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HUMANIZACAO E GESTAO HOSPITALAR
HUMANIZATION AND HOSPITAL MANAGEMENT

Daniela de Bona;, Suzinara Beatriz Soares de |

! Aluna do Curso de Especializacdo em Gestdo da Organizacdo PUblica em Salde da Universidade
Federal de Santa Maria.

? Enfermeira. Professora Adjunta do Curso de Enfermagem e do Curso de Especializacdo em Gestdo
da Organizacéo Publica em Saude da Universidade Federal de Santa Maria.

Resumo: Neste artigo sera feito um resgate tedrico entre a gestdo em salde e humanizagéo
hospitalar, sempre salientando a importancia da mesma para o bem estar do paciente e da
equipe de trabalho que presta assisténcia. Hoje o gestor em salde é o responsavel pela busca
constante de melhoria do atendimento, planejamento e atividades de assisténcia a saude
dentro da instituicdo. A metodologia usada neste artigo sera pesquisa bibliografica de natureza
descritiva. Quando acontece uma assisténcia hospitalar humanizada traz alegria, seguranca e a
certeza de um servigo de qualidade para quem presta e consequentemente para quem recebe o
tratamento.

Descritores: Humanizagdo; gestdo em saude; hospital; paciente e assisténcia.

Abstract: This article is a theoretical rescue of health management and hospital
humanization, always stressing the importance of it for the welfare of the patient and the team
that provides assistance. Today the health manager is responsible for the constant search for
improved customer service, planning and health care activities within the institution. The
methodology used in this article will be bibliographical research of descriptive nature. When
there is a humanized hospital care brings joy, security and assurance of a quality service to
those who provide and consequently to who gets treatment

.Descriptors: humanization; health management; hospital; patient and care.



1 — Introdugéo

Este artigo apresenta um resgate tedrico entre gestdo em salde e humanizagédo
hospitalar, ou seja, salienta a importancia da humanizacao hospitalar no bem estar do paciente
internado ou simplesmente daquele que busca um atendimento de qualidade e eficaz e
também da equipe de trabalho que necessita de um ambiente adequado para a realizacdo do
trabalho.

Por muitas décadas o hospital era considerado somente como um deposito de enfermos
que ndo possuiam recursos financeiros para fazer um tratamento particular, ou seja, o hospital
tinha como finalidade mais o social do que o terapéutico e ndo se falava em humanizagéo
hospitalar. Mas nos tempos atuais os pacientes/clientes estdo percebendo a necessidade de se
sentirem mais acolhidos e estar em um ambiente mais humanizado. (LOUZADA; STANG,;
CALABREZ; 2008)

As instituicdes de salde tanto as publicas como as privadas estdo se adaptando a essas
novas exigéncias do mercado. O aspecto humano dentro das instituicdes hospitalares €
considerado um diferencial, cuidados especiais com 0s pacientes/clientes vai melhorar seu
bem estar, mas para que isso aconteca precisamos ter uma gestdo hospitalar que esteja
preocupada com esse processo de humanizacgdo. (LOUZADA; STANG; CALABREZ, 2008)

Hoje a gestdo contemporanea esta voltada para uma administracdo participativa. Com
inovacdo nas relacGes humanas, confiando que o individuo é capaz de atuar como agente de
mudanca dentro de seu local de trabalho. Neste tipo de gestdo os profissionais sdo vistos
como atores principais da instituicdo e estas quando deixam de administrar pessoas e passam
a administrar com as pessoas demonstram reconhecer a criatividade e habilidades mentais de
sua equipe. Para Santos, o administrador eficaz precisa penetrar na realidade das coisas, ter
equilibrio e habilidades pessoais, adquirir técnicas para decidir sabiamente, interpretando os
sinais, as informacoes e as situa¢des. (SANTOS, 2002)

Dessa forma, 0 processo de humanizagdo implica basicamente na evolugéo do homem,
ja a humanizacdo na saude é uma mudanca na gestdo dos sistemas de salde e de seus
servicos. E através dessa mudanca que seré alterado o modo como os usuarios e trabalhadores
da area da satde vdo interagir entre si. Portanto a humanizacdo na area da salde tem como
principal objetivo fornecer um melhor atendimento dos pacientes e melhores condi¢bes de
trabalho para as equipes envolvidas. Segundo Elias “por humanizagdo entendemos a
valorizacdo dos diferentes sujeitos implicados no processo de producdo da salde: usuérios,
trabalhadores e gestores” (2015;p.02).

