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RESUMO

A presente pesquisa tem por objetivo apresentar um resgate tedrico sobre a
interface entre a humanizagdo e a gestdo em saude. A metodologia adotada foi a
revisao bibliografica, com natureza de pesquisa descritiva e abordagem qualitativa
de dados. Apds a analise dos dados coletados, identificou-se que os clientes de
saude percebem a necessidade de se sentirem mais acolhidos e estar em um
ambiente mais humanizado. Acredita-se que as Instituicdes de Saude terdo que se
adaptar as novas exigéncias desse mercado. Como resultado, observou-se que nao
existe um modelo unico de implementagdo da humanizagédo na saude, mas que sua
adogdo € primordial podendo gerar fidelizagdo de seus clientes/pacientes. Pode-se
concluir que, por ser uma area relativamente nova, ainda se tem muito a explorar e
aprender sobre o tema.

PALAVRAS-CHAVE. Gestao em saude. Humanizacao da assisténcia. Administracao
hospitalar.

INTRODUGAO

O fator humano nas organizagdes hoje é um diferencial, cuidados especiais
com os pacientes/clientes faz com que o seu bem-estar seja atingido da melhor
maneira possivel, para isso € necessario ter uma gestdo que se preocupe com este

processo humanizador*
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Especificamente na éarea hospitalar, é necessario um choque de
humanizacado, uma vez que se trata de problemas que afetam o modo de viver das
pessoas. O Ministério da Saude através do seu PNHAH — Programa Nacional de
Humanizagao da Assisténcia Hospitalar comenta que o desenvolvimento cientifico e
tecnologico tem trazido uma série de beneficios. Conceitua que “Humanizar em
Saude é resgatar o respeito a vida humana, levando-se em conta as circunstancias
sociais, éticas, educacionais e psiquicas, presentes em todo o relacionamento
humano™

Abordar a forma de como o ser humano pode ser beneficiado nos momentos
mais dificeis, é papel também da administracdo. Nesse sentido, segundo
Cembranelli, 2010 “na construgdo da Humanizacdo Hospitalar ou do Hospital
Humanizado, necessario se faz agir como um artesdo que toma a matéria em suas
maos para moldar as formas nascentes do que deve ser criado”

Alguns hospitais vém assumindo uma nova postura de valorizagdo do ser
humano e especialmente do paciente, que é o foco primario de um hospital. Isso
cabe ao administrador moderno procurar adaptar-se as novas tendéncias no
mercado da saude, buscando atividades de humanizagao hospitalar.

Sao muitas essas atividades, que exercem um grande impacto, ndo apenas
na imagem da instituicdo de um atendimento humanizado, como também na reducéao
do periodo de internacdo e aumento da qualidade de vida durante a internacéo;
atividades como apresentagcdo de pecgas teatrais, leituras, jogos, palestras, todas
essas atividades sdo importantes, e o papel do gestor é essencial, pois é necessario
autorizacdo do mesmo, para que essas atividades sejam realizadas dentro da

instituigao.
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Mezzomo et al., 2003 afirma que humanizar significa mudar os paradigmas de
gestado, possibilitando aos profissionais 0 acesso a uma participagdo mais efetiva
nos processos que envolvem tomadas de decisdes, definicdo de tarefas e
construcdo de projetos concorrentes a sua esfera de ag&o®

O gestor é responsavel pela busca da melhoria constante, articulando de
maneira eficiente com os recursos a serem utilizados, mantendo o equilibrio e
atendendo as necessidades basicas dos pacientes. Com essa percepcdo o
administrador hospitalar obtera um retorno significativo dos investimentos, num
mercado cada vez mais competitivo.

Podemos definir humanizacdo de forma simples como ato ou efeito de
humanizar, porém temos que enxergar um pouco além e pensar no verdadeiro
significado do que realmente é humanizar. “Humanizar a saude é dar qualidade a
relagado profissional da saude-paciente [...] onde a solidariedade e o atendimento
digno com calor humano séo imprescindiveis”’

Ao pensarmos em humanizagdo podemos entendé-la como valor, na medida
em que resgata o respeito a vida humana e abrangem aspectos sociais, éticos,
educacionais e psiquicos, presentes em todo o relacionamento humano.
“‘Humanizacao é a busca constante de harmonia e relacionamento cada vez melhor,
dos funcionarios entre si e destes com a administragdo, visando sempre o
atendimento integral do paciente”, ou seja, € repensar as praticas das instituicdes de
saude, buscando opcbes de atendimentos e de trabalho, que preserve este
posicionamento ético no contato pessoal®

