a need for improvements to optimize the benefits generated through hospital
hospitality, a need that occurs not due to lack of interest on the part of managers, but due to lack of
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knowledge of the potential that the sector offers to patients and companions. We conclude that hospital
hospitality can function as an element of integration in the trinomial: hospital, elderly and humanization. The
use of hospital hotels has been an important trend in the care process to increase satisfaction and quality
of life and improve the health-disease process of the subjects involved in the care process. Thus, based on
the results obtained in this study, the main elements that drive the gears of humanized care for the
hospitalized elderly are reception, the guarantee of empathetic assistance and a good hospital hotel
service.

Keywords: Hospital Hospitality, Elderly; Humanization of Care.

1. Curso de graduagdo em Gestdo Hospitalar; Faculdade CEAFI; Goiania/GO, Brasil.

Introducao

O envelhecimento populacional traz o desafio de viver mais, de forma saudavel
e com qualidade de vida. A saude no processo de envelhecer humano revela-se como
importante foco de atengcdo, uma vez que os riscos para o desenvolvimento de
morbidades, quadros de limitagcdées e dependéncias aumentam com o passar dos anos.
Isso porque o envelhecer ainda é caracterizado pelo surgimento de fragilidades,
doencas cronico degenerativas e descompensacgdes, que podem gerar episddios
agudos e levar a frequentes hospitalizacdes’.

Até 2025, segundo a Organizagcao Mundial de Saude (OMS), o Brasil sera o sexto
pais do mundo em numero de idosos. Ainda € grande a desinformacgéo sobre a saude
do idoso, as particularidades e desafios do envelhecimento populacional para a saude
publica nesse novo contexto social?.

Estudos comprovam que a expectativa de vida da populagcado brasileira
aumentou, sendo de 76,6 a média de anos vividos. Tal projecao, enfatiza a mudanca do
perfil populacional e nos revela os impactos diretos nos servigcos de saude, dada a
transicdo epidemioldgica caracterizada pelo aumento das doencas crdnicas nao
transmissiveis, prevalentes nessa faixa etaria®*.

As doencgas crbnicas nao transmissiveis sao responsaveis pela maior parte das
mortes e incapacidades na populagdo pessoa idosa. Sendo as mais prevalentes a
Hipertensao Arterial Sistémica (HAS) e o Diabetes Mellitus (DM), consideradas também,

importantes causas para o desenvolvimento de doencas cardiovasculares e
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neuromusculares levando, por conseguinte, ao aumento da incapacidade funcional,
internacao e elevacao do risco de morte dos idosos®.

Em todo o mundo o numero de pessoas vivendo com Diabetes Mellitus, uma
doenca potencialmente fatal, quadriplicou desde 1980 para cerca 422 milhes?. De
acordo com o Sistema de Informacgdes hospitalares do Sus (SIH/SUS), entre 2008 e
2018 foi feito um estudo que constatou que 1.525.460 internagcbes devido a Diabetes
Mellitus no Brasil. E de Hipertensao Arterial Sistémica (HAS) o Ministério da Saude (MS)
apontou, em 2016, 983.256 procedimentos de internacdo e de ambulatérios na rede
publica. O Diabetes tornou-se um sério desafio para os agentes de saude, e previsées
mais recentes sugerem que a doenca deve atingir 21,5 milhdes de brasileiros até 2030°.

O panorama atual do DM em Goias reflete que apesar do nUmero de internagbes
por DM ter diminuido entre os anos de 2007 a 2018, houve um aumento da taxa de
mortalidade, proporcionalmente maior nos sexos feminino, que masculino. Esta taxa de
mortalidade mostrou-se maior nas faixas etarias acima de 50 anos, contudo, nas faixas
etarias mais jovens, também esta aumentando’.

De acordo com o Sistema de Informagdes Hospitalares do SUS (SIH/SUS), entre
2008 e 2018 foi feito um estudo constatando a ocorréncia de 1.525.460 internagdes de
pessoas idosas devido a Diabetes Mellitus no Brasil®. Quanto a de Hipertensao Arterial
Sistémica (HAS) o Ministério da Saude (MS) apontou em 2016, 983.256 procedimentos
de internacéo e de ambulatérios na rede publica®.

Durante o periodo de hospitalizagdo, € importante considerarmos o perfil da
pessoa idosa internada, observando seus habitos, costumes e crencas, para oferecer-
Ihes cuidados humanizados, acolhimento e um ambiente que transmita a seguranga do
contexto familiar®.

Esse estudo é importante e se justifica, pois, € necessario humanizar o espaco
hospitalar, levando em consideracao as necessidades de saude da pessoa idosa e se
atentar como uma boa estadia hospitalar, mais segura, mais humanizada, com menos

riscos, mais aconchegante, harmoniosa, acolhedora para idosos e seus familiares, pode
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contribuir para a melhoria da qualidade de saude e de vida dessa populacao,
proporcionando um resultado mais satisfatério em menor tempo°.