Em 1990, a Lei 8.080, que regulamentou o SUS, determinou a criagcdo de comissdes
intersetoriais subordinadas ao Conselho Nacional de Saude. No mesmo ano, a Lei 8.142
definiu duas instancias colegiadas: as Conferéncias de Saude e os Conselhos de Saude. Os
Conselhos de Saude — constituidos em 50% por representantes dos usuarios e em 50% por
representantes do governo, prestadores de servigos e profissionais de salude — sdo 0Orgaos
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deliberativos encarregados de normatizar, recomendar, promover diligéncias, formular
estratégias e controlar a execucdo da politica de satde. As decisbes devem ser referendadas
pelos niveis estadual e municipal de salde e as suas principais estratégias de acdo sdo a
negociagdo politica, a acdo judicial e o acionamento do Ministério Publico quando as
resolucdes nao sdo cumpridas.(BRASIL, 2000)

O objetivo geral deste artigo é identificar o papel do gestor em saude frente a questdo
da humanizacéo na area hospitalar. E os objetivos especificos sdo: identificar as publicacdes a
cerca do tema e 0s aspectos importantes que envolvem o conceito de humanizacdo da
assisténcia hospitalar no atendimento dos pacientes e discutir a importancia do gestor em
salde e de sua equipe de profissionais na consolidacdo da humanizacao hospitalar.

Sendo assim, a razao de realizar este estudo fundamenta-se no conhecimento que sera
construido no ambito do servico publico de salde que se tornou ndo apenas mais complexo,
mas sim dimensionado racionalmente em todas as suas especificidades.

2 - Gestao Hospitalar e Humanizacao

Nos ultimos tempos estamos vivendo um processo de redemocratizacdo do pais onde
destacamos a forma definitiva na sociedade brasileira o ideal democratico e participativo de
toda a populagdo. Nesse modelo de sociedade surge o Sistema Unico de Satde que tem como
objetivo principal de atender a demanda do povo que tanto carecia de uma assisténcia digna
de saude sob uma forma de gestdo participativa onde os usuéarios, trabalhadores e gestores
poderiam ter uma participacao efetiva e direta no novo modelo de salude publica global, ou
seja, € um projeto que consagra os principios da universalidade, equidade e integralidade da
atencdo a saude de toda a populacao brasileira.

Dessa forma, quando um gestor em salde assume sua funcdo no setor publico deve
estar informado referente a cultura organizacional que € pregada no ambito de sua
organizacdo. A gestdo em salde publica é considerada muito complexa e exige habilidades e
uma qualificacdo continua para que se possa atender a legislagdo que consta do Direito
Administrativo. Segundo a Lei 8.080/90 e a Lei 8.142/90 (Lei Organica da Saude). “O
Sistema de saude requer uma sensibilidade agucada do gestor e técnico em salude, devendo
estar preparado para uma medicina preventiva e curativa e para um cliente que esta inserido
em um ambiente democratico e globalizado”. (MACEDO; CARVALHO; COUTINHO. 2014)

Hoje os desafios para um gestor em salde sdo diversos, este precisa ter em mente que
estamos trabalhando com vidas, é necessario ser ético. Também precisa ser levado em conta
todas as peculiaridades da regido onde esta inserida a organizacdo de saude e atender os
aspectos legais, éticos e morais da gestdo publica sem com isso prejudicar a qualidade dos
produtos adquiridos e consequentemente dos servigos que sdo prestados na &rea da salde.
(MACEDO; CARVALHO; COUTINHO. 2014)



O nosso mercado hoje esta sempre em busca da exceléncia na qualidade dos servi¢os
prestados dentro da area da saude e isso se deve porque 0 nosso cliente esta a cada dia mais
esclarecido e exigente. Uma vez o profissional de salde bastava ser um técnico competente
para obter o reconhecimento do paciente, da familia do mesmo, da equipe de trabalho e da
instituicdo, mas hoje estes especialistas estdo cada vez mais sendo cobrados para serem
gestores eficientes e eficazes e precisam trabalhar sempre com foco nos resultados. Portanto o
sistema de satde vive um momento transformador, onde requer uma sensibilidade agucada do
gestor técnico em saude devendo estar preparado para uma medicina preventiva e curativa e
para um cliente que esté inserido em um ambiente democrético e globalizado, onde o avango
tecnoldgico permite o acesso a informagdo, tornando-o critico na qualidade do servigo
prestado pelo 6rgdo responsavel pela promogdo, protecdo, recuperacao e reabilitagdo da salde
da populacédo. (MACEDO; CARVALHO; COUTINHO. 2014).

Sendo assim, a administracdo publica tem como interesse a coletividade e procura
fazer a defesa do bem comum que sdo fundamentados nos principios de legalidade,
impessoalidade, moralidade, publicidade, finalidade, indisponibilidade e igualdade conforme
0 Art. 37 da Constituicdo da Republica Federativa do Brasil, de 05 de outubro de 1988, que
norteiam a gestdo publica. Conforme Santos (2006):

(...) podemos dizer que o governo € a atividade politica e discricionaria e com
conduta independente, administracdo e atividade neutra normalmente vinculada a lei
ou norma técnica, € conduta hierarquizada, quanto a gestdo esta implica o
atendimento aos seguintes pardmetros bésicos: traducdo de missdo, realizacdo do
planejamento e controle; administracdo de recursos humanos,  materiais,
tecnoldgicos e financeiros; isencdo de cada unidade organizacional no foco de
organizacdo; e tomada de decisdo diante de conflitos internos e externos”
(SANTOS, 2006, pag. 12)

Com isso, podemos dizer que a busca de competéncias dos gestores publicos na area
da saude e cada vez maior, hoje o gestor deve estar atento para suas relagdes comerciais, deve
também observar 0s interesses que estdo embutidos nas negocia¢es para com isso poder
preservar o patriménio publico e a seguranca nacional brasileira. O gestor em salde também
precisa levar em conta que uma unidade de saude tem que atender as normas da vigilancia
epidemiologica, sanitaria e ambiental. E segundo a Biblioteca Virtual de Satde (2008) “as
politicas publicas de saude correspondem a todas as acGes de governo que regulam e
organizam as fungdes publicas do estado para ordenamento setorial”.