Humanizar é garantir a palavra a sua dignidade ética, ou seja, os sofrimentos
humanos, as percepgdes de dor ou de prazer no corpo, para serem humanizadas,
precisam tanto que as palavras com que o sujeito as expressa sejam reconhecidas
pelo outro, quanto esse sujeito precisa ouvir do outros, palavras e seu
reconhecimento. Pela linguagem fazemos as descobertas de meios pessoais de

comunicagcdo com o outro, sem o que nos desumanizamos reciprocamente®
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Segundo Mezzomo et al., 2003, “a humanizagao da assisténcia hospitalar tem
a missao de revelar os valores que constituem o ser humano, como pessoa, de uma
forma abrangente e completa”’°

Nesse sentido, humanizar a assisténcia hospitalar implica dar lugar tanto a
palavra do usuario quanto a palavra dos profissionais da saude, de forma que possa
fazer parte de uma rede de diadlogo, que pense e promova as agdes, campanhas,
programas e politicas assistenciais a partir da dignidade ética da palavra, do
respeito, do reconhecimento mutuo e da solidariedade.

Humanizar tem o objetivo de aprimorar as relagbes humanas em todos os
ambientes e niveis. No caso do hospital a humanizacao levara a melhoria da relacao
médico-paciente; funcionarios da saude-paciente; servidores-familiares; relagéao
entre os funcionarios da saude.

Considerando todos estes conceitos e relacionando-os a nossa vida e a nossa
pratica profissional, a humanizagédo acaba por assumir outros aspectos que vao além
de um modismo, ideias, projetos, reunides e discussdes, mas que nos impdem a
uma revisdo de valores éticos e morais e exige uma pratica diaria, como um novo
habito em nosso cotidiano.

Segundo Pereira, Galvdo e Raffa, 2005 humanizar ndo pode ser imposto,
normatizado, como também ndo pode ser relegado a uma maquiagem hospitalar de
hotelaria, de bons modos e costumes, de treinamento da comunicacdo entre os
membros do hospital e seus usuarios. Deve ir além, ultrapassar os muros da estética
e aprofundar-se nos meandros de cada um, dos movimentos internos de cada

profissional, na compreensao ética, no respeito ao outro e ao seu sofrimento’’

OBJETIVO GERAL

Em aspecto geral a presente pesquisa teve como diretriz analisar a

importancia da gestao hospitalar sob o enfoque da humanizag¢ao do atendimento.
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Objetivos Especificos

e Analisar o processo de humanizagao na gestao hospitalar
e |nvestigar o desenvolvimento da gestdo hospitalar e a criagao de medidas de
humanizacao no tratamento

e |nvestigar as vantagens do tratamento humanizado

Justificativa

A pesquisa se justifica diante da importancia da humanizacédo no tratamento
de pacientes no ambito hospitalar, pois pessoas doentes encontram-se em um
momento critico de suas vidas, e a presenca de profissionais que tratam os
pacientes com mais dedicacao e carinho produz um ar de acolhimento o que torna o
tratamento menos penoso para os doentes.

Os profissionais da saude sao suscetiveis de se envolver sentimentalmente
com os pacientes e tal realidade coloca em evidéncia a necessidade de aproximar
mais paciente dos agentes que cuidam de sua saude, proporcionando maior

eficiéncia e mais humanizagao no processo de melhora do paciente.

DISCUSSAO

A palavra humanizagao sintetiza todas as agdes, medidas e comportamentos
que se devem produzir para garantir e salvaguardar a dignidade de cada ser
humano como paciente de um estabelecimento de saude. Isto significa que o
paciente deve estar no centro de cada decisao, ndo s6é um produto de requerimentos
funcionais, mas sim como uma expressdao de valores que se devem ser
considerados. Para tanto, o paciente deve ser recebido como unico, dotado de sua
historia pessoal, pertencente a uma cultura, com seus valores, sua religiao, habitos e

costumes.



Para tornar agradavel a estada do paciente nada melhor que um olhar, sorriso
e uma palavra para conforta-lo. A amabilidade da equipe de cuidados tem o poder
de tornar agradavel a estada do paciente, apesar do sofrimento que o acompanha.

A recepgao deve acolher o paciente de forma a familiariza-lo com a
instituicdo, pois o calor humano torna a recepg¢ao menos traumatizante. O
profissional de saude, ao receber o paciente deve fazé-lo humanamente,
identificandose com sua dor, isto €, compaixao, oferecer-lhe seguranca, olhar e
permitir ser olhado, ouvir e permitir ser ouvido, sem julgamentos nem agresséo'?

