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RESUMO

A humanizagdo esta relacionada a uma forma mais peculiar no tratamento ao ser humano. Nos
hospitais publicos, esse processo se faz ainda mais necessario tendo em vista a necessidade dos
usuarios do Sistema Unico de Salde e as precariedades observadas. Partindo desse principio, surgiu
o Programa Nacional de Humanizacéo visando uma nova forma de relacionamento entre clientes,
trabalhadores e gestores. Diante do exposto, questiona-se: Qual a importancia da humanizagdo no
atendimento hospitalar? A humanizacdo no atendimento hospitalar é essencial para a melhoria de
todo o servico da Salde. Em busca de respostas, este estudo tem como objetivo gerais analisar a
humanizacdo no atendimento hospitalar e buscar entender de forma mais criteriosa a humanizacao
como forma de melhoria no atendimento ao ser humano e mostrar a importancia da humanizagéo
para o atendimento hospitalar. A metodologia utilizada foi a pesquisa bibliografica através de livros e
artigos cientificos da PUBMED, SCIELO E LILACS. Depreende-se que é necessario criar meios que
absorvam todos os envolvidos no ambiente hospitalar para humanizacdo do atendimento.
Descritores: Humanizacg&o. Hospital. Sistema Unico de Satde

ABSTRACT

Humanization is related to a more peculiar way the treatment to humans. In public hospitals, this
process is even more necessary in view of the need for users of the National Health System and
precariousness. Based on this principle arose the National Humanization Program seeking a new form
of relationship between customers, employees and managers. Given the above, the question is: How
important is the humanization of hospital care? The humanization of hospital care is essential for the
improvement of all the Health. In search of answers, this study is to analyze the overall humanization
of hospital care and seeks to understand more thoroughly the humanization as a way of improving
service to human and show the importance of humanization for hospital care. The methodology used
was the literature research through books and scientific articles from PUBMED, SCIELO and LILACS.
It appears that you need to create ways to absorb all those involved in hospital for humanization of
care.

Descriptors: Humanization. Hospital. Unified Health System
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INTRODUCAO

Nos dias atuais, sdo constantes as
reclamacées dos usuarios quanto ao
atendimento hospitalar. Eles alegam a falta de
atencao adequada por parte dos profissionais
que atuam nos hospitais. Por outro lado, os
trabalhadores da area de salde insistem em
enfatizar as precarias condicdes para
exercerem suas funcoes.

Parece Gbvia a ocorréncia de
razdo por parte de ambos os lados. Na
verdade, tanto o0s usuarios quanto o0s
profissionais sofrem com a deterioragdo dos
servicos oferecidos pela rede de saude. Logo,
a humanizagdo da assisténcia hospitalar
perpassa a Vvisdo maniqueista dessa
problemética. Ambos os atores envolvidos
necessitam, primeiramente, entender que o
didlogo entre eles constitui 0 passo inicial para
a correta compreensdo dos meandros do
sistema. Se por um lado, o usuario do servico
hospitalar puablico realmente n&o recebe
tratamento ideal e determinado pela
Constituicdo Federal, os profissionais que
atuam nessa é&rea estdo inseridos em uma
rede de pressdo demasiada e deletéria. Basta
lembrar a quantidade néo irriséria de distirbios
psiquicos que os acometem. Por isso, a
humanizacdo

Conforme Brasil (2005)1, a

humanizacdo segundo o que € preconizado

requer certa urgéncia.

pela Politica Nacional de Humanizacdo
consiste em uma providéncia  ético-
estéticopolitica. Etica porque envolve a
conduta de gestores, usuarios e trabalhadores
da saude; estética porque relativa ao processo
de producdo da saude e de subjetividades
autdbnomas e protagonistas; politica porque se

refere & organizacéo social e institucional das
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praticas de atencao e gestao na rede do SUS.
H& de se ter sempre em mente que a inter-
disciplinaridade é inerente ao processo, assim
como a solidariedade entre todos os
corresponsaveis.

De acordo com Souza (2008)2, na
area da saude, a humanizagédo baseia-se na
busca dos direitos da cidadania e quando se
refere a servigo esta relacionado a qualidade
continua, sem descontinuidade.

Conforme Brasil (2003)3, quando,
em 2003, a nova gestdo do Ministério da
Salude estabeleceu a Politica Nacional da
Atencdo e Gestdo em Salde no Sistema
Unico de Saude — HumanizaSUS, ela visava,
exatamente, essa aten¢cdo aos usuarios e a
prépria gestao.