As atividades de gestdo em salude é muito importante para gerencia dos recursos
humanos dentro da instituicdo para que o gestor em saude tenha a possibilidade de administrar
o trabalho dos profissionais envolvidos com as atividades de assisténcia a saulde,
planejamento e atividade administrativa.

A gestdo dos recursos humanos vem sendo considerada ao lado da descentralizagéo,
uma das questdes mais complexas e que vem sofrendo maior processo de desregulamentacéao
dentro da politica de reforma do pais e do estado. Segundo Scalco, Lacerda, Calvo (2010; p.
603):



Muitos séo as dificuldades nessa area, o que representa um desafio a ser superado
pela gestdo das trés esferas do governo, uma vez que a producdo de servicos de
salde depende ndo somente de materiais e estruturas fisica e tecnoldgica, mas
também de profissionais qualificados e motivados para transformar insumos em
resultados

O gestor em saude é responsavel pela busca constante de melhoria, articulando de
maneira eficiente com recursos a serem utilizados, mantendo o equilibrio e atendendo as
necessidades basicas do paciente e de sua equipe de profissionais. Através dessa percepcao o
gestor hospitalar vai obter um retorno de todos os investimentos feitos na institui¢éo.

Para que o gestor hospitalar possa exercer sua funcao é necessario saber coordenar as
atividades para atingir objetivos, promover programas de capacitacdo dos profissionais para
gue 0s mesmos acompanhem as inovagOes nas areas da saude, administracdo hospitalar além
de promove a motivacdo do pessoal de modo que os colaboradores exercam suas fungdes com
entusiasmo.

O gestor hospitalar precisa conhecer os aspectos éticos e legais que envolvem a
instituicdo onde trabalhamos com o seguinte principio que saude é um direito de todos onde a
dignidade da pessoa seja respeitada e que o atendimento seja garantido de forma eficiente e
humanizado. Portanto a grande tarefa do gestor hospitalar e procurar aliar as fungdes com os
recursos disponiveis dentro da instituigao.

O historico do hospital serve como justificativa para a importancia da humanizagéo
hoje, porque com o desenvolvimento da medicina o hospital vem assumindo novas
caracteristicas superando a distingdo que existia entre atendimento curativo e preventivo. Hoje
0 hospital deve atuar em todos os servicos de salde, ou seja, desde a prevencdo até a
reabilitacdo. Isso foi expresso por Campos (1995) quando fez referencia ao conceito de
hospital definido pelo Ministério da Saude como:

[....] parte integrante de uma organiza¢do médica, social, cujo funcdo bésica consiste
em proporcionar & populagdo assisténcia médico-sanitaria completa, tanto curativa
como preventiva, sob quaisquer regimes de atendimento, inclusive o domiciliar, e
cujos servicos externos irradiam até o &mbito familiar, constituindo-se também em
centro de educagdo, capacitacdo de recursos humanos e de pesquisas em saude, bem
como de encaminhamentos de pacientes, cabendo-lhe supervisionar e orientar os
estabelecimentos de salde a ele vinculados tecnicamente (p. 20)

O hospital é considerado um prestador de servicos no campo assistencial, na
prevencdo e restauracdo da saude, devendo proporcionar meios para pesquisas e ensino em
todas as atividades que estdo relacionadas a satde e sua gestdo. No terceiro milénio Mezzomo
(2003) cita que a Organizacdo Mundial de Saude — OMS: “diz que o hospital é parte
integrante de um sistema coordenado de saude cuja fungdo é dispensar a comunidade
completa assisténcia médica, preventiva e curativa, incluindo servigos extensivos a familia
em seu domicilio e ainda um centro de formacgdo dos que trabalham no campo da saude e
para as pesquisas biossociais” (p. 20).

Podemos dizer que o hospital é considerado o retrato da fragilidade fisica dos
individuos, mas ao mesmo tempo é considerado um espago de busca e luta contra os males e
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problemas. E aqui que vemos claramente a fraqueza e a forga do ser humano na luta para
vencer a morte, com isso o0 lado da humanizagdo pode fazer falta. Portanto humanizar no
hospital e muito mais que tornar humano é acao solidaria que promove o cuidar.

Com isso, o processo de humanizacdo em saide implica na evolugdo do homem e na
forma de gestdo dos sistemas de saude e seus servicos, mudando a forma como o0s
trabalhadores e usuérios interagem entre si, ou seja o principal objetivo da humanizacdo da
saude e fornecer um bom atendimento aos seus usuarios e melhores condicdes de trabalhos
para seus profissionais.