Uma vez transferido para a unidade de internagao, o profissional deve possuir
bom senso no que diz a respeito a relagdo humana. Ele deve receber preparacao
adequada, além de ser vocacionado e possuir capacidade de estabelecer contato
humano.

A privacidade é uma consideragao primordial nos ambientes da pratica da
medicina. Esta sensacgao crucial para os pacientes que recebem certos tipos de
tratamento, como nos casos dos pacientes de cancer, nos quais sempre se
manifesta o sentimento de depressido, ansiedade e temor de ser discriminado,
requer que os ambientes devam ter espaco que promovam adequadamente os
niveis de privacidade. O paciente quer e precisa ter um relacionamento pessoal com
aqueles que o tratam. Para que o ambiente hospitalar se tornar um diferencial nas
relagdes do cuidado humanizado, é preciso que a equipe técnica atue com
humildade, solidariedade, sensibilidade, além de postura correta e dignidade de
carater.

Para tanto, a humanizacdo se constitui na presenca solidaria da equipe
técnica refletida na compreensao e no olhar sensivel de cuidado, que desperta no
ser humano, sentimento acolhedor e de confianca. Ser solidario € demonstrar
sensibilidade e flexibilidade para com o outro™

E justo e mutuo o tratamento da instituicdo de saude e do paciente, exigindo
assim que os respectivos direitos e deveres estejam claros e bem definidos. E
preciso preservar a sensibilidade pessoal e a dignidade humana dos pacientes e
seus familiares, pois estdo atravessando momentos dificeis. Quantas vezes durante
uma visita numa instituicdo de saude nos sentimos golpeados pela frieza dos

ambientes
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fisicos, dificuldades de orientacao, falta de iluminagao, de vista agradavel, com a
impressao de uma estrutura enorme, opressora e potencialmente autoritaria, em que
a dimens&o humana se sente anulada.

A ideia é propor modelos de ambiente que decepem o medo e aumentem a
confianca e autoestima dos pacientes. A pessoa doente esta em desarmonia, nao
apenas em seu corpo que esta passando algum disturbio, mas também entre seu
corpo e sua alma. Por estar fora de seu estado habitual, este individuo necessita
sentir que esta sendo cuidado, ndo so fisicamente, mas também emocionalmente. E,
portanto, muito importante um ambiente apropriado que ira contribuir para o
bem-estar fisioldgico e psicolégico do paciente.

E possivel melhorar o bem-estar dos pacientes e aprimorar o atendimento
com a correta utilizagdo das cores nos ambientes hospitalares. A cor € um elemento
fundamental na vida humana, ou seja, € um elemento significativo na sensacao que
o ser humano tem em um determinado espaco. Existem diferengcas subjetivas no
modo como cada um percebe a cor, porém biologicamente todos nds temos reagdes
similares. E um item essencial na composicdo arquitetdnica, extremamente pelos
efeitos positivos ou negativos que possam interferir na paisagem.

As cores sao ondas eletromagnéticas que estimulam nosso sistema nervoso e
enddcrino, criando respostas biologicas distintas, como aumento dos batimentos
cardiacos e da pressédo sanguinea em ambientes com tons saturados de vermelho
até a sonoléncia, dores de cabeca, ansiedade e depressdo, no caso de grandes
superficies brancas, amarelas ou azuis. Estas reacdes ocorrem independentemente
no nosso conhecimento.

Ainda seguindo o pensamento da autora Bertinelli e Portela, 2003 a escolha
das cores em um ambiente hospitalar deve ter fungao psicoldgica e estética, visando
promover a cura, melhorar o bem-estar fisico e emocional do paciente, contribuir
para a acuidade de um diagndstico visual, de procedimentos cirurgicos, terapéuticos
e de reabilitagdo. Deve também otimizar a iluminagao, a ergonomia visual, orientar,
informar, definir areas e melhorar as condi¢ées de trabalho™

Por outro lado, o autor Watanabe, 2005 entende que as atribuigdes de se

oferecer bemestar, aconchego, conforto, estdo relacionadas a hospitalidade, pois é
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esta a responsavel por tal efeito, porque resgata as origens e a esséncia da
assisténcia hospitalar, como uma organizagéo acolhedora de pessoas que néo estao
desfrutando de saude'® Destaca que a prépria questdo da humanizagdo de
atendimento em saude pode estar relacionada ou ainda pode ser beneficiada da
inser¢ao do conceito de hospitalidade.

