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Resumo

Este artigo se propGe a uma reflexdo sobre a atual realidade de como esté o atendimento dos
usudrios nas instituicbes da salde publica o que diz respeito a introdugdo da humanizacao
como ferramenta que possa melhorar este processo, onde a relacéo entre atendente e usuario
se transforme em algo que possa ser visto como humanizado, satisfazendo os usuarios e tor-
nando os atendentes valorosos dentro da instituicdo que atuam. O principal objetivo é estu-
dar os motivos que levam as unidades de salde publica a ndo possuirem um atendimento sa-
tisfatorio oferecido aos usuarios que utilizam estes servi¢cos. A pesquisa é de forma bibliogra-
fica, através de livros, teses e dissertagdes, usando-se uma abordagem qualitativa. A relevan-
cia deste estudo estd focada para a obtencédo de informacgdes para debates, induzindo para
alternativas de diversas formas para que esta problematica que aflige o processo de sistema
de atendimento no ambito das unidades de saude publica e que possa encontrar possiveis
solugdes para o problema.
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1 Introducao

A saude publica ganha cada vez mais as principais manchetes das midias nacionais. O que se
vé sdo insatisfacGes dos usuarios que definham na busca da satde publica. Onde é possivel
identificar as falhas nas unidades de saude e o péssimo atendimento. O descaso do governo,
crise financeira, crise politica e falha na gestdo das unidades de satde publica. E os usuarios,
apesar de toda a problematica, exigem dos profissionais da saide um atendimento satisfatorio,
quase humanizado. E um direito que Ihe assiste e um dever dos governantes e membros en-
volvidos.
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Em vista a essas questdes e entender o que é um atendimento humanizado na saude publica,
formulou-se a seguinte pergunta dessa pesquisa: “De que forma a satisfagdo do usuario da
salde publica deve ser solucionada?”.

O objetivo dessa pesquisa é abrir discussdes para identificar as possiveis falhas que impedem
a unidade de saude publica ter um atendimento humanizado; verificar as principais necessida-
des das pessoas que se utilizam desse servigo e quais 0s meios do atendimento humanizado
serem inseridos na saude publica de forma eficiente.

A metodologia dessa pesquisa esta estruturada como pesquisa bibliografica, onde teve o em-
basamento de varias fontes como livros, artigos, teses, dissertacbes dentre outras através de
uma abordagem de natureza qualitativa. A metodologia orienta quanto aos meios utilizados
para a realizacdo da pesquisa e o alcance do resultado do projeto, ou seja, descreve 0s proce-
dimentos que devem ser seguidos para que a pesquisa seja desenvolvida.

De acordo com Severino (2007, p. 102), “método cientifico ¢ um conjunto de procedimentos
I6gicos e de técnicas operacionais que permitem acesso &s relagdes causais constantes entre
fendmenos”.

Serdo apresentados varidveis determinantes para serem discutida referente ao tema que é o
atendimento humanizado. Pode ser utilizada como ferramenta para eficacia de satisfacdes de
pessoas nas unidades de saude publicas, pois através do embasamento tedrico é possivel ob-
servar que os diversos autores citaram o atendimento humanizado como uma ferramenta po-
derosa para eficacia de satisfacGes de usuérios do SUS.

E facil somente um gestor resolver essa problematica? A resposta é ndo. Ele precisa das pes-
soas; da conscientizacdo delas; dessas pessoas que se tornam valorosas. A humanizacdo de-
pende de nossa capacidade de falar e ouvir, do dialogo com nossos semelhantes. (BERZINS,
2003).

Existem falhas no setor publico, na gestdo, que sdo fatores determinantes para que essa pes-
quisa fosse a fundo a resolucéo do problema ou expor o que seria o ideal. H& um despreparo
da equipe, que se utilizam da tecnologia e esquece o corpo a corpo. O olhar nos olhos das
pessoas, da compaixdo, do acolhimento, da empatia, do bom ouvinte, da delicadeza de um
bom atendimento. N&o € necessario carregar no colo, bastam dar a devida atencéo as pessoas
enfermas. Que procuram solucdo a salde debilitada. Até porque ninguém vai a busca da cura
da satde quando se tem. As pessoas querem ser atendida, a demanda de doentes sdo alarman-
tes.

Do outro lado, existe o profissional que ganha baixo salario, pelas jornadas excessivas que
deixam qualquer ser humano desanimado a ponto de interferir no trabalho exercido.