Os servicos de saude devem oferecer assisténcia de qualidade ao idoso,
quebrando paradigmas, buscando as especificidades dessa populagao que devem ser
considerados em todo o processo de produgédo do cuidado pelas equipes, servigos e
acdes de saude.

O ambiente é um fator de influéncia quando se trata de cuidado e segurancga do
idoso, portanto deve ser levado em consideracao. A Politica Nacional de Saude da
Pessoa ldosa, criada pelo Ministério da Saude (MS) explica que os cuidados precisam
ser prestados de forma global, interdisciplinar e multidimensional, levando em
consideracdo que fatores fisicos, psicolégicos e sociais combinados ao ambiente
interferem na satde do idoso®.

Considerando a singularidade de cada individuo e visando retificar o olhar
biomédico do cuidado, o (MS) instituiu o Plano Nacional de Humanizacao da Assisténcia
Hospitalar (PNHAH), o qual possui como objetivo fortalecer a formagao dos profissionais
de saude para que possam incorporar na assisténcia valores e atitudes que respeitem
a vida humana, tendo em mente, ainda, que a qualidade da saude deve consistir em
capacidades técnicas e interagdes, principalmente, profissional-paciente®. Nesse
contexto, o bem estar biopsicossocial do paciente €& atendido pela equipe
multiprofissional. Equipe esta composta por médicos, enfermeiros, fisioterapeutas,
psicologos, assistente social, fonoaudidlogos, nutricionistas, farmacéuticos dentre
outros™.

Nessa perspectiva, instituicbes de saude estdao gradativamente adotando o
sistema de hotelaria hospitalar que, apesar de apresentar-se como relativamente novo,
esse tipo de servigco emergiu da necessidade das mudangas no mercado que passaram
a ter outras exigéncias, ou seja, o hospital deixou de ser um ambiente, exclusivamente,
de cura para ser um ambiente que se preocupa com o bem-estar biopsicossocial e

satisfagdo do paciente?.
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A hotelaria hospitalar possui como principio fundamental reduzir o desconforto e
promover o bem-estar do paciente no ambiente de alta complexidade. Consoante a isso,
o conceito da mesma esta intimamente ligado a humanizacado do servico em saude
prestados ao paciente, considerando o cuidado holistico e integral do cliente, almejando
uma assisténcia eficiente e de qualidade™s.

Portanto, atender o paciente idoso em sua plenitude, envolve ofertar um conjunto
de acdes praticas, protocolares, estruturais € humanas. Cabe aos profissionais e
gestores estarem aptos a ofertarem atendimento que priorize a comunicacao assertiva,
disponham de tecnologia e estejam inseridos em um ambiente de trabalho harménico.
Consequentemente garantindo a melhoria da assisténcia, ja que todas essas medidas
sao norteadoras para a contribuicao da evolugao positiva do quadro clinico do paciente,
além de evitar erros, proporcionar bem-estar e reduzir o tempo hospitalizagao 4.

Desta forma, o presente trabalho se propés analisar como a hotelaria hospitalar
contribui para a humanizagcao do atendimento ao paciente idoso e a importancia da
equipe multiprofissional.

Metodologia

Trata-se de um estudo do tipo bibliografico, descritivo, exploratério. Apos a
definicdo do tema foi feita uma busca em bases de dados virtuais em saude,
especificamente na Biblioteca Virtual de Saude. Foram utilizados os descritores: idosos,
hotelaria, humanizacgao, assisténcia de enfermagem, onde foram encontrados 25 artigos.

Apoés a selecao foram utilizados neste projeto 12 periddicos. O passo seguinte foi
uma leitura exploratéria das publicagdes apresentadas no SCIELO'S, PubMed'® e
Plataforma Bireme'” (BVS) no periodo de agosto de 2022 a dezembro de 2022,
caracterizando assim o estudo retrospectivo, no idioma Portugués, buscando as fontes
virtuais, no periodo de 2015 a 2021. Como critérios de inclusao: o interesse para o tema,
artigos publicados em portugués, na integra, que retratassem a tematica referente
indicada nos bancos de dados nos ultimos 5 anos e, como critério de exclusao: artigos
de lingua estrangeira, artigos repetidos, artigos que nao tratassem de tematica proposta,
publicados antes de 2020 e que s6 possuiam resumo.
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Resultados

Apoés a leitura dos artigos constatamos que humanizar a assisténcia a saude no
atendimento ao idoso nos servicos de hotelaria hospitalar é agregar ao ser humano
eficiéncia técnica-cientifica, valores éticos, respeito e solidariedade. Estudos demostram
qgue é dessa forma que se resgata e fortalece o comportamento ético, articulando o cuidado
técnico cientifico com o cuidado que engloba a necessidade de acolher e assistir ao
imprevisivel, o incontrolavel, o indiferente, e o singular, para valorizar a vida humana, o
contato humano, a cidadania, e as circunstancias sociais, étnicas, educacionais e
psiquicas que envolvem cada individuo's.