O HumanizaSUS surgiu para
atingir todos os niveis de atencdo a saude.
Nesse sentido, a Humanizacdo é entendida
como uma transformacé&o cultural na forma de
atendimento e gestdo de processos de
trabalho.

Como afirma Zoboli (2003)4, a
reflexdo humanistica ndo envolve apenas
problemas e necessidades biolégicas, mas
também as circunstancias sociais, éticas,
psiquicas e educacionais presentes nos
relacionamentos sociais e, consequentemente,
nas acdes relativas a atencdo em salde.

Segundo Fortes (1998)%, Os primeiros
debates sobre Humaniza¢cdo no campo da
Salde surgiram nos anos 70, mais
precisamente, em 1972,n0 Estado de
Massachusetts, Estados Unidos. Neste ano, a
literatura registra a confec¢do da Declaracéo
de Direitos dos Pacientes, emitida pelo Boston
Mount Sinai Hospital, em Boston, nos Estados

Unidos. Processo complementado pelo
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lancamento da Carta dos Direitos dos
Pacientes pela renomada  Associacdo
Americana de Hospitais.

No Brasil, o final da década de 90
foi marcado pela ampliacdo das politicas
governamentais referentes a Humanizacdo em
Saude. J4 em 2001, o Ministério da Saude
lanca o Programa Nacional de Humanizagao
da Assisténcia Hospitalar (PNHAH).

Para Pessine e Bertachine (2004)8, o
Programa  Nacional de Humanizacao
Hospitalar surgiu em resposta a insatisfacdo
dos usuarios do Sistema Unico de Saude no
que diz respeito, principalmente, aos aspectos
de relacionamento com os profissionais da
saude.

Tendo em vista todos esses aspectos,
0 objetivo desse estudo foi fazer uma andlise a
respeito da humanizagcdo no atendimento
hospitalar e encontrar o entendimento desse
processo como forma de aperfeicoamento no
atendimento ao ser humano no sentido de
mostrar a importancia da humanizacéo para o

usuério do Sistema Unico de Saude.

METODOLOGIA

O presente trabalho buscou
utilizar-se do método bibliografico procurando
descrever, através da pesquisa na literatura
especializada, os dados concernentes ao
estudo do tema da Humanizag¢&o Hospitalar no
Sistema Unico de Salde.

As bases de dados Vverificadas
foram: SCIELO (Scientific Electronic Library
Online), BIREME (Biblioteca Regional de
Medicina) e LILACS (Literatura Latino
Americana e do Caribe em Ciéncias da

Saude). Os descritores utilizados consistiram
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em: Humanizacg&o, Hospital, Sistema Unico de

Saude.

RESULTADO
Quando se fala em Humanizacdo é
essencial entender a particularidade do ser
humano. Logo, cada pessoa tem uma
necessidade especifica, e é papel do gestor
aceitar e compreender essa diversidade.
Segundo Rech (2003)7, tal conceito
consiste em tratar as pessoas levando em
conta seus valores e vivéncias como Unicos,
evitando qualquer tipo de discriminagéo,
preservando a dignidade do ser humano.
A Humanizac&o Hospitalar esté atrelada
a construcdo de trocas solidarias e
comprometidas entre todos o0s sujeitos
envolvidos: USUuarios, trabalhadores e
gestores, identificando as necessidades
sociais de saude e controlando os frageis
processos de atencdo e gestdo do Sistema
Unico de Salde. Humanizar a atengdo
hospitalar é trabalhar na formagdo dos
profissionais de salde junto ao debate e a

formulacdo da politica publica de saude.

Com um foco macro, que envolve o
inicio do funcionamento do sistema hospitalar,
a humanizacdo busca melhoria  no
atendimento e nas condi¢cdes de trabalho
contagiando por meio de acdes e atitudes
humanizadoras toda a rede do Sistema Unico
de Saude.

Desta forma, a Humanizacéo traduz os
principios do Sistema Unico de Salde no
modo de operar tanto 0s equipamentos quanto
0s sujeitos da rede de salde.

