&
8 g
. - . INSTITUTO FEDERAL DE

EDUCAGAOQ, CIENCIA E TECNOLOGIA CENTRO DE )
RIO GRANDE DO SUL EDUCAGAO TECNOLOGICA

E PESQUISA EM SAUDE

MINISTERIO DA SAUDE
GRUPO HOSPITALAR CONCEIGAO

CENTRO DE EDUCAGAO TECNOL()GICA_E PESQUISA EM SAUDE - ESCOLA GHC
INSTITUTO FEDERAL DE EDUCACAO, CIENCIA E TECNOLOGIA DO RIO

GRANDE DO SUL — CAMPUS PORTO ALEGRE

TECNICO EM REGISTROS E INFORMAGOES EM SAUDE

HUMANIZAGAO NOS SERVIGOS DE SAUDE
ELIANE DA SILVA DUTRA
ORIENTADORA: SILVANI BOTLENDER SEVERO

PORTO ALEGRE
2017

[]
SUS Al
|




ELIANE DA SILVA DUTRA

HUMANIZACAO NOS SERVICOS DE SAUDE

Trabalho realizado como pré-requisito para a
aprovacado no Curso Técnico em Registros e
Informagdes em Satde apresentado a Escola
GHC de Porto Alegre.

Orientadora: Silvani Botlender Severo

PORTO ALEGRE
2017



AGRADECIMENTOS

Gostaria de agradecer a todos as pessoas que fizeram parte de mais essa
etapa da minha vida. Aos funcionarios da escola e dos postos de vivéncia, que me
acolheram com carinho, aos professores pela paciéncia e a dedicacdo com que me
passaram seus conteudos que foram além das matérias propostas, mas também das
suas qualidades como pessoas, a minha orientadora pelo suporte e dedicagao, e as

minhas colegas e amigas que dividiram comigo dias tdo importantes.



RESUMO

Este trabalho aborda o acolhimento e a humanizacéo, trazendo um olhar
direcionado para as pessoas por tras do cartdo do SUS. Estas pessoas ndo devem
ser identificadas simplesmente como um numero de leito, ou seja, elas por vezes,
sao tratadas de forma inadequada, mecanica e com desrespeito. Isso € motivo de
reclamacgao constante em diversos estabelecimentos de saude. Essa situagao fere o
principio da transversalidade, prevista na Politica Nacional de Humanizacdo e as
regras de boa convivéncia, ja que se trata de servigos de saude, onde os usuarios
passam muito tempo. Essa forma inadequada de abordagem causa um grande
desconforto ao usuario que ja vem de uma situagdo de saude debilitada. Isso faz
com que surjam dificuldades de relacionamento entre funcionarios e usuarios do

servigo.
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1 INTRODUCAO

Este trabalho traz um relato sobre minhas experiéncias durante as Praticas
Profissionais | e Il, no Hospital Nossa Senhora da Conceigéo, disponibilizada pelo
Curso Técnico de Registros e Informagées em Saude, da Escola GHC nos quais
pude presenciar as diferentes formas como alguns funcionarios tratam os usuarios.
Por exemplo, em um momento com toda a cordialidade que uma pessoa merece ser
tratada, estando ela debilitada ou ndo, em outro, com a rispidez, que penso, nem
mesmo o proprio funcionario gostaria de ser tratado.

O objetivo deste trabalho ndo é desqualificar o funcionario do servigo de saude,
mas refletir sobre a necessidade do usuario ser visto como um ser humano que
busca um bom atendimento ndo apenas eficaz, mas respeitoso para sua condi¢céo
de saude no momento.

Este atendimento exige dos trabalhadores em saude respeito e atengao para
sanar as duvidas e fragilidades do usuério. E de extrema importancia que as
relagdes de respeito se mantenham e se fagam presentes no dia-a-dia em todas as
situagdes, principalmente quando se trata de servigos de saude, onde o profissional
vai conviver diariamente com a fragilidade do ser humano em um grau mais elevado,

seja ele paciente ou acompanhante.



2 SOBRE AS VIVENCIAS E OBSERVAGOES

Durante as praticas | e Il, observei que ha uma distancia no relacionamento
entre o usuario e o funcionario. Essa distadncia aparece na forma de ser e de
oferecer uma abordagem no atendimento e até na disposigdo do funcionario em
relagdo ao seu préprio setor de trabalho.

Estive em setores em que a mesa do funcionario esta disposta longe do
balcao de atendimento. Em outros, um vidro separa e, por vezes, impede que, por
exemplo, um paciente idoso ouga ou entenda o que o funcionario esta dizendo. Esse
fato, por vezes, implicou em o funcionario gritar com o paciente depois de repetidas
vezes o0 mesmo dar a informacao e o paciente nao ter entendido.