Dessa forma, o Ministério da Salde através de seu Programa Nacional de
Humanizacdo da Assisténcia Hospitalar — PNHAH salienta que o desenvolvimento cientifico
e tecnologico vem trazendo uma serie de beneficios para a assisténcia hospitalar e diz que:
“humanizar em salde é resgatar o respeito a vida humana, levando-se em conta as
circunstancias sociais, éticas, educacionais e psiquicas, presente em todo o relacionamento
humano” (Brasil. 2000). Esse programa nacional de humanizagdo da assisténcia hospitalar
procura englobar acgdes integradas para uma melhoria na qualidade dos servigos prestados e o
aprimoramento das relagcGes interpessoais dentro do ambiente hospitalar. O desenvolvimento
das acdes propostas pela Politica de Humanizacdo da Assisténcia a Saude (PHAS) tem como
principios fundamentais o respeito as especificidades de cada instituicdo, estimula a
cooperacdo entre as mesmas pela troca de experiéncias produzidas, que visam a qualificacdo
do servico publico de saude.

Essa politica de humanizacdo da assisténcia a saude nos oferece uma diretriz que
contempla todos os projetos de carater humanizador que sdo desenvolvidos nas instituicGes de
salde, onde estimula a criagdo e sustentacdo permanente de espacos de comunicacdo e
divulgacdo que faculte e estimule o dialogo, o respeito, a livre expressdo e a solidariedade.
(BRASIL, 2000)

Sendo assim a humanizacdo é um direito institucionalizado pela Constituicdo
Brasileira em seu Artigo 196 (Brasil, 1988) onde afirma que a saude é direito de todos e dever
do Estado, garantindo politicas sociais e econémicas que visem a reducdo do risco de doenca
e de outros agravos ou acesso universal igualitario as acbes e servigos para sua promogéo,
protecdo e recuperagdo. Com isso a politica de humanizacdo se tornou mais intensa tendo
como sua base 0s preceitos constitucionais.

Este programa diz que ndo é suficiente apenas olhar para o paciente, mas também esta
preocupado com a humanizagéo das condicdes de trabalho dos profissionais que atuam dentro
dos hospitais, mas aponta diferentes parametros para a humanizacgéo da assisténcia hospitalar
em trés grandes areas sendo elas: acolhimento e atendimento dos usuarios; trabalho dos
profissionais e logicas de gestdo e geréncia. Segundo o Ministério da Saude: “Os funcionarios
que se sentem respeitados pela instituicdo prestam atendimento mais eficiente” (BRASIL,

2000).

O Plano Nacional de Humanizacdo da Assisténcia Hospitalar que foi dirigido aos
hospitais da rede publica tem como objetivos: fortalecer e articular todas as iniciativas de
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humanizacgdo j& existentes na rede hospitalar publica; melhorar a qualidade e a eficacia da
atencdo dispensada aos usuarios da rede hospitalar brasileira credenciadas ao SUS;
modernizar as relacfes do trabalho no @mbito dos hospitais publicos, tornando as instituicdes
mais harmonicas e solidarias, de modo a recuperar sua imagem publica junto a comunidade;
capacitar os profissionais dos hospitais para um novo conceito de atencdo a salde que
valorize a vida humana e a cidadania; conceber e implantar novas iniciativas de humanizacgéo
nos hospitais que venham a beneficiar os usuarios e os profissionais de saude; estimular a
realizacdo de parcerias e trocas de conhecimento e experiéncias nesta area; desenvolver um
conjunto de indicadores e parametros de resultados e sistemas de incentivos ao tratamento
humanizado e por fim difundir uma nova cultura de humanizacdo na rede hospitalar
credenciada ao SUS.

Com isso, a humanizagéo hospitalar se tornou uma aliada para a melhora, recuperacéo
e satisfacdo do paciente. A assisténcia humanizada transmite alegria e seguranca por parte de
guem presta o atendimento, mas ndo uma alegria superficial, mas um sentimento de esperanca
a cada pequeno gesto. E a questdo da seguranca do paciente esta nas respostas firmes para
cada duvida do paciente, no cumprimento de horarios e na competéncia que os profissionais
demonstram. (MEZZOMO; 2003). Segundo Mezzomo (2003): no Cédigo de Etica Moderna
que foi estabelecido em Londres, este recomenda que os profissionais médicos devem sempre
ter presente o cuidado de conservar a vida humana, e que deve ao seu paciente completa
lealdade e empregar todos os recursos disponiveis na ciéncia para a recuperacdo de seu
paciente.