Humanizar também é resultado de uma

acdo que visa tornar mais afavel, benevolente
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e compreensivo 0 proprio ser humano.
Humanizar é trazer a tona o que nos faz
humano, colocando em evidéncia a nossa
capacidade de se colocar no lugar do outro.
Um  sistema baseado na
Humanizacdo ndo se resume ao atendimento
técnico e mecéanico do paciente, mas na
compreenséao e no cuidado com o usuario.
Criar um clima organizacional
favoravel ao atendimento do paciente é papel
fundamental da equipe hospitalar. Nesse
sentido, melhorar a comunicacdo entre os
profissionais, promover os trabalhadores, no
sentido de valorizar iniciativas e compartilhar
ideias, enfatizando a socializacdo das acdes
humanas para estabelecer um melhor convivio
€ essencial, pois para que o paciente possa
ser atendido de forma integral, a equipe
necessita trabalhar de forma integrada.

A humanizagdo, nesse cenario,
pressupde, essencialmente, uma mudanca de
atitudes e comportamentos, por parte dos
gestores e dos profissionais. Mesmo cientes
de que todo o trabalho de humanizacao se da
a partir da equipe, esses trabalhadores ainda
apontam a existéncia de dificuldades nas
relacbes de trabalho, na comunicacdo e no
reconhecimento do papel efetivo de cada um
dos integrantes na propria equipe.

Na compreensdo de Freire
(1996)8, o objetivo da equipe de humanizacao
deveria ser, inicialmente, humanizar-se, como
equipe, para melhorar o atendimento do
paciente; promover a  participacdo  dos
profissionais nos encontros da equipe de
humanizacéo; abrir um espaco para reflexdes
e expressdo de sentimentos; contribuir com
novas ideias e iniciativas e desenvolver

oficinas de integracéo entre os profissionais.
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O estabelecimento de vinculos
solidarios e de participagdo coletiva no
processo de gestdo, além do aumento do grau
de corresponsabilidade na producdo de saude
e de sujeitos implica numa mudanca na gestédo
dos sistemas de salde e seus servicos. Essa
mudanca altera o modo como usuérios e
trabalhadores da é&rea da salde interagem
entre eles. A humanizacao na area da salde
tem como um dos seus principais objetivos
fornecer um melhor  atendimento dos
beneficiarios e melhores condicbes para os
trabalhadores.

A humanizagdo do atendimento
hospitalar requer mudanga de comportamento,
valores, conceitos e praticas, exigindo do
atendente uma posi¢do diferente no que se
refere ao atendimento aos usuarios. Essa
postura obriga o Sistema Unico de Salde a
investir em treinamento de todos o0s seus
colaboradores.

Para Jeammet e Consoli (2000)°,
a humanizacdo no hospital deve partir do
principio de que cada paciente é um ser
humano; logo, deve levar em consideragao
seus valores de referéncia, solicitando ao
maximo o conjunto de suas possibilidades de
funcionamento, ndo somente as fisiologicas,
mas igualmente, as mentais.

Para que a Humanizagdo em
Saude acontegca, na pratica, a principal
estratégia € a interacdo entre os gestores
municipais, 0s gestores estaduais e as
instancias colegiadas de participacdo social,
as Conferéncias de Salde e os Conselhos de
Saude.

DISCUSSAO
Atualmente, ao se verificar a

necessidade de uma nova experiéncia no que
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diz respeito ao fornecimento dos servigos de
salide, vislumbra-se a imprescindibilidade de
implantar novos sistemas de atendimento
hospitalar para proporcionar melhor qualidade
no processo de atendimento.

Quando falamos em saulde, todos os
aspectos sdo importantes. Desde as
ferramentas das novas tecnologias e o avancgo
gue vem crescendo dia apos dia até a
qualificacdo profissional dos trabalhadores da
salde. A eficiéncia do trabalho influencia-se,
intensamente, pela qualidade do fator humano
e do relacionamento que se estabelece entre
profissionais e wusuarios no processo de
atendimento.

O programa de humanizagéo, para 0s
profissionais, constréi-se na oportunidade de
resgatar o real sentido de sua pratica: o valor
do seu trabalho e do trabalhar em equipe; a
busca pelo aprimoramento das relagbes que
estabelecem entre si, com os usuarios e com a
administragdo. Nao se pode deixar de lado,
porém, a conveniéncia de uma adequada
relagdo entre o hospital e a comunidade, de
modo que os aspectos de sua dimensdo
humana sejam valorizados como devem ser.

Wagner (2013)19, afirma que a
humanizacdo do atendimento ndo comeca a
ser praticada de uma hora para outra. Como
qualquer organizagdo, o hospital precisa estar
aberto para mudangas nos costumes e
atividades da sua rotina.