E por ultimo, a gestdo das unidades de saude publica é muito importante para o direcionamen-
to dos membros da satde. A gestdo imposta € o espelho da geréncia das unidades. O modelo
de gestdo deve ser seguido desde o porteiro, aos atendentes, 0 corpo técnico e a equipe médi-
ca. E o reflexo de um bom ou mau atendimento e da satisfacdo do usuério.

Seré observada a importéncia desse artigo atraves do embasamento tedrico que promoveu
consideravelmente o que é atendimento humanizado e seus fatores.
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2 Humanizacéao no Atendimento das Unidades de Saude Publicas

Para adentrar no tema proposto por este trabalho cientifico, ndo basta apenas embasar-se em
varios fundamentos teoricos, é necessario fazer uma profunda reflexdo do verdadeiro signifi-
cado da palavra “hAumanizacdo . Para que através do conhecimento poder-se-a introduzi-la na
vida profissional. Um de seus importantes significados € torna-se humano algo, dar condi¢éo
humana a qualquer situacdo que o ser humano oferece a outro ser humano, é tratar com res-
peito e amor servicos em qualquer &mbito que se incluam o tratamento a pessoas. E dar o de-
vido acolhimento.

Porém, vérios pesquisadores conceituam, definem ou até mesmo enxergam a humanizagdo
sob um ponto de vista diferente como “um processo amplo demorado e complexo, ao qual se
oferecem resisténcias, pois envolvem mudangas de comportamento, que sempre despertam
inseguranga ¢ resisténcia” (OLIVEIRA. COLLET; VIEIRA, 2006, p. 284).

Ser humanizado é mudanca de comportamento, é se colocar no lugar de outra pessoa e uma
forma de tratamento. Toda mudanca é resistente, portanto, torna-se dificil ao ser humano fazer
um trabalho humanizado quando nédo se tem essas caracteristicas como a empatia.

Neste mundo contemporaneo a palavra humanizar estd no auge do atendimento na area da
salde, pois a satde é um dos requisitos mais importantes, pois se trata do bom funcionamento
da parte fisica e mental do ser humano. E deste requisito depende a sobrevivéncia das pessoas.

Para Campos (2003):

A tematica da humanizacao dos servicos de salde vem ganhando es-
paco nas discursdes de salde em um aspecto tdo diverso, que abarca
processos de acreditacdo hospitalar, intervengdes na linha da qualida-
de e reformulacgdes de propostas assistenciais especificas como o caso
da humanizacéo do parto, ou do atendimento a crianca.

O que se pode entender, em relacdo a esse ponto de vista, € que o atendimento humanizado
estd sendo visto de outra forma, com outra magnitude. Diga-se com bons olhos. Hoje o aten-
dimento humanizado ganha destaque nas midias, assim como a falta dele. Os meios de comu-
nicacdo e a crise na saude publica estdo cada vez mais em evidéncia. Como também o parto
humanizado, onde as poucas unidades de satde ndo trabalham essa questdo junto a sociedade.
Se for adentrar a fundo nesse assunto, ha muito que discutir. O parto humanizado é s6 umas
das problematicas no atendimento publico. A humanizacdo em salde deve ser entendida como
0 resgaste do respeito a vida humana.

2.1 Fatores que Influenciam na Execugdo de um Atendimento Humanizado

Vale ressaltar que ha alguns fatores que se somam ou se alteram na execucdo de um atendi-
mento nas unidades de saude. Podendo ser de origem ambiental, no qual faz parte a infraestru-
tura de certo local, mas também pode ser de origem humana onde entra 0 comportamento
humano de cada atendimento, podendo-se melhorar ou piorar a atividade executada. Segundo
Fontes (2001), os fatores humanos sdo evidentemente muito importantes, tanto no nivel quali-



4
POS-GRADUACAO EM GESTAO DE PESSOAS E COACHING - UNINORTE — Manaus, AM, Brasil, Abril/ 2016.

tativo quanto no quantitativo e frequentemente, decorrem de varias situaces, como as abaixo
enumeradas:

1. Despreparo emocional da equipe multidisciplinar ou, mais comumente, de alguns dos
seus integrantes;

2. Utilizacao excessiva de tecnologias sofisticadas, necessarias na auséncia de um aten-
dimento humanizado;

3. Jornadas multiplas laborais, em funcdo dos baixos salarios pagos, de toda equipe da
unidade de salde;

4. Ha, também, em algumas unidades, deficiéncias cientificas de alguns profissionais es-
pecializados;

5. Interlocucédo e sintonia dificeis entre os diversos profissionais envolvidos no atendi-
mento prestado com, obviamente, reflexos profundos sobre atendimento humanizado.