Para humanizar nosso ambiente hospitalar podemos promover varias agdes como: ter
um canal para sugestdes e reclamacdes e ouvidoria; comemorar o0 aniversario dos pacientes
internados através de fotografia, promover atividades Iudicas tanto para os pacientes como
para os profissionais que trabalham na instituicdo, ter uma brinquedoteca, os doutores da
alegria onde o objetivo principal e a diversdo com o intuito de melhorar a qualidade de vida
dos pacientes. Boeger et al Pinochet e Galvdo (2010) descreve algumas acdes que sdo
encontradas em diversos hospitais como forma de humanizar o ambiente hospitalar, criando
espacos especiais relaxantes para acompanhantes e pacientes, mobilidrio moderno, quadros e
telas para esconder a régua de oxigénio (PINOCHET; p. 504).

Entdo humanizacdo que esta diretamente voltada ao paciente, compreende uma relacdo
efetiva do cuidado, que podemos traduzir na acolhida, na ternura, na sensibilidade, no respeito
e na compreensdo do ser doente e ndo somente da doenca. O significado da proposta de
humanizacdo ndo inclui somente as atribui¢fes técnicas das equipes profissionais, mas na
capacidade de compreender o paciente enquanto ser humano com suas crengas, desejos,
valores e suas perspectivas quanto ao tratamento.

Dessa forma, a humanizacdo e a valorizacdo dos diferentes sujeitos implicados na
producdo da saude sendo eles, os usuarios (pacientes), trabalhadores (medicos, enfermeiros,
técnicos) e seus gestores. E os valores que norteiam essa politica de humanizacao hospitalar
sdo a autonomia e 0 protagonismo dos sujeitos e a co-responsabilizacdo entre elas, e 0
estabelecimento de vinculos solidarios e a participagdo coletiva do processo de gestdo. Alves
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(2004) salienta que as pessoas que procuram o0s servigos de um hospital normalmente se
encontram debilitados, fragilizados e assustados, fisica e emocionalmente. Nesse estado
esperam ser bem tratadas e compreendidas por profissionais preparados e qualificados (p. 17).

A humanizagéo da assisténcia hospitalar deve ser estudada, buscada e entendida como
um dos atributos da qualidade do servi¢o que resulta em mudancgas nas relagdes de trabalho
dos profissionais e nas condi¢Ges de atendimento. As autoras Morita, Marx e Bento dizem que
humanizar deve significar mudancas de paradigmas de gestao, possibilitando aos profissionais
uma participacdo mais efetiva nos processos que envolvem tomadas de decisdes, definicdo de
tarefas e construcéo de projetos inerentes a sua esfera de acao (2003).

Essas mesmas autoras reforcam que a humanizacgéo deve ser entendida como um valor
na medida em que resgata o respeito a vida humana, alcancando dimensGes com
circunstancias sociais, éticas, educacionais e psiquicas, que estdo presentes em todos o0s
relacionamento humano. O principal aspecto que envolve a humanizacao esta fundamentada
no fortalecimento do comportamento ético, em articular o cuidado técnico-cientifico ao
cuidado que incorpora o acolhimento e o respeito ao outro como ser autbnomo e digno
(2003).

Através do contato direto com os seres humanos vai colocar o profissional de satde
diante de sua prépria vida, saude, doenca, conflitos e frustracfes e se ndo tiver um ambiente
hospitalar humanizado e com boas condicGes de trabalho esse profissional vai acabar ficando
doente ou desmotivado para exercer sua fungdo. Sendo assim a funcgdo do gestor hospitalar e
cuidar de quem cuida, promovendo condi¢bes suficiente para desenvolver projetos de acdes
em prol a humanizacéo da assisténcia.

Portanto a humanizagdo precisa caminhar cada vez mais para constituir-se como
vertente organica do sistema de satde. E como politica esta precisa traduzir principio e modos
de operar no conjunto das relagbes entre profissionais de saude e 0s usuarios dos servicos,
mas também com profissionais de diferentes areas e com diversas unidades e servigos de
salde. E segundo a Politica Humaniza SUS, a humanizacdo supde troca de saberes, incluindo
os dos usuarios e sal rede social, dialogo entre os profissionais e modos de trabalhar em
equipe (BRASIL, 2005)

Humanizacdo pode ser entendida como uma estratégia de interferéncia no processo de
producdo de salde, ou seja, sempre levando em conta que quando 0s sujeitos sociais se
mobilizam estes sdo capazes de modificar a realidade. Entdo podemos dizer que a
humanizacdo em saude é uma rede de construcdo permanente de lacos de cidadania, a forma
de olhar de cada sujeito, sua historia de vida ou mesmo como sujeito no coletivo e com
muitos historias de vida.

Dentro da humanizacdo temos varias definicdes de autores como: Lepargneur (2003)
que diz que humanizar é saber promover o bem comum acima da suscetibilidade individual
ou das conveniéncias de um pequeno grupo. Ja para Pessini (2002) é possivel e adequado para
a humanizacgdo se constituir, sobretudo, na presenca solidaria do profissional, refletida na
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compreensdo e no olhar sensivel, aquele olhar de cuidado que desperta no ser humano
sentimento de confianga e solidariedade.

A humanizacdo dentro dos hospitais esta voltada para um processo de educagédo e
treinamento das equipes de salde e nas intervencdes estruturais que fazem da experiéncia com
a hospitalizacdo ser mais confortavel para os pacientes.