E provavel que, durante algum
tempo, a evolugcdo na qualidade do contato
com pacientes, em hospitais, néo tenha sido
equivalente aos iniUmeros avangos cientificos
das éareas da saude. Mas, hoje em dia, os
melhores hospitais mantém um constante

aprimoramento em busca do atendimento
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adequado. O atendimento hospitalar precisa
ser mais humano. Esta deve ser a tdnica
norteadora do processo.

Para Ballone (2008)!1, humanizar o
atendimento ndo é apenas chamar o paciente
pelo nome, nem ter constantemente um
sorriso  nos labios mas, além disso, é
compreender os medos, anglstias e
incertezas, dando apoio e aten¢gdo permanente
ao paciente. Humanizar também é, além do
atendimento fraterno e humano, procurar
aperfeicoar 0s conhecimentos,
continuadamente, valorizando, no sentido
antropolégico e emocional, todos os elementos
implicados na assisténcia. A humaniza¢do do
atendimento, de fato, seja em saude ou néo,
deve valorizar o respeito afetivo ao outro,

prestigiando a melhoria na relacdo hospitalar.

CONCLUSAO

Para alcancar a humanizacédo hospitalar,
um aspecto decisivo para o0 avan¢go do
atendimento humanizado nos hospitais é a
criacdo de mecanismos para captar a voz de
todos os envolvidos e ampliar os espacos de
comunicacdo e dialogo entre o0s varios
segmentos do hospital que migram entre
usuarios, trabalhadores e gestores:
interdisciplinaridade e corresponsabilidade
solidérias.
REFERENCIAS
1. Brasil. (2005). Politica nacional de
humanizacdo. Humaniza SUS. Disponivel
em:
<http://portal.saude.gov.br/saude/area.cfm?id_
area=389>. Acesso em: 12/06/05.
2. SOUZA WS, MOREIRA MCN. A tematica

da humanizacdo em saude. Interface.

Rev. Interd. Cién. Saude. 2015 ago-out;

23



Ribeiro [; Silveira MGCC

Comunicacdo, Saude, Educacado. v. 12, n.
25, p. 327-338, 2008.

3. Brasil(2003). Nucleo Técnico da Politica
Nacional de Humaniza¢c&do. HumanizaSUS
Politica Nacional de Humanizacao:
documento para discussédo. Verséo
preliminar. Série B: textos basicos de saulde.
Brasilia, DF, 2003.

4. ZOBOLI, E. L. C. P. Bioética e atencao
basica: um estudo de ética descritiva com
enfermeiros e médicos do Programa de
Saude da Familia. Sdo Paulo, 2003. Tese
(Doutorado em Saude Publica) - Faculdade de
Saude Pdublica, Universidade de S&o Paulo.
Disponivel em:< ttp://bases.bireme.br/cgi-bin>.
Acesso em: 15 de julho de 2014.

5. FORTES P. A. C. Etica e Saude. Sdo
Paulo, Ed. Pedagégica Universitaria, 1998.

6. Pessini, Leo; Bertachini, Luciana.
Humanizacédo e cuidados paliativos. Séo
Paulo: Loyola; Centro Universitario S&o
Camilo, 2004

7. RECH C. M. F. Humanizacdo hospitalar: o
que pensam os tomadores de decisdo a
respeito? S&o Paulo 2003. Dissertacdo
(Mestrado em Saude Publica) Faculdade de

Saude Publica, Universidade de Sao Paulo.

8. Freire, P. Educacdo como pratica da
liberdade. 222 ed. Rio de janeiro: Paz e Terra;
1996.

9. Jeammet P. R. M, & Consoli, S. (2000).
Psicologia Médica.Rio de Janeiro: MEDSI.

Humanizag&o hospitalar no Sistema Unico...

10. Wagner, Dr. Mario B. Entendendo a
literatura na &rea da salde - elementos
para ler, entender e criticar artigos da area
da sadde. A humanizacdo do atendimento
hospitalar. Disponivel em
<http://lwww.scientific.com.br> Acesso em 17
de Julho de 2014.

11. Ballone GJ.

Atendimento em Saude. in. PsigWeb,

Humanizacao do

Internet, disponivel em
<www.psigweb.med.br> Acesso em 19 de
Julho de 2014.

Rev. Interd. Cién. Saude. 2015 ago-out;

24