Nao estamos falando da perfumaria ou luxo, mas de ambientes onde haja: — a
preocupacgao em oferecer aos internados e familiares espago para uma convivéncia
nao-hostil com profissionais do hospital; — oferecimento de vinculos com o “mundo”
que continua a “acontecer” fora das fronteiras do hospital: noticias, contato com
amigos. Como exemplo: cybercafé, oferecimento de jornais, revistas, televisao, entre
outros; — opgao de cardapio; — cuidados com enxoval hoteleiro e cirurgico: ndo é
preciso que seja 0 mais caro, mas sim bem cuidado (cheiro, cores agradaveis,
confortavel, maciez, aparéncia, respeito a privacidade); — acolhimento: ndo se limita
a um curso de sorrisos, mas o desenvolvimento de atividades comportamentais que
estimulem e levem os profissionais a repensarem e refletirem sobre posturas e
comportamentos respeitosos, amistosos, nao- invasivos nem indiferentes; -
ambientacao: cuidado com o paisagismo, uso de cores, quadros e outros elementos
decorativos '

Dias salienta que a Hotelaria Hospitalar busca criar e organizar um “espaco
humano”, isto é, a particdo do espago para a escala humana, por intermédio de
elementos materiais — sistema material (paredes, portas, janelas, painéis, pisos e
tetos), para atender a um conjunto de necessidades humanas especificas. Agregar a
este espaco equipamentos adequados e o trabalho cria o ambiente do
paciente/cliente'’

A humanidade vivenciou revolucdes importantes que marcaram a histéria: o
surgimento da agricultura, o advento da industria e posteriormente a era das

informac®es ou a revolugdo das informagdes'®
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Essa revolugao despertou na sociedade novos valores e principios almejados
ao longo do tempo, inclusive aqueles que buscam o bem-estar fisico, social, mental
e espiritual de seus membros'®

Como cita Dias, 2005 os dois ultimos séculos, descobertas e avangos na
medicina trouxeram mudangas na imagem dos edificios hospitalares e na maneira
de usa-los. A funcao do hospital de custddia dos doentes passa a ser de local onde
a vida pode ser salva e sua qualidade melhorada®

Os avancgos da ciéncia vao assim surgindo como a promessa de resolver as
angustias humanas e dominar a vida e a morte. A utopia da saude perfeita surge de
forma clara na prépria definicdo da saude proposto pela OMS em 1948, como sendo
o estado de completo bem-estar fisico, mental e social, nAo meramente a auséncia
de doenca ou enfermidade.

O hospital da atualidade € uma organizagdo complexa, onde atividades
industriais se misturam a ciéncia e a tecnologia de ponta, com o objetivo de atender
a clientela nas suas necessidades de saude, sendo indisponivel que essa atencao
seja oferecida em um ambiente seguro.

Existem limites para a consecucéo da produtividade nos hospitais através da
tecnologia, equipamentos e conhecimento técnico-cientifico; porém, quando esses
limites sdo atingidos, s6 ha uma coisa a fazer para melhorar-se no mercado téo
competitivo: investir na humanizagao, a ultima descoberta da tecnologia moderna. A
hotelaria traz em seu seio a humanizacao das pessoas e do ambiente hospitalar.

Os processos humanos devem ser criativos, flexiveis e dependem de
percepgoes, sentimento e sensibilidade. Ninguém frequenta um hospital por sua livre
e espontanea vontade, mas por estar, circunstancialmente, obrigado a fazé-lo. O
cliente de saude é um ser humano que esta passando por momentos de grande
instabilidade emocional. Ele € um ser humano que quer atencao, respeito e
qualidade. As pessoas nao sdo maquinas, tém grandes diferengas (e ndo so6
bioldgicas).

Elas amam, sentem, sofrem, tém conflitos, projetam, desejam. E sdo essas pessoas

que vao ao medico, ao hospital, buscar ajuda.

"YCASTELLS M .0 Poder da Identidade. 2a ed. A Era da Informagao: Economia, Sociedade e
Cultura. Rio de Janeiro: Paz e Terra, 2000.v.2.
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Taraboulsi, 2006 nos lembra que nas instituicbes de saude, todo cliente vem
procurar auxilio para seu problema, mas sempre em paralelo vem um estado
emocional alterado, com angustias, ansiedade, medo, agressividade, fragilidade,
depressao, entre outros?'