A falta de cordialidade faz parte da rotina de varios servicos de saude,
trazendo um grande desconforto para quem busca o atendimento. Isto faz com que
0 paciente nao retorne ao servigo de saude e muitas vezes sendo motivo para o

usuario descontinuar tratamentos.

O acolhimento enquanto uma das estratégias da politica nacional de
humanizacdo (PNH) propbe inverter a légica da organizagdo e do
funcionamento das instituicdes de saude para que o servigo seja organizado
de forma a atender melhor o usuario, e se modifique o modelo assistencial,
que antes era centrado no médico e atualmente deve ser centrado em uma
equipe multiprofissional ou equipe de acolhimento, empenhada em escutar
0 usuario, comprometendo-se em solucionar seu problema de saude
(BRASIL. Ministério da Saude, 2008).

E preciso que o profissional lembre que o paciente ndo escolheu estar
vivendo a condicdo de fragilidade da sua saude, e que ele proprio optou por
trabalhar com pessoas nessas condi¢des. Uma sugestdo seria oferecer aos
funcionarios cursos que enfatizem o acolhimento e as relagcdes interpessoais.
Capacitacbes onde sejam trabalhadas as potencialidades humanas no trabalho em
saude. Como usuaria do servigo de saude posso dizer que se vé muito pouco as
caracteristicas humanas nos relacionamentos interpessoais, como a empatia, o
respeito, a ética e o acolhimento.

Nestas vivéncias em setores do Hospital, notei que alguns profissionais nao
percebem que em algum momento da sua vida podem vir a estar do outro lado do
balcao de atendimento.

Observei também, que a Carta de Direitos dos Pacientes do GHC, geralmente

nao é lida nem seguida por muitos profissionais. Que o proprio paciente ndo tem



conhecimento dessa carta, e em grande maioria nem mesmo dos seus direitos como

paciente. Segundo a Carta de direitos dos pacientes do GHC:

Art. 3° O paciente tem direito a acesso a cuidados em saude de qualidade,
no tempo oportuno, compativeis a sua condicdo de saude, bem como de
receber atendimento humanizado, em instalagdes fisicas adequadas.

Art. 4° O paciente tem o direito de ndo ser tratado com discriminagéo,
exclusdo, restricdo ou preferéncia baseados em raga, cor, orientagédo
sexual, identidade de género, crenca, enfermidade, deficiéncia, origem
nacional ou étnica, faixa etaria e renda, entre outras.

§1° O paciente tem o direito de ser chamado pelo nome de sua preferéncia.
§2° O paciente tem o direito de ter suas particularidades respeitadas.
(BRASIL. Ministério da Saude. Grupo Hospitalar Conceigao, [s.d])

Presenciei momentos em que familiares, e até mesmo pacientes foram
completamente ignorados ou tratados de forma desrespeitosa e brusca, em algumas
vezes pela equipe de residentes e até por alguns atendentes. Em uma conversa
com a secretaria sobre o tema deste trabalho, uma das coisas que ela disse e que
acho importante expor foi: “Ndo importa quantas vezes se tenha que repetir a
mesma informagdo, nunca seré para a mesma pessoa, mas o respeito e a forma
cordial de passar a mesma informacgéo varias vezes deve ser a mesma sempre”.

De acordo com a Politica Nacional de Humanizacéao (PNH),

O acolhimento como ato ou efeito de acolher expressa, em suas varias
definigdes, uma agao de aproximagao, um “estar com” e um “estar perto de”,
ou seja, uma atitude de inclusao.

Essa atitude implica, por sua vez, estar em relagdo com algo ou alguém. E
exatamente nesse sentido, de acdo de “estar com” ou “estar perto de”, que
queremos afirmar o acolhimento como uma das diretrizes de maior
relevancia ética/estética/politica da Politica Nacional de Humanizagdo do
SUS (BRASIL. Ministério da Saude, 2010)

z

E compreensivel que as relagdes entre profissional e usuario possam sofrer
algum tipo de alteragdo por conta do processo de trabalho como possiveis
dificuldades na realizagao de atividades, o que por vezes acarreta no adoecimento

do trabalhador. Um dos principios da PNH, a Transversalidade prevé que:

A PNH busca transformar as relagdes de trabalho a partir da ampliagao do
grau de contato e da comunicagéo entre as pessoas e grupos, tirando-os do
isolamento e das relacbes de poder hierarquizadas. Transversalizar é
reconhecer que as diferentes especialidades e praticas de saude podem
conversar com a experiéncia daquele que é assistido. Juntos, esses



saberes podem produzir saude de forma mais corresponsavel. (BRASIL.
Ministério da Saude. 2013).