Boeger afirma que ao incluir a hotelaria no modelo de gestao, o hospital podera
conseguir interferir nas agdes de humanizagéo e perceber o quanto esse modelo pode
impactar no relacionamento interpessoal.’® A humanizacao da assisténcia e os servigos
de hotelaria hospitalar, sdo condigbes extremamente importantes na internacao do
paciente idoso, pois a hospitalidade pode determinar as relagdes humanas e levando isto
para o ambiente hospitalar, podemos afirmar que a relagao instituicdo-paciente se torna
um diferencial para a evolugdo do tratamento ao idoso, por isso, o contato entre
profissional, que representa a instituicdo de saude e o paciente, faz-se relevante. Além
de que a hotelaria hospitalar vai garantir um atendimento de qualidade e humanizado,
que resulte no bem-estar do paciente.

Com o envelhecimento populacional os hospitais e seus profissionais precisam se
adequar a essa nova demanda, tratando o idoso de acordo com suas especificidades. O
Estatuto do Idoso, lei n 10741/2003, diz que a instituicbes de saude devem atender a
critérios minimos para atender as necessidades do idoso, promovendo o treinamento e
a capacitagdo dos profissionais’®. Isso tudo gera para o paciente um ambiente mais
humano e acolhedor.

Nesse sentido, certificamos através dos estudos que a equipe de enfermagem é

a Unica que tem uma visdo mais abrangente sobre a magnitude desse tipo de servigo'®.
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7

A enfermagem ¢é representada pelos enfermeiros e técnicos. A equipe
multiprofissional ndo tem ainda uma percepc¢ao relevante da importancia dos servigos da
hotelaria hospitalar e auxiliares, a equipe de enfermagem é assistencialista, voltada para
a promoc¢ao do bem-estar em todas as etapas do processo de saude e doenca. A equipe
tem uma presenca determinante na assisténcia e por esse motivo tem uma visao mais
ampla da grande importancia e influéncia da hotelaria hospitalar na satisfacao, conforto
e recuperacao do paciente'®.

O setor de hotelaria hospitalar € percebido pela enfermagem como componente
essencial que agregara valor ao servigo prestado, minimizando os impactos negativos
da estadia no hospital, contribuindo para a qualidade, seguranca e satisfacao do paciente
levando a uma fidelizagdo e ao marketing positivo da instituicao®.

Estudos revelam que é a equipe de enfermagem que compreende de uma forma
mais relevante que o principal objetivo do paciente é a recuperagdo de sua saude,
compreendida, segundo a (OMS), como o estado de completo bem-estar fisico, mental
e social e nao apenas auséncia de doenca. Assim sendo, a interagao entre esses dois
servigcos pode contribuir para humanizar a assisténcia prestada ao cliente e, na auséncia
de sua recuperacao, proporcionar condi¢des para uma morte digna. Para que isto ocorra,
€ necessaria uma interacao entre enfermagem e o servigo de hotelaria hospitalar, cada
area buscando proporcionar um atendimento hospitaleiro e humano na assisténcia
prestada’®.

A hotelaria hospitalar faz a ligagéao do cliente/paciente com os servigos do hospital,
como, por exemplo, os servicos de enfermagem, psicologia, clinica médica, nutri¢cao,
bem como os setores de laboratorios e de imagem ao respeitar as atribuicbes de cada
um, aliado a isto, ela permite conhecer as necessidades do cliente, ao direcionar as
acdes da instituicao?°.

Percebe-se que a hotelaria hospitalar esta intimamente ligada a diretrizes da
humanizacgéao, dentre elas o acolhimento e a ambiéncia. A humanizacgéo é a valorizagao

dos usuarios, trabalhadores e gestores no processo de producdo de saude, dando
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autonomia e possibilidade de melhorar a realidade em que vivem, através da
responsabilidade compartilhada. Ambiéncia é criar espagos saudaveis, que acolham e
respeitem o cliente e o profissional, o que propicia mudangas no processo de trabalho e
que estes sejam lugares de encontro entre as pessoas?'.

O hospital organiza-se melhor quando se tem um setor bem definido de hotelaria
hospitalar. Este servico coloca em evidéncia o usuario e suas reais necessidades, seja
ele o paciente ou 0 acompanhante, através das suas caracteristicas de acolhimento e
ambiéncia. Assim, os clientes se sentem seguros e com maior possibilidade de cura e
satisfacao no servico que esta sendo adquirido, o que pode levar a uma fidelizacédo e a
um marketing positivo para a instituicao®.