Os profissionais que estdo em contato com esses clientes devem ter em
mente que aqueles comportamentos n&o sdo dirigidos para quem esta atendendo;
eles apenas refletem o estado psiquico daquele momento. Estamos passando por
um momento de intensa crise de humanismo. Podemos perceber essa afirmagéo no

relato de Pessini, 2005 a sequir:

Com frequéncia, somos vitimas de ambientes desumanizados, tecnicamente
perfeitos, mas sem alma e ternura humanas. A pessoa doente deixou de ser o centro
das atengoes e, com facilidade, é transformada em objeto de cuidados, perdendo seu
nome e sua identidade pessoal. Torna-se um namero ou, simplesmente, um caso
interessante para a pesquisa22

Conforme relata Boeger, 2005 no hospital o cliente precisa ser bem acolhido,
pois esta vivenciando um momento de grande vulnerabilidade. A responsabilidade
pela acolhida do cliente deve ser de todos os profissionais que prestam servico no
hospital.

A humanizagdo esta diretamente ligada a hotelaria hospitalar e a todas as
areas de atendimento. O cliente muitas vezes esta debilitado, sonolento, ansioso e,
muitas vezes, até mesmo apavorado com o ambiente hospitalar.

Como oportunidade da ampliacdo de servicos prestados, a hotelaria passa a
ser um diferencial importante. Encantar o cliente com esses servigos tornou-se algo
bastante possivel e consegue, em muitos casos, sua fidelidade. O termo
humanizagdo hospitalar foi criado ha anos para se discutir a forma de contato e
comunicagao que ocorria dentro dos estabelecimentos de saude. O hospital é o local
por exceléncia em que a fragilidade da saude aparece e confronta a realidade.

A humanizagdo da saude € um movimento controvertido. Surge de um
paradoxo entre a esséncia do ser, da capacidade do humano e a necessidade da

constru¢cao de um espaco concreto, nas instituicdes, que legitime o humano das

Z'TARABOULSI FA. Administragdo da Hotelaria Hospitalar - Servigos aos clientes, Humanizagéo
do atendimento, Departamentalizagao, Gerenciamento, Saude e Turismo, Hospitalidade, Tecnologia
da informagdo. 3a ed. Sao Paulo: Atlas; 2006.

22PESSINI L. Bioética: um grito por dignidade de viver. S0 Paulo: Paulinas; 2006.



pessoas que, por vocacgao, escolheram trabalhar com a ténue e delicada relagao
entre a vida e a morte?

S6 é possivel humanizar o atendimento quando o cliente € ouvido e informado
sobre todas as suas duvidas, quando participa das decisbes sobre os
procedimentos. Paralelo, o hospital da atualidade precisa proporcionar um ambiente
fisico agradavel e acolhedor (que faga o cliente se sentir mais em um hotel do que
em um hospital — ambiente que se relacione com dor, medo e sofrimento).

E necessario criar um espaco humano por meio de elementos materiais que
atendam a um conjunto de necessidades humanas que oferegcam melhores
condi¢cbes para recuperacdo da saude do cliente ou para uma morte tranquila e
digna. Muitas vezes a desumanizagdo dos hospitais e dos servigos de saude é
resultante da despersonalizagdo dos pacientes que se tornam um numero, uma
patologia, um o6rgéo, entre outros, dissociados do todo, do seu ser humano com
historias e vidas repletas de experiéncias.

Os clientes-pacientes querem ser atendidos como pessoas ativas, que
pensam, que podem interagir com o saber médico e dos demais profissionais.
Querem ser respeitados, bem tratados, sentir-se bem. Para muitos, abrir um espaco
cultural de atividades complementares as atuagdes dos profissionais de saude ja € o
novo para a instancia hospitalar; outros acreditam que uma mudanga de layout,
associada a hotelaria hospitalar, seja humanizacao; ainda ha aqueles que apregoam
que com treinamento efetivo dos profissionais envolvidos com o cliente pode-se criar
vinculos no ato do cuidar.

Outros autores lembram dos principios éticos da bioética, como a autonomia
do paciente, a beneficéncia, a ndao maleficéncia e a justica, que devem imperar nas
relagbes humanas dentro das instituicdes hospitalares. Linguisticamente, humanizar
€ dar o humano ao préprio humano.