Mas nado se pode tornar o mau atendimento algo com que se acostume,
porque os papeéis podem se inverter sdo pessoas cuidando de pessoas e ninguém
gostaria de passar pelo desconforto de um mau atendimento em uma situagao de
debilidade. A Politica Nacional de Humanizagado (PNH) traz consigo a proposta de

suavizar e modernizar as relagoes.

Desenvolver a implantagdo do acolhimento com a participagdo dos
trabalhadores da unidade e dos usuarios, com multiplos espagos de
discussdo e pactuagdo dessa inovagao no processo de trabalho, mediante
reunides internas da equipe, reunides com usuarios nas salas de espera,
informagdo a comunidade e, principalmente, com o estabelecimento de
rotinas de encontros, para avaliar e adequara implementagao,
considerando-se a carga horaria e a escala da equipe.

Explicitar e discutir a proposta com a populagdo e os atores politicos, de
forma a ampliar a escuta para os pontos assinalados e as criticas ao
processo de inovagdo. Desenvolver campanha de comunicagdo social
acerca do significado e da importancia do acolhimento como estratégia de
qualificagdo da atengdo no SUS, de garantia de direitos dos usuarios e da
utilizagdo adequada e das responsabilidades das unidades de saude do
SUS (BRASIL. Ministério da Saude. 2010).

O que nao se pode perder é a consciéncia de que a falta de empatia dificulta
as relagdes, e que o usuario € que da sentido a existéncia do servigo de saude e
que ser tratado com respeito € algo fundamental em qualquer relagdo. Presenciei
momentos em que idosos com receio e timidez chegavam para pedir informagdes e
foram tratados como devido respeito e se posso dizer, até com certo carinho, nao
apenas sendo informados do local que procuravam, mas também sendo conduzidos

até |a para que nao se perdessem. O conceito de humanizagéao diz que:

A humanizagdo é um processo que pode ocorrer em varias areas, Como
Ciéncias da Saude, Ciéncias Sociais Aplicadas, Ciéncias Exatas, etc.
Sempre que ocorre, a humanizagdo cria condicdbes melhores e mais
humanas para os trabalhadores de uma empresa ou utilizadores de um
Servigo ou sistema.

O processo de humanizagao implica a evolugdo do Homem, pois ele tenta
aperfeigoar as suas aptiddes através da interagcdo com o seu meio
envolvente. Para cumprir essa tarefa, os individuos utilizam recursos e
instrumentos como forma de auxilio. A comunicagédo é uma das ferramentas
de grande importancia na humanizagéo. (SIGNIFICADO, 2017)



10

Promover rodas de conversa, oficinas e palestras seria uma forma de
interagdo do funcionario com a proposta do acolhimento, resgatando assim a visao
sobre 0 usuario, suas necessidades e fragilidades como:

¢ O acolhimento do idoso no servigco de saude

e A comunicagdao no momento de fragilidade

e Dinamicas de grupo, expondo situagdes vivenciadas em setores dos
servicos de saude onde se invertessem o0s papeis de usuario e
funcionario.

e Cuidados com o profissional de saude, para assim detectar e prevenir

0 adoecimento no trabalho.
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3 CONSIDERAGOES FINAIS

Levando em conta o que foi observado durante os periodos de Pratica,
percebi que a cordialidade e o respeito se perderam ao longo do tempo, na maioria
dos casos, as relagdes de tratamento para com as pessoas em situagcbes de
vulnerabilidade se tornaram mecéanicas. Isso traz um grande desconforto para
alguém que esta procurando os servigos de saude, que em grande parte sdo idosos
e pessoas com pouca instrugdo ou que n&o conhecem a instituigdo. Muitos
pacientes tém medo do que pode acontecer com eles se caso um familiar se indispor
com algum funcionario do servigo. O que sempre chama a atencao é a forma como
se é tratado em unidades de saude, tanto de forma cordial e respeitosa quanto de
forma rispida, seca ou de ma vontade, de uma maneira ou de outra a forma de
tratamento ira afetar o usuario, seja de forma positiva ou negativa.

O servigo prestado por médicos e enfermeiros € algo que quando feito de
forma respeitosa faz com que o tratamento e as intervengdes sejam aceitos de forma
mais leve e sem danos psicologicos. Respeitar a pessoa que esta a sua frente
fragilizada e debilitada desde a porta de entrada da unidade, ja € um passo para que
o restante do periodo dela na unidade seja o mais pleno possivel. Tratar bem um ser
humano em estado de fragilidade ndo deveria ser visto como desafio, mas como
obrigagdo. Tratar bem uma pessoa é fazer pelo outro o que gostariamos que

fizessem por nos.
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