O servico de hotelaria hospitalar aliado a uma boa gestao de enfermagem leva a
diminuicao e controle de custos para a instituicdo, pois favorecem a qualidade
assistencial e a manutencao da sustentabilidade financeira e ambiental .

A internagéo do idoso afeta seu lado emocional, tendo em vista a mudanga de
ambiente, de rotina e a insercéo de diferentes medidas terapéuticas em seu cuidado.
Consoante a isso, ressalta-se que o diferencial do servico e hotelaria hospitalar se
caracteriza em proporcionar ao paciente um ambiente de cuidado em prol de uma
assisténcia humanizada e integral, promovendo bem-estar ao cliente durante a
institucionalizacao??.

Ao atender o idoso, a equipe multiprofissional deve estar atenta a uma série de
alteracdes fisicas, psicologicas e sociais que normalmente ocorrem nesses pacientes, e
que justificam cuidados especificos destinados as particularidades de cada individuo.
Esses profissionais tém um importante papel com o idoso, pois acredita-se que, através
de uma relacdo empatica, haja uma assisténcia humanizada e um comprometimento
com o cuidado personalizado?3.

A necessidade de um ambiente onde profissionais possam fazer com que o cliente
idoso e seus familiares se sintam acolhidos é confirmado pelos autores, haja visto que o

cuidado adequado e de qualidade é aquele que engloba técnica, conhecimento e o saber
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conviver®*. As énfases dadas as relacbes humanas e a afetividade reforcam a
importancia que a arte da comunicacgao oferece®.

Os nossos hospitais ndo estao preparados para a internagao de doentes idosos.
Nao ha hospitais especificos para o idoso com acessibilidade e estrutura de acordo
com suas necessidades. Ainda ha a necessidade de melhorias para a otimizacéao dos
beneficios gerados através da hotelaria hospitalar, necessidade que ocorre nao por
falta de interesse dos gestores, mas por falta de conhecimento do potencial que o setor
oferece para os pacientes e acompanhantes. E preciso um ambiente melhor adaptado,
ou seja, com camas baixas, mais travesseiros, iluminacado indireta, colchdes
pneumaticos, ter um espaco acessivel para cadeiras de rodas, andadores e bengalas,
além de disponibilizar cadeiras aconchegantes na sala de espera?®.

As pessoas idosas tém uma acentuada reducado de massa muscular e aumento
de massa adiposa, o que diminui consideravelmente a sua mobilidade. Dificuldades de
equilibrio também sao bastante comuns em idades avancadas, além de outros tipos de
desconforto que dificultam a permanéncia em pé ou a movimentacdo. Além dessas
mudancas, que sado naturais do processo de envelhecimento, muitos idosos possuem
outras necessidades especiais, necessitando do uso de cadeiras de rodas e andadores.
Considerando essas limitacbes, garantir a prioridade no atendimento € apenas o
basico?.

Embora existam politicas publicas atualizadas e adequadas quanto a forma em
que o idoso deve ser assistido nos servicos de saude, ainda existem lacunas entre as
ofertas de assisténcia prestada e as demandas especificas dessa populacédo. Esse
desafio exigira um esforco para potencializar o cuidado integral, considerando as
especificidades da populagao idosa nos servigos de hotelaria hospitalar.

A pratica da hotelaria hospitalar, além de melhorar o estado do paciente idoso,
também é benéfica para o hospital que a implantou, pois assim fideliza seus clientes
devido a qualidade de servigos. Dessa forma, a partir dos resultados obtidos nesse

estudo em questao, os principais elementos que movimentam a engrenagem do cuidado
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humanizado ao idoso hospitalizado sao: acolhimento, a garantia de uma assisténcia

empatica e um bom servigco de hotelaria hospitalar.

Conclusao

Ao final desse estudo certificamos que a hospitalizacdo pode trazer grandes
implicagdes paro o idoso. E é por isso, que a humanizacao do espaco hospitalar se faz
necessaria e pode contribuir para uma estadia hospitalar mais segura, harmoniosa e
acolhedora para o idoso e seus acompanhantes. Concluimos que a hotelaria hospitalar
pode funcionar como um elemento de integragcdo no trinbmio: hospital, idoso e
humanizacgao. A utilizacdo de hotelaria hospitalar tem sido uma tendéncia importante no
processo de cuidar para o aumento da satisfacdo e qualidade de vida e melhoria do
processo de saude-doenca dos sujeitos envolvidos no processo do cuidado. No entanto,
€ um desafio na pratica assistencial pois, lamentavelmente ainda existem lacunas como
acdes simples e efetivas, como auséncia de protocolos, bem como a falta de uma

estrutura fisica hospitalar que atenda as necessidades do idoso.
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