Hoje a humanizacdo hospitalar esta cada vez mais presente entre os profissionais,
pacientes e familiares. Os pacientes e seus familiares acabam encontrando no hospital um
lugar onde ameniza o sofrimento e diminui toda a tenséo vividas por eles. Conforme Duarte
(2005) “a humanizag¢do no hospital ¢ importante pois o paciente passa a ser tratado como
pessoa que €, com todos os tipos de sentimentos, que a interacdo pode suscitar e ndo mais
como apenas um doente”.

A humanizagdo hospitalar deve partir do seguinte principio e que cada paciente
necessita continuar vivendo como ser humano, levando em consideracdo seus valores de
referencia e o conjunto de suas possibilidades de funcionamento, ndo somente as psicoldgicas
como as mentais também.

Uma das principais metas da humanizacao hospitalar é a dignidade do ser humano e o
respeito por seus direitos, onde a figura humana, precisa ser considerada em seus multiplos
aspectos, e considerada em primeiro lugar. Dessa forma a dignidade da pessoa, sua liberdade
e seu bem estar sdo fatores que necessitam ser observados na relacdo paciente-equipe de
salde. E segundo Martin (2003) a humanizacdo hospitalar pode ter varias motivacdes:
terapéuticas, financeiras, humanitarias e éticas conforme o quadro abaixo.

Motivagdes para humanizagdo hospitalar

Motivacao Contexto

Terapéutica Melhor recuperacdo da salde num ambiente agradavel e onde existe
valorizagdo pessoal

Financeira Boa hotelaria, decoragdo de bom gosto, proporcionando diversos servicos

Humanitaria Convicgbes humanitérias sobre a dignidade e o valor do ser humano.
Sensivel as necessidades ndo semente fisicas, mas emocionais e sociais do
doente

Etica Baseada em valores, normas, direitos e deveres para orientar nosso
comportamento, ndo se preocupando com as coisas como sdo, mas com as
coisas como podem e devem ser.

Adaptado de Martin (2003)

Uma das grandes preocupacdes na questdo da humanizacdo hospitalar ndo € somente
curar a doenga, mas € necessario curar o doente, porque quando a cura ndo é mais possivel a
ciéncia e incapaz de resolver o problema trazido pela doenca, mesmo assim estamos diante do
doente em sua fragilidade, dignidade e necessidade de ser amparado, cuidado e amado.
Pessini & Bertachini salientam ainda que na visdo da humanizacdo hospitalar, é importante
trabalhar a atitude dos profissionais de saude tendo-se como primeiro passo deixar de pensar e
falar do doente como se fosse um meto objeto de cuidados terapéuticos, um numero sem
nome (2004).
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Ou seja, a humanizacdo hospitalar comega com o conceito de saide como bem estar
do individuo, da pessoa doente que € promovido em todas as dimensGes fisica, mental, social
e espiritual e esse trabalho deve ser feito por toda a equipe envolvendo profissionais e
voluntarios comprometidos com a dignidade do ser humano e com a promocéo integral de seu
bem estar.

Dessa forma, a humanizagdo hospitalar tem como caracteristica a autonomia do
paciente, sendo que o mesmo participa das decisdes sobre qual o melhor tratamento a ser
realizado, onde vai ficar internado e o que vai comer e onde ira dormir. A humanizacéo nada
mais é do que o cuidado com o ser humano doente e a promogéo de sal satde. A humanizacéao
hospitalar procura criar condi¢des que respeitem o direito das pessoas, um ambiente propicio
para que o doente possa viver com dignidade e morrer com tranquilidade quando chegar a
hora.

Podemos, dizer que o conceito de humanizacao tem ocupado um lugar de destaque nas
recentes propostas de reconstrucdo das praticas de salde no Brasil, tendo como finalidade
alcangar uma maior integralidade, efetividade e acesso. Vamos apresentar dois desafios para a
construcdo de um modelo de aten¢do humanizada e a0 mesmo humanizador, a producdo de
um cuidado orientado para o reconhecimento da pessoa como pertencente a uma cultura ou
grupo étnico e de um sujeito no sentido de uma identidade a partir de uma biografia singular
capaz de dotar o mesmo de legitimidade e autonomia para cada um.

A humanizacdo potencializa as novas propostas de atencdo a salde da mulher, crianca
e da populacdo em geral, buscando sempre dar destaque para o respeito a diferenca, a
valorizacdo das capacidades dos sujeitos envolvidos (profissionais e pacientes) bem como o
aproveitamento do dialogo que permeia todas as relacdes.

No entanto para que a atencdo integral humanizada a salde aconteca e necessario
considerar a diversidade de todos os aspectos envolvidos, todos 0s niveis e esferas de gestéo,
a implementacdo das acdes, bem como a sociedade, usuarios dos servigcos de salde. Também
temos que ressaltar a importancia dos profissionais de salde na humanizacéo do atendimento,
desde o contato inicial com o paciente e seus familiares com o servico de salde, ate a
realizacdo dos procedimentos e acompanhamento.