Humanizar a saude € dar qualidade para a relagao, € suportar as angustias
do ser humano diante da fragilidade do corpo. O humanizar ndo pode ser imposto,
normatizado, como também nao pode ser relegado a uma maquiagem hospitalar de
hotelaria, de bons modos e costumes, de treinamento da comunicagado entre os

membros do hospital e seus usuarios. Nos hospitais como em qualquer instituicido, &

Z7ZAHER VL. Humanizagao Hospitalar. Sdo Paulo: Centro Universitario Sdo Camilo/Loyola; 2005.



preciso esclarecer critérios para que se organize as atividades e se busque
qualidade nos servigos.

A OMS define saude como “o completo bem-estar fisico, psiquico e social e
nao somente a auséncia de doencgas ou enfermidades”. Na nossa realidade a saude
foi definida como “a resultante das condi¢cbes de alimentagao, habitagao, educagao,
renda, meio ambiente, trabalho, transporte, lazer, liberdade, acesso e posse da terra
e acesso aos servicos de saude” pela VIl Conferéncia Nacional de Saude®

A Constituicdo da Republica Federativa do Brasil promulgou através do artigo
196: A saude é direito de todos e dever do Estado, garantida mediante politicas
sociais e econdmicas que visem a reducgao do risco de doenga e de outros agravos e
ao acesso universal e igualitario as agdes e servigos para sua promogao, protecao e
recuperacdo?

O movimento da Reforma Sanitaria, nos anos 80, foi um marco para
reestruturar a saude em nosso pais. A Constituicdo Federal e a Lei Organica de
Saude instituiram o Sistema Unico de Saude (SUS) nos direitos sociais. Integrante
da Seguridade Social, o SUS ¢é organizado regionalmente e de maneira
hierarquizada. Tem comando Unico em cada esfera de governo (municipal, estadual
e federal), e é regido segundo os principios e diretrizes de universalizagao,
equidade, integralidade, descentralizagdo e participagado da populagao.

Barchifontaine, 2005 explica que promover a saude significa intervir
socialmente na garantia dos direitos e nas estruturas econémicas que perpetuam as
desigualdades na distribuicdo de bens e servigos. Ao examinar a situagédo da saude
no Brasil, encontramos uma série de problemas, consequéncias das condi¢cbes de
vida da populagcdo, que refletem desigualdades de varias ordens: caos da
assisténcia médica, hospitais lotados, filas de espera, greves constantes?®

Dias, 2005 refere ainda que experiéncias relatam que a ciéncia e a tecnologia
se tornam “desumanizantes” quando as pessoas ficam reduzidas a objetos
despersonalizados de sua propria técnica. “Isso acontece quando o hospital trata os

pacientes como simples objetos de intervengao técnica” e desconsidera seus

2BRASIL. Conferéncia Nacional de Satdde 8. Brasilia: Ministério da Saude; 1986.

BRASIL. Constituigdo da Republica Federativa do Brasil. Brasilia; 1988.

BARCHIFONTAINE CP. Etica e Gestdo Empresarial em Satde. Sdo Paulo: Centro Universitario
Sao Camilo/Loyola;2005.



sentimentos e expectativas ou quando os pacientes “nem sequer sao informados
sobre o0 que esta sendo feito com eles”.

O Ministério da Saude, preocupado com essa questao, publicou em 2000 um
Manual de Humanizagdo. A comunidade quer um SUS humanizado e o governo
entende que essa tarefa convoca a todos: gestores, trabalhadores e usuarios.

As dificuldades da humanizacdo sdo devido ao excesso de demanda ou a
caréncia de condi¢gdes gerenciais, técnicas e de materiais. Os profissionais e
pacientes passam a se relacionar de forma desrespeitosa e impessoal, devido ao
cansago, ao descompromisso, ao acumulo de irritabilidade. Para atender a esse
desejo, construiu-se uma politica nomeada

Politica Nacional de Humanizac&o da atencéo e gestdo do Sistema Unico de
Saude — HUMANIZASUS. E uma proposta de uma nova relacéo entre o usuario, os
profissionais que atendem e a comunidade que visa a integralidade, a
universalidade, ao aumento da equidade e a incorporagdo de novas tecnologias e
especializagdo dos saberes. Todos juntos para que o SUS seja mais acolhedor, mais

agil, com locais mais confortaveis para que atenda bem a toda a comunidade?’

METODOLOGIA

A metodologia adotada na formulagéo do trabalho foi baseada em pesquisas
bibliograficas através de consultas a livros, revistas e artigos publicados na Internet.
A pesquisa bibliografica foi desenvolvida com base em material ja elaborado,
constituido principalmente de livros e artigos cientificos.