Esses sdo fatores que evidenciam a falta de humanizacdo no atendimento publico. O compor-
tamento, a tecnologia, longas jornadas de trabalho e insatisfacdo com o salario, profissionais
com péssima qualificacdo e outras questdes que fazem o trabalho humanizado néo ter o funci-
onamento devido.

O atendimento humanizado na salde pablica deve acontecer a partir do momento em que se
entra em uma unidade pablica em busca de atendimento. Ou seja, do porteiro, aos agentes de
salide, equipe médica, gerente e responsaveis pela unidade.

Em Manaus, foi realizada uma pesquisa in loco para observar o comportamento dos profissio-
nais das unidades de satde nos grandes hospitais da capital Amazonense. Encontrou-se todo
tipo de comportamento, uma tensdo, um desconforto na busca do atendimento. Nota-se que
alguns profissionais, ressaltassem que ndo sdo todos, tem certa dificuldade de executar um
bom atendimento. Alguns parecem mecanizados e esquecem que o ser humano do outro lado,
com enfermo, esta dotado de sentimentos e agonia. O bom relacionamento entre as pessoas no
atendimento, principalmente no setor publico, esta abalado por varios fatores ja citados acima.
A busca pela satde no atendimento publico, na sua maioria, vem advinda de pessoas que mo-
ram no Interior, de baixa renda e que encontram muitas dificuldades aqui na Capital.

A saude publica estd comprometida pelos erros e crimes dos governantes corruptos que cor-
rompem e ferem o Pais, causando a maior crise financeira da histéria. Apesar de toda essa
mazela que move o Brasil para o descaso. No entanto, existe uma unidade de salde, precisa-
mente na Maternidade Moura Tapajos, que €é possivel realizar o trabalho de humanizacdo no
atendimento. O programa em si, ndo existe. Houve planos em implementar o atendimento
humanizado no local, mais existe uma série de questdes que dificultam a implantacédo do pro-
grama neste momento. Primeiro porque a humanizagao precisa das pessoas e 0S mesmos estao
muito insatisfeitos com a atual situacdo que a salde esta vivendo. Conforme conversa, a Dire-
tora da Unidade Claudia Teixeira, elenca algumas dificuldades e a forma como gerencia a
Maternidade: “Ndo existe o programa implantado, estd somente no papel. No entanto, traba-
Ihamos duro para que todos os usuarios tenham um atendimento bom e favoravel. Toda ges-
tdo tem suas dificuldades, trabalhnamos com pessoas que cuidam de outras pessoas. E trabalhar
a necessidade de cada um é um desafio do dia a dia. Humanizar € mudar, temos que mudar de
dentro pra fora. Trabalho muito essa questdo diariamente com cada um e com a equipe nas
reunides e no cotidiano”.

A gestdo da Diretora Claudia Teixeira é do tipo lider servidor, que na gestdo publica, deveria
ser uma das caracteristicas obrigatdrias de um gestor publico. Ainda em entrevista informal a
gestora afirmou que ndo gosta do fato de ver alguém precisando de atendimento e ndo poder
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ajuda-la € feito um deslocamento para outras unidades. Ela tem um lema que trabalha com
seus funcionarios: “Ajudar alguém sem olha a quem” (TEIXEIRA; CLAUDIA, 2016).

Para Lira (2004):

E importante entender que para humanizar o atendimento ao paciente
é necessario ocorrer a melhoria do relacionamento entre o hospital de
maneira geral e seu usuario, e que isto ndo depende exclusivamente de
técnicas, mas sobretudo de uma politica de agdo na qual ndo se omita
o0 esforgco de humanizacédo de seus servigos, posto que a humanizacao
é a caracteristica fundamental de uma administracéo eficaz. A huma-
nizacdo nao resulta apenas da aplicacdo dos recursos materiais, mas
essencialmente da mudanca de atitude dos recursos humanos envolvi-
dos no processo.