Portanto, humanizar o atendimento na salde e enaltecer 0 comportamento ético e o
arsenal técnico- cientifico com cuidados dirigidos as necessidades essenciais dos pacientes, ou
seja, humanizar e investir em melhoria nas condicGes de trabalho dos profissionais de salde,
alcancando com isso beneficios para a satde, qualidade de vida para os usuarios, profissionais
e comunidade em geral.

Humanizar o atendimento ndo significa apenas chamar o paciente pelo nome, é
compreender os medos, as angustias e incertezas e dar apoio permanente ao mesmo.
Humanizar vai alem do atendimento fraterno e humano é aperfeicoar 0s conhecimentos,
valorizar no sentido antropoldgico e emocional todos os elementos implicados na assisténcia.
Enfim humanizacdo do atendimento, seja em salde ou em outra area é valorizar o respeito
afetivo outro, prestigiar a melhoria de vida e a relagéo entre as pessoas como um todo. Rubo e

13



Prado (2003) avaliam que é necessario que o0s gestores, reconhecendo as teorias de relacdes
humanas e visando inovagdes, deixem de administrar as pessoas e passem a administrar com
as pessoas, pois estas possuem criatividade e habilidades mentais para fazer a diferenca,
concretizando a administragdo participativa.

3 — Metodologia

O presente estudo é caracterizado por pesquisa bibliografica com natureza descritiva,
sendo este um estudo sistematizado e desenvolvido com base em material publicado em
livros, revistas, jornais e redes eletrénicas, isto €, material acessivel ao publico em geral.
Segundo Gil (1999) a pesquisa bibliografica e:

A pesquisa bibliografica é desenvolvida a partir de material ja elaborado constituido
principalmente de livros e artigos cientificos. Embora em quase todos os estudos
seja exigido algum tipo de trabalho desta natureza, hd pesquisas desenvolvidas
exclusivamente a partir de fontes bibliograficas. Parte dos estudos exploratérios
podem ser definidos como pesquisas bibliogréficas, assim como certo nimero de

pesquisas desenvolvidas a partir da técnica de analise de conteudo” (Gil, 1999, p.
50)

Através da metodologia objetiva-se descrever a complexidade de uma determinada
hipdtese ou problema, analisar a interacdo através de certas variadveis e compreender e
classificar os processos dinamicos sociais envolvidos, ou seja a metodologia € o estudo dos
métodos, especialmente dos métodos das ciéncias. E um processo utilizado para dirigir uma
investigacgdo da verdade, no estudo de uma ciéncia ou para alcangar um fim determinado.

Por outro lado sera realizado um levantamento dos conteudos relacionados a gestdo da
salde e humanizacdo hospitalar dentro do servi¢o publico na area da salide. Em fim a
elaboracdo desse estudo, necessita que seus resultados sejam satisfatorios e devem estar
baseados em um planejamento bem elaborado, reflexdes conceituais solidas e
consequentemente em conhecimento ja existentes.

Foi realizada uma busca em sites voltados para gestdo em salde e humanizacao
hospitalar no periodo de agosto a novembro de 2015, em artigos disponiveis gratuitamente e
publicados em portugués, utilizando os seguintes descritores: humanizacdo hospitalar, gestao
em saude. Também foi observado na selecdo dos artigos a pertinéncia do tema e estarem com
0 texto na integra para consulta online.

4 — Resultados

Com a palavra gestdo publica foram encontrados seis artigos referente a administracdo
publica; politicas publicas relacionadas a saiude no Brasil; introducdo a gestdo publica;
14



modelo de avaliacdo da gestdo de recursos humanos em saude e o gestor em saude no setor
publico; administrar e humanizar no hospital e administragdo de sistemas e servicos de salde:
competéncias exigidas na atualidade.

A busca com a palavra humanizagdo hospitalar encontramos varios artigos, mas para
esse artigo foram selecionados apenas doze artigos com 0s seguintes temas: atendimento
profissional humanizado; a humanizagdo no hospital; aspectos humanos na gestdo hospitalar;
fundamentos da humanizacdo hospitalar: uma visdo multiprofissional; humanizacdo no
atendimento & salde; conceito de humanizacdo e politica de humanizacdo de assisténcia a
salde.

5 — Discussao

A redefinicdo do conceito de humanizacdo deve ganhar outra amplitude quando
estamos concentrados na construgdo de politicas publicas de salde que vao resultar nas
praticas concretas dos servicos de salde, sendo elas na melhoria da qualidade de vida dos
usuarios e nas condicdes de trabalho para os profissionais de sadde. Para Selli (2003) o tema
da humanizacdo compreende um conjunto de elemento que remetem a pessoa humana como
sujeito do processo de humanizacdo. Na pratica humanitaria o profissional se permite ser
humano, sentir-se em relacdo com o outro ser também humano, manifestar sua sensibilidade,
criar empatia, estabelecer relacdo sujeito/sujeito e, desta forma tornar a acéo/intervencdo um
ato completo.