Boa parte dos estudos exploratérios pode ser definida como pesquisas
bibliograficas [...] A sua principal vantagem reside no fato de permitir ao investigador
a cobertura de uma gama de fendbmenos mais ampla do que aquela que poderia
pesquisar diretamente?®

A Internet, rede mundial de computadores, tornou-se uma indispensavel fonte

de pesquisa para os diversos campos de conhecimento. Isso porque representa hoje

2’DIAS MCIM. Analise comparativa dos beneficios propostos na adogio do Programa Nacional
de Humanizagao da Assisténcia Hospitalar em Hospitais Publicos com o foco na relagédo das
estratégias de negdcios e de Tl para os pacientes da terceira idade. 2007.

BGIL AC. Como elaborar projetos de pesquisa. 4 ed. Sdo Paulo: Atlas; 2002.



um extraordinario acervo de dados que esta colocado a disposicdo de todos os
interessados, e que pode ser acessado com extrema facilidade por todos eles,
gracas a sofisticacdo dos atuais recursos informacionais e comunicacionais
acessiveis no mundo inteiro?®

A presente pesquisa € de natureza descritiva e abordagem qualitativa. A
natureza descritiva tem como objetivo primordial a descrigdo das caracteristicas de
determinada populagdo ou de determinado fendbmeno uma de suas caracteristicas
mais significativas esta na utilizagao de técnicas padronizadas de coleta de dados,
tais como: questionario e observacgao sistematica.

Os dados qualitativos representam descricdes de coisas sem a atribuicao
direta de numeros [...] geralmente sdo coletados utilizando-se algum tipo de
entrevista nao estruturada [...] Sdo coletados por meio do registro de palavras e, as
vezes, de imagens. Oferecem informacbdes aprofundadas sobre algumas

caracteristicas, as técnicas de coletas sdo menos estruturadas e exigem

interpretacéo subjetiva®

RESULTADOS

Em alguns casos, humanizagédo equivale a melhorias na estrutura fisica dos
prédios. Sem duvida, sdo medidas relevantes numa instituicdo. No entanto, podem
ser fatores meramente pontuais se nao estiverem inseridos em um processo amplo
de humanizacao das relagdes institucionais.

Essa nova tendéncia, que traz em sua esséncia a humanizacdo do ambiente
hospitalar, pode parecer luxo para alguns, mas a receptividade dos clientes de
saude ao tratamento e a satisfacdo observada facilitaram muito o servico médico e
diminuiram, consideravelmente, os quadros depressivos.

Mudancgas na arquitetura, programacéao social, servicos de hotelaria, quadro
em exposicao, musica ambiente, restaurante, piano-bar e apresentagdes de musico
fazem com que alguns hospitais deixem de ter cara de hospital.

Boeger, 2005 descreve algumas agdes encontradas nos hospitais como forma

de humanizar o ambiente: criar espagos especiais relaxantes para acompanhantes;

293EVERINO AJ. Metodologia do trabalho cientifico. 22a ed. Sdo Paulo: Cortez; 2008.
HAIR J, Money A, Babi B, Samouel P. Fundamentos de Métodos de Pesquisa em Administragio.
Sao Paulo: Bookman; 2005.



design arredondado, mobiliario moderno; rodapés arredondados para n&do acumular
sujeiras; quadros e telas para esconder a “régua de oxigénio “

O Programa Nacional de Humanizagao da Assisténcia Hospitalar — PNHAH,
preconiza: criar uma cultura de humanizagao, partindo do que ja é feito nesse
sentido, criar uma filosofia organizacional que promova a conjugacéo cotidiana do
verbo humanizar.

A preocupagdo é com a continuidade da humanizagdo da assisténcia
hospitalar, que supere as descontinuidades que as mudancgas de diregao, chefia ou
governo geralmente provocam. Dias, 2007 descreve algumas ag¢des que podem ser
realizadas para humanizar o ambiente hospitalar, tais como atividades
complementares, mudancgas de layouts associada a hotelaria hospitalar, treinamento
efetivo aos profissionais envolvidos no processo de cuidar entre outras®'

Apesar dos avangos acumulados, hoje, a saude publica ainda enfrenta
fragmentacdo dos processos de trabalho e das relagdes entre os diferentes
profissionais, fragmentagdo da rede assistencial, precaria interagdo nas equipes,
burocratizacado e verticalizacdo do sistema, baixo investimento na qualificagdo dos
trabalhadores, formacao dos profissionais de saude distante do debate e da
resultante de ag¢des consideradas desumanizadas na relagdo com os usuarios do
servigo publico de saude. Hoje em dia, com um pouco de criatividade, parcerias e
boa vontade dos colaboradores, € realmente possivel desenvolver esse servigo nas
instituicdes publicas de saude. Por exemplo, providenciando: — cadeiras nas areas
de espera; — reducao de filas com marcacao de consultas nos postos de saude ou
por telefone; — bancas moveis, para vender jornais e revistas nos corredores; —
atividades como palestras, cursos rapidos (ministrados pelos profissionais da
instituicdo); — aquisigdo de novos equipamentos médico-hospitalares; — abertura de
NOVOS Servigos.