Ou seja, a avaliacdo dos fatores que influenciam no atendimento humanizado é essencial, pois
através deles que se tem um direcionador para tomar as agdes para que o problema seja em
primeiro momento amenizado e depois exterminado da atividade que esta acontecendo tal
fato.

2.2 Humanizacao e Politica

Em 2001 foi elaborado o Programa Nacional de Humanizagdo da Assisténcia Hospitalar do
Ministério da Saude que busca estender o conceito de humanizacdo para toda instituicdo hos-
pitalar, por meio da implantacdo de uma cultura organizacional diferenciada que visa o respei-
to, a solidariedade e ao desenvolvimento da autonomia e da cidadania dos profissionais de
salde e pacientes. Segue o discurso realizado pelo ex-Ministro da Saude em 2001:

A experiéncia cotidiana do atendimento da pessoa nos servigos de saude e os resultados de
pesquisas de avaliacdo desses servicos tém demonstrado que a qualidade da atencdo ao usua-
rio € uma das questdes mais criticas do sistema de satde brasileiro. Na avaliacdo do publico, a
forma do atendimento, a capacidade demonstrada pelos profissionais de salde para compre-
ender suas demandas e suas expectativas sdo fatores que chegam a ser mais valorizados que a
falta de médicos, a falta de espaco nos hospitais, a falta de medicamentos etc.

Evidentemente, todos esses aspectos sdo importantes para a qualidade do sistema; porém, as
tecnologias e os dispositivos organizacionais, sobretudo numa area como a da sadde, nao fun-
cionam sozinhos — sua eficacia € fortemente influenciada pela qualidade do fator humano e do
relacionamento que se estabelece entre profissionais e usuarios no processo de atendimento.

Nos ultimos anos, tem-se visto que um hospital, com uma boa dire¢do e uma boa equipe, fun-
ciona bem. Com condicdes idénticas de trabalho, um hospital consegue melhores resultados
que outro se houver compromisso da lideranca, qualidade na gestdo, competéncia e criativi-
dade da equipe. Os bons resultados dependem, em grande medida, da capacidade do hospital
oferecer um atendimento humanizado a populacdo. Para tanto, € necessario cuidar dos pro-
prios profissionais da area da saude, constituindo equipes de trabalho saudaveis e, por isso
mesmo, capazes de promover a humanizacao do servico. E, por profissionais de saude, consi-
deram-se aqui todas as pessoas que trabalham nas unidades de salde e ndo apenas médicos e
paramédicos.
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Nossas acdes ndo deveram se restringir a busca de melhorias na instituicdo hospitalar, mas
também estender-se, também, a formacéao educacional dos profissionais de satde — atualmente
bastante deficiente no que se refere & questio da humanizacio do atendimento. E no processo
de formacéo que se podem enraizar valores e atitudes de respeito a vida humana, indispensa-
veis a consolidacao e a sustentacdo de uma nova cultura de atendimento a salde.

E direito de todo cidad&o receber um atendimento publico de qualidade na area da sadde. Para
garantir esse direito, é preciso empreender um esforco coletivo de melhoria do sistema de
salde no Brasil, uma acdo com potencial pra disseminar uma nova cultura de atendimento
humanizado. Para isso, o Ministério da Saude esta langando o Programa Nacional de Humani-
zacdo da Assisténcia Hospitalar, que apresenta propostas concretas e a¢oes claramente defini-
das.

A iniciativa de criagdo deste programa expressa uma deciséo firme do Ministério de enfrentar
os grandes desafios de melhoria da qualidade do atendimento publico a salde e de valorizacéo
do trabalho dos profissionais desta area. O programa convoca os profissionais de saude, para
que trabalhem com afinco nessa direcdo. Devemos criar as condi¢cdes para que as demandas
da populacéo se imponham como determinante maior do direcionamento e da qualidade dos
servicos. (SERRA; JOSE, 2001).

Santana (2011) cita que, enquanto politica a humanizag&o representa um conjunto de valores e
principios humanistas para o norteamento das acGes na area de salde que promovem:

1. Valorizagéo da vida;

Compromisso da qualidade do trabalho;
Valorizagdo dos profissionais;

Realce a subjetividade das pessoas;
Fortalecimento do trabalho em equipe;
Participacdo, autonomia e responsabilidade;

N o g bk~ N

Ambiéncia acolhedora.