O Ministério da Saude, sendo o gestor federal do Sistema Unico de Salde, procurou
investir na melhoria da gestdo hospitalar e no atendimento oferecido a populagéo, e com isso
contribuir para uma construcao de uma cultura de atendimento mais humanizado.

Mas o ponto relevante que reafirmou a importancia do tema humanizacao foi apos as
eleicBes de 2002, onde a gestdo da salde se volta para uma nova fase de reforma sanitéria,
com uma politica de inclusdo e gestdo participativa do sistema, como esta colocado nas
Diretrizes sobre a reformulacdo dos modos de gestéo e de atenc¢do a salde, ressaltando o papel
do Ministério da Saude como gestor das mudancas em prol da descentralizacdo e da gestdo
participativa no SUS. (Brasil/MS, 20032, S/P).

Outra questdo e a gestdo focada no ser humano, onde considera o individuo por inteiro
(corpo, mente e alma) e entende que o mesmo € um agente de mudancas na instituicdo em que
estd inserido. Nesse sentido o respeito pela individualidade e o reconhecimento que cada
individuo pode contribuir com seu talento, este se torna um agente motivador para trabalhar a
humanizagdo em qualquer ambiente de trabalho, mas principalmente nos servigos de salde
onde o lado humano e muito importante.

A palavra humanizacgéo sintetiza todas as medidas, acbes e comportamentos que se
deve produzir para com isso garantir a dignidade de cada ser humano como paciente e que
15



este precisa estar sempre no centro das decisdes das equipes de saude. Ou seja, humanizar a
salde e dar qualidade nas relagcBes para que o paciente suporte as angustias diante da
fragilidade de seu corpo.

Através da rede de humanizacdo em saude, vdo se construindo lagos permanente de
cidadania, onde temos a valorizagéo de todos os sujeitos implicados no processo de produgéo
da satde, no fomento da autonomia da co responsabilidade, o estabelecimento de vinculos
solidarios e de uma participacdo coletiva no processo de gestdo. E com a consolidacdo e
expansdo dos grupos de trabalho de humanizacédo, o SUS traca metas que visam reduzir tempo
de espera para o atendimento, filas.

Portanto para implantar um atendimento humanizado € preciso iniciar a discussdo
dessa tematica durante a formacao dos profissionais de saide, de forma a prepara-los para um
desempenho pautado em valores, que primem pelos aspectos essenciais ao ser humano,
demonstrando por meio das préprias atitudes que é tratar o préximo com igualdade e como ser
humano, por que 0 mesmo possui direitos, historia de vida e expectativas, isso € realmente
humanizar. Para Ganong citado por Casate & Correa “humanizar significa reconhecer as
pessoas que buscam nos servicos de salde a resolucéo de suas necessidades de satde, como
sujeito de direitos [...] é observar cada pessoas em sua individualidade, em suas necessidades

especificas, ampliando as possibilidades para que possa exercer sua autonomia” (2005,
13(1): 105-11).

Enfim quando o gestor em salde perceber que a qualidade de seus servicos esta ligada
ao atendimento das necessidades do paciente, e que os cuidados com a competéncia, com a
atencdo e com as relacdes pessoais entre as equipes de profissionais, entre os profissionais e 0
doente e entre 0 hospital e a sociedade este consegui administrar sua instituicdo de salde
mantendo a humanizagdo como padrédo de qualidade.

6 — Conclusao

Ademais, cabe ao gestor em salde priorizar uma administragdo participativa, com
inovacéo nas relagdes humanas, promovendo oficinas de capacitacdo onde teremos como foco
principal o individuo, reconhecendo suas qualidades, habilidades e criatividade dentro do
ambiente de trabalho, ou seja com sua equipe e com 0s pacientes. J& a humanizacao no geral é
um processo de evolucdo do ser humano, mas quando falamos em humanizacéo na salde essa
passa a ser uma mudanca na gestéo e nos servigos que sao oferecidos.

Portanto o gestor em saude é o grande responsavel pela melhoria do atendimento e dos
recursos utilizados pelas equipes de trabalho e por fim a atendimento das necessidades basicas
dos pacientes e de sua equipe de profissionais, s6 assim teremos um processo de humanizacao
eficaz e mais ainda e preciso gostar de servir, de lidar com gente, ser alegre, extrovertido e
principalmente e preciso satisfazer as necessidades do cliente.
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Em fim quando acontece uma assisténcia humanizada traz alegria, seguranca e a

certeza de um servico de qualidade para quem presta e para quem recebe esse tratamento
remete com certeza uma sensacao de cuidado, lealdade e competéncia da equipe. Ou seja, a
proposta de humanizagdo nos servigos publicos de saude, configura um valor bésico para
conquistar um melhor atendimento a saude dos usuarios e nas condicBes de trabalho das
equipes. Conforme o Programa Nacional de Humanizacdo Hospitalar a humanizacdo tem
como meta uma nova cultura institucional, que possa instaurar padrbes de relacionamentos
ético entre gestores, técnicos e usuarios.
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