Tais beneficios, aparentemente simples, trazem um reflexo muito grande na
diminuicdo da angustia e um aumento significativo na humanizagéao da instituigao.
Outras acdes mais complexas, também ajudariam a humanizagao da saude publica:
— contratagdo de profissionais suficientes para atender a demanda da populacao; —
melhoria dos saléarios, das condigdes de trabalho e da imagem do servigo publico de
saude junto a populagdo. Espera-se com a implantagdo desses programas a oferta
de

¥IDIAS MCIM. Analise comparativa dos beneficios propostos na adogio do Programa Nacional
de Humanizagao da Assisténcia Hospitalar em Hospitais Publicos com o foco na relagédo das
estratégias de negécios e de Tl para os pacientes da terceira idade. 2007.



um tratamento digno, solidario e acolhedor por parte dos que atendem o usuario ndo
apenas como direito, mas como etapa fundamental na conquista da cidadania.
Nesse sentido, as instituicdbes de assisténcia publica de saude se
fundamentam faz dois séculos pelos critérios de bem-estar geral, urgéncia social e
de felicidade e interesse comuns. E suas agbes, campanhas e programas partem
das certezas de que sempre atuam em nome e pelo bem daqueles a quem
pretendem ajudar, sendo que supde conhecer esse bem de um modo claro e

distinto, sem necessidade de consultar antes aos “beneficiados”.

CONSIDERAGOES FINAIS

A Humanizagdo nos hospitais € de suma importancia, por isso, de nada
adianta ter boas instalacbes e equipamentos modernos se o paciente/cliente nao for
bem atendido desde a hora que chega ao hospital até a sua alta. Esse processo é
um fator intrinseco, um bom atendimento, cortesia, respeito, estrutura fisica, sao
fundamentais para que os clientes se sintam satisfeitos, amenizando sua dor e
sofrimento pelo trauma da internagdo. O novo perfil do publico de saude pagante é
exigente quanto a qualidade de produtos e servigos. Existe uma maior preocupagao
na busca de uma instituicdo onde o cliente se sinta seguro, confortavel e encontre
um atendimento humanizado.

A introducdo de novas abordagens de gestéo, portanto, tornou-se necessaria
para explorar as possibilidades que um hospital pode dispensar aos pacientes. Tal
busca, tem reintroduzido medidas que retomam a questdo da hospitalidade.
Entende- se por hotelaria hospitalar todas as areas de apoio ao cliente interno e
externo, exceto a area assistencial. A principal vantagem apontada na hotelaria
hospitalar reside em oferecer algo captado com antecipagéo, personalizado e
esforgado. Isso ocorre apés o entendimento das necessidades e desejos dos
clientes nas interagdes, desde que o0s servigos ndo sejam automaticos e robotizados.

Os conceitos de humanizagao e de hotelaria aparecem no planejamento
estratégico do hospital em estudo como fatores chaves que precisam ser revistos e
trabalhados como parte fundamental do crescimento da empresa. O envolvimento
dos clientes internos e externos, seja por meio de pesquisas de satisfagcdo ou
através de sugestdes, é fundamental dentro do processo decisorio. O ambiente

hospitalar é



conhecido como um lugar frio, onde as pessoas nao desejam permanecer por muito
tempo. Conclui-se que o atendimento por parte dos colaboradores deve ser
realizado para atender as necessidades do paciente/cliente, os colaboradores
devem ser treinados com programas de exceléncia no atendimento, desde os
recém-admitidos até os colaboradores com mais tempo na instituigao.

O fator Humanizacgao € um grande diferencial quando se fala de concorréncia,
a instituicdo que se preocupa com o bem-estar dos seus clientes, conquista
credibilidade da sociedade. Acredita-se que se a instituicao trabalhar os pontos
essenciais para implementagcdo da humanizacdo atendendo plenamente todos os

seus clientes sera melhor avaliada gerando fidelizagéo.
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