O Sistema Unico de Satde (SUS) tem por obrigacdo criar meios para que os profissionais que
atuam na area de satde sejam qualificados, passem por reciclagem através de palestras, cursos
e outros que ndo sé enfatize a parte cientifica, mas também a parte humanistica. Como atender
0 paciente que precisa tanto de cuidados fisicos como também mental e social. Os profissio-
nais da area da salde precisam ser preparados ndo sO na area técnica mais também na area da
sensibilidade em relacdo aos que estdo precisando de ajuda. Ou seja, existe uma politica de
humanizacdo que falta amadurecer entre os profissionais da area de salude. Precisa ser traba-
Ihado e tratado como ferramenta para executar-se um bom atendimento.

2.3 Culturas Institucionais da Humanizacao

Cultura Institucional ou Cultura Organizacional diz respeito ao conjunto de valores, héabitos,
procedimentos, normas e afetos produzidos pelas pessoas e pelo conjunto institucional no
trabalho, influenciando o comportamento das pessoas no seu interior, tanto para acao a seu
favor, quanto contra.
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Para Rios (2009), trés dimensdes culturais, presentes de forma simultanea, fazem parte do que
da cultura institucional:

1. A dimensdo tecnoldgica, que compreende a tecnologia material (maquinas, materiais
diversos) e a tecnologia organizacional (procedimentos técnicos de organizacéo do
trabalho, conhecimentos e habilidades para a acdo, definicdo de papéis);

2. A dimensdo institucional, que se refere ao conjunto de normas de funcionamento e de
relacionamentos sociais, crencas e valores compartilhados;

3. A dimensao afetiva, que se traduz pelos sentimentos e emogdes que permeiam as rela-
cOes entre as pessoas, e destas para com a instituicao.

Dé-se a entender que a cultura da instituicdo influencia macicamente os comportamentos nas
atividades que exercemos. Desde a introducdo da tecnologia, normas e culminando com a
efetividade, os sentimentos e emocdes que nos envolvem dentro de uma organizagdo. Todas
estas partes devem ser analisadas e trabalhadas, para que o profissional possa estar modifi-
cando suas atitudes ao que diz respeito atendimento humanizado. A cultura é formada pelas
pessoas que ali convivem mesmo que na forma de trabalho e a escala cultural vem de cima
para baixo para que todos sigam o exemplo do que é bom e acolhedor.

2.4 Treinamento e Desenvolvimento para melhoria do atendimento

Para Franca (2010, p.88), “treinamento ¢ um processo sistematico para promover a aquisi¢ao
de habilidades, regras, conceitos e atitudes que busquem a melhoria da adequacdo entre as
caracteristicas dos empregados e as exigéncias dos papéis funcionais”, o desenvolvimento € o
processo de longo prazo para aperfeicoar as capacidades e motivacGes dos colaboradores a
fim de torna-los futuros membros valiosos da organizagéo.

Como mostra a ideia do autor, o treinamento é uma das pecas fundamentais para que possa se
concretizar o bom atendimento nas unidades de salde, pois € através dele que o colaborador
responsavel pela area de atendimento ir& adquirir todo um leque de informac6es para que pos-
sa introduzir na sua vida profissional. O desenvolvimento por sua vez € o ato de aprimorar dos
conhecimentos adquiridos no treinamento através tambeém de conhecimentos empiricos, au-
mentando a capacidade e a motivacdo de cada membro da equipe para que possam se tornar
cada vez mais profissionais eficazes dentro da organizacdo. E com isto todas as partes interes-
sadas saiam em vantagem, tanto o colaborador, como a organizacdo e 0 mais importante 0s
usuarios como sao chamados na saude publica.

Portanto, o treinamento ndo é algo que se faca uma vez para 0s novos funcionarios, mais sim
um processo continuo, dentro das organizagdes para que a mesma seja bem administrada, pois
o0 treinamento ndo pode ser visto pela empresa como uma série de cursos e eventos, mas como
um objetivo, que contribui melhor para a capacitacéo dos colaboradores, visando uma eficién-
cia e eficacia da produtividade como também a melhoria do ambiente de trabalho da prépria
organizacdo. Para que todos sejam conhecedores no que podem melhorar como pessoa e co-
mo profissional. Nenhum conhecimento é tido como diminuir seu entendimento, e sim uma
maneira de engrandecer o profissional em si.
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Marras (2001, p. 161) cita os beneficios que a organizacdo pode adquirir com um programa de
treinamento:

Aumento da produtividade; Melhorias na qualidade dos resultados;
Reducéo dos custos (retrabalhos, etc.); Otimizacéo da eficiéncia; Oti-
mizacdo da eficacia; Modificacdo percebida das atitudes e comporta-
mentos; Elevacdo do saber (conhecimento, conscientizacdo); Aumento
das habilidades Reducgdo do indice de acidentes; Melhoria do clima
organizacional; Aumento da motivacdo pessoal; Reducdo do absente-
ismo.

Percebe-se entdo que apos a realizagdo de treinamentos, o colaborador aprende mais sobre as
suas atividades e sobre as necessidades da empresa, 0 que possibilita a utilizacdo dos novos
conhecimentos para o crescimento da empresa, ou seja, S0 0s recursos humanos da institui-
cdo que fazem a diferenca. Onde o lucro da saude puablica (como instituicdo publica) € um
bom e eficaz atendimento, é exercer os conhecimentos profissionais e humanizados de cada
membro, € melhorar e curar a satide do usuario enfermo. Esse é o objetivo da Constitui¢do
Federal, satde para todos os brasileiros.

2.5 S0 as pessoas que fazem a diferenca

Nota-se que em todas as Instituicdes publicas ou privadas, sdo o0s colaboradores que desen-
volvem as atividades e estdo a par de todos 0s servigos que sao realizados dentro da organiza-
cao, e por isso é preciso dar uma atengdo especial ao funcionario afim de que se possa garantir
uma boa execucdo das tarefas.

A esse respeito, Schermerhorn afirma:

As pessoas devem ter maxima prioridade em qualquer organizacéo
com aspiracOes de obter alto desempenho. Testemunhos como este
mostram tudo: “As pessoas constituem nosso principal ativo”; “Sao as
pessoas que fazem a diferenga”; “Sdo as pessoas que determinam se
nossa companhia ira crescer ou diminuir “(2007, p. 261).

Todas as organizacdes, em todas as épocas precisam ter disponiveis as pessoas certas para
executar o trabalho necessario com a finalidade de obter e manter vantagem competitiva. Hoje
esse desafio esta cada vez mais inclinado a transformar a fungéo de recursos humanos em um
componente integral da gestao estratégica.
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2.6 Avaliacao do servico de atendimento: Satisfacdo dos Usuarios

A avaliacao de qualquer tipo de sistema so € medida através de algo que influencia diretamen-
te neste sistema. Na area de atendimento nas unidades de salde publicas, ndo seria diferente,
essa avaliacao é observado na midia e nas pessoas que foram atendidas ou mau atendidas.

Tanaka e Melo (2004) descrevem que ao avaliar um servico de saude € importante levar em
consideracdo a percep¢do dos usuarios, uma vez que estes sdo elementos participantes da or-
ganizagdo dos mesmos e beneficiarios da assisténcia prestada.

Conforme o que afirma os autores, a avaliacdo do servico de salde somente pode ser mensu-
rada através dos conceitos diferenciados de que cada usuério tem do atendimento das unida-
des de saude publicas. O que foi observado nas principais unidades de salde, é que 0S USU&-
rios estéo claramente insatisfeitos com o servico prestados pelos profissionais. A desvaloriza-
cdo do profissional da saude e a crise financeira que o pais esta vivenciando, esta abalando
principalmente, os usuarios mais necessitados que so tem essas unidades para resolver a cura
das doencas.

A aceitacdo e aprovacao de um servico de saude sdo influenciadas por fatores de ordem cultu-
ral e reveladas através de uma percepcao subjetiva do usuério a respeito da assisténcia a satde
que lhe é dispensada, sendo o grau de satisfacdo ou insatisfacdo decorrente das representaces
do usuario sobre o processo saude doenca, dentre outros (SILVA; FORMIGLI, 1994).

A satisfacdo do usuério, entendida na conexdo com a percepg¢do, pode ser considerada como
um dos componentes da avaliacdo da qualidade dos servigos de saude, pois o grau de satisfa-
cdo determina a ades&o ao tratamento medicamentoso e o bom atendimento.

Pode-se levar em conta também que percepcao de cada usuario nao sdo iguais, levando-se em
conta também que depende também da situagdo emocional que cada pessoa esta no momento
do atendimento. Nessa questdo, o profissional qualificado e treinado consegue amenizar a
tensdo que os usuarios chegam nas unidade de saude.

2.7 Construcdo de uma Cultura Organizacional: a Gestdo Humanizada

Seré possivel construir uma nova cultura que seja humanizada dentro das unidades de saude?
Como fazer esse processo acontecer?

A construcdo de uma cultura humanizada dentro das organizacdes de salde passa por aspectos
especificos e distintos, mas que se imbricam no decorrer dos acontecimentos. Trata-se de pro-
cessos gradativos que implicam na mudanca da postura do profissional, na transformacdo do
paciente em usuario cidadao, levando em consideracdo seus direitos e deveres e a organizacdo
dos servicos de saude dentro de uma logica de acolhimento e responsabilizacgéo.

Campos (2003) diz que os padrdes estabelecidos condicionam o comportamento das pessoas;
no entanto, as pessoas modificam esses padrdes, reconstruindo valores e concepgdes.

Artmann (2002: 14) destaca duas questdes sdo fundamentais na relacdo entre cultura e gestéo:
a coesdo interna da organizacao e a relacdo com o meio, no sentido de modifica-lo criativa-
mente. Assim, no que diz respeito ao tema da humanizacao inclusive, a competéncia na gestao
ndo se refere apenas a capacidade de resolver problemas internos a organizagdo, mas também
a inter-relacdo com outras organizacdes pela realizacdo da missdo institucional (no caso a
humanizagdo) e a referéncia ética, no tratamento e avaliacdo de situagoes.
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Rivera (1996:13) sugere a necessidade de estabelecer formas de comunicacéo e de coordena-
cao do trabalho de varios setores e profissionais, assim como negociar o esquema de poder.
Pontua também a necessidade da adogcdo de uma gestdo comunicativa que leve em conta vari-
aveis estratégicas de poder.

Para entender esse mundo e suas regras, todos que dele fazem parte precisam ter voz e ser
ouvidos. O respeito deve pautar as atitudes e a comunicagdo tem o papel condutor para viabi-
lizar essa relacdo de troca, contribuindo para o estabelecimento de um ambiente mais humani-
zado.

Em resposta, é possivel sim, que depende de todos os membros da maquina publica do menor
ao maior em importancia do cargo e fungéo de cada profissional. A cultura deve ser vertical e
de cima para baixo, hierarquicamente. Pois é executavel esse processo de humanizacdo. No
entanto, faz-se necessario que todos tenham a mesma linha de consciéncia.

3 Metodologia

Ao se construir e desenvolver uma pesquisa cientifica deve-se usar uma metodologia para que
esta pesquisa possa ser dirigida e executada, pois é através dela que a pesquisa pode ser reali-
zada, pois 0 método nos serve de base para que o conhecimento possa ser adquirido, pois sem
métodos seria impossivel compreender as causas e consequéncias de uma problematica.

Conforme Gil (2006), método cientifico - conjunto de procedimentos intelectuais e técnicos
adotados para se atingir o conhecimento. O autor enfatiza que é através da metodologia que
se pode adquirir o conhecimento sobre determinado assunto, e por isto se deve adotar 0 méto-
do como um procedimento e técnicas imprescindiveis para realizacdo de uma pesquisa cienti-
fica.

Esse estudo esta estruturado com uma pesquisa bibliogréfica, onde teve o embasamento de
varias fontes como livros, artigos, teses, dissertaces dentre outras através de uma abordagem
de natureza qualitativa, Marcone e Lakatos (2002), afirmam que uma pesquisa é qualitativa
guando consiste em investigacdes de pesquisa empirica cuja principal finalidade é o delinea-
mento ou analise das caracteristicas de fatos ou fendbmenos, a avaliacdo de programas ou iso-
lamento de varidveis principais ou chaves.

4 Resultado e Discursoes

Esta pesquisa cientifica apresentou varios resultados e discursdes referente ao tema que é o
atendimento humanizado como ferramenta utilizada para eficacia de satisfacbes de pessoas
nas unidades de saude publicas, pois através do embasamento tedrico podemos observar que
os diversos autores citaram o atendimento humanizado como uma ferramenta poderosa para
eficacia de satisfacBes de usuarios do SUS.

Para Berzins (2003), a humanizagédo depende de nossa capacidade de falar e ouvir, do dialogo
com nossos semelhantes. Que ultimamente, um bom ouvinte se torna um bom atendente.

Varios objetivos foram determinados para que esta linha de pesquisa fosse executada, sempre
ligada a uma possivel resolu¢do de um problema.

O primeiro objetivo que tem como meta a ser alcancado identificar as possiveis falhas que
impendem a unidade de satde ter um a ter um atendimento humanizado.
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Segundo Fontes (2001), os fatores humanos sdo evidentemente muito importantes, tanto no
nivel qualitativo quanto no quantitativo e frequentemente, decorrem de vérias situacoes.

Os fatores humanos sdo muito importantes como despreparo da equipe nao assegurando um
atendimento humanizado, utilizacdo em excesso de tecnologia, deixando de lado a parte hu-
mana, jornadas excessivas de trabalho, baixo salarios e outros impactam maci¢camente no
atendimento das unidades publicas de saude.

Outro objetivo proposto neste artigo foi verificar quais as principais necessidades das pes-
soas que utilizam o atendimento nas unidades de satde publica.

No embasamento tedrico alguns autores enfatizam sobre as necessidades das pessoas que uti-
lizam o atendimento nas unidades de satde publicas como segue abaixo.

Tanaka e Melo (2004) descrevem que ao avaliar um servigo de salde é importante levar em
consideracao a percepcdo dos usuérios, uma vez que estes sao elementos participantes da or-
ganizacdo dos mesmos e beneficiarios da assisténcia prestada.

O usuério deve ser parte essencial do processo de avaliacdo do atendimento, pois € atraves de
suas necessidades e percepcdes que se pode fazer uma avaliacdo bem definida de como esta o
atendimento e o que é necessario melhorar.

A aceitacdo e aprovacao de um servico de saude sdo influenciadas por fatores de ordem cultu-
ral e reveladas atraves de uma percepcao subjetiva do usuario a respeito da assisténcia a satde
que Ihe é dispensada, sendo o grau de satisfacdo ou insatisfacdo decorrente das representacdes
do usuério sobre o processo saude doenga, dentre outros (SILVA; FORMIGLI, 1994).

Pode-se entender que a percepcdo do usuario é muito importante para verificar em que grau
de satisfacdo esta o atendimento nas unidades de salde publica e com isto sejam tomadas
acOes para introduzir melhorias neste sistema.

O ultimo objetivo proposto sdo meios para que o atendimento humanizado possa ser inse-
rido na unidade de saude publica de forma eficiente.

Para Franca (2010, p.88), “treinamento ¢ um processo sistematico para promover a aquisi¢ao
de habilidades, regras, conceitos e atitudes que busquem a melhoria da adequacéo entre as
caracteristicas dos empregados e as exigéncias dos papéis funcionais”, o desenvolvimento é o
processo de longo prazo para aperfeicoar as capacidades e motivages dos colaboradores a
fim de torna-los futuros membros valiosos da organizacao.

O autor ressalta que um dos meios que pode ser criado para melhoria no atendimento é a
questdo do treinamento e desenvolvimento das pessoas que fazem parte do processo de aten-
der nas unidades de satde. Pois através do treinamento as pessoas adquirem requisitos impor-
tantes para melhoria de qualquer processo que envolve pessoas. E, por sua vez, o desenvolvi-
mento é algo que aprimora as capacidades das pessoas possibilitando que as mesmas se tor-
nem profissionais valiosos para a entidade que atua.

Rivera (1996:13) sugere a necessidade de estabelecer formas de comunicacao e de coordena-
cao do trabalho de varios setores e profissionais, assim como negociar o esquema de poder.
Pontua também a necessidade da ado¢do de uma gestdo comunicativa que levam em conta
variaveis estratégicas de poder.

O autor enfatiza muito bem que a comunicacdo, também é um dos meio que se pode usar co-
mo estratégia para melhorar o sistema de atendimento humanizado dentro das instituicGes de
salde publica. Pois uma equipe bem instruida e orientada pode ser levada a uma gestéo co-
municativa, onde todos 0s membros da equipe possam expressar suas ideias para melhoria do
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sistema em questdo. Claro que possua um lider que tenha competéncia para conduzir a equipe
para que se torne eficaz.

Os resultados obtidos neste artigo foram bastante importantes, pois através do embasamento
tedrico podemos adquirir conhecimentos que vao desde a definicdo do que é exatamente hu-
manizacdo, que palavra é esta que nos chama muita atencdo neste mundo contemporaneo até a
construcdo de cultura organizacional através de uma gestdo humanizada.
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