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Refletindo a humanizacao: uma experiéncia
educativa com trabalhadores de um hospital da

fronteira oeste do Rio Grande do Sul
Reflecting the humanization: an educational experience with
hospital workers from the western border of Rio Grande do Sul

Introducéao

Os usudrios dos servigos de satide tém reivin-
dicado seus direitos e uma maior aten¢fio ao aco-
lhimento, de modo resolutivo com melhoria na
qualidade dos servicos prestados. Na tentativa de
buscar um caminho para uma nova realidade no
atendimento da populacio, o Ministério da Sad-
de apresenta diversas propostas de humanizacio
dos servicos de satide. No Programa Nacional de
Humanizacdo da Assisténcia Hospitalar, um dos
principais objetivos é modernizar as relagdes de
trabalho nos hospitais pablicos, para que estas ins-
titui¢des se tornem mais harmonicas e soliddrias, e
sua imagem seja recuperada junto a comunidade!’.

A humanizag¢io incita a formagio de vincu-
los soliddrios de forma coletiva, envolve a valori-
zacfo dos sujeitos, com vistas a promover a auto-
nomia e atuagfio destes como corresponséveis para
a identificagio das necessidades sociais de satde,
mudancas nos modelos de gestdo, melhorias das
condi¢des de trabalho e de atendimento?.

O grande desafio de tais a¢des e programas é a
implantacio das propostas ndo apenas como uma
normativa imposta hierarquicamente. Acredita-se
que os sujeitos envolvidos neste processo devam
estar mobilizados para a transformacio da realida-
de e abertos para uma relacfio subjetiva. Para tan-
to, é necessério valorizar a subjetividade que estd
relacionada a todo ato de assisténcia, sendo que os
hospitais ptblicos buscam uma maior qualificacio
que traga uma transformagfio que os torne organi-
zagOes mais modernas e assim possam atender as
expectativas de todos, trabalhadores ou usudrios.

Para o Ministério da Satde, quando se faz
uma avaliacio dos servigos, o aspecto que mais
tem relevincia é o despreparo dos profissionais
para lidar com a subjetividade que toda a prética

Eleine Maestri', Katia Cilene Ferreira
Pacheco? Neila Santini de Souza®

Resumo

Introdug@o: Relatamos a experiéncia de um
projeto de extensGo em um hospital da Frontei-
ra Oeste do Rio Grande do Sul, de outubro a
dezembro de 2009, com trabalhadores de dife-
rentes dreas de atuacdo no hospital. Objetivo:
O trabalho teve como objetivo desenvolver uma
prdtica educativa com reflexdes sobre a Politica
Nacional de Humanizacdo. Metodologia: Fo-
ram realizadas discussbes em grupos, semanais,
com a problematizacdo do tema, garantindo a
troca de concepgodes. Resultados: Foram iden-
tificados quatro eixos temdticos: 1) “O estresse
didrio”, relacionado a sobrecarga de trabalho;
2) “O déficit de comunicac@o entre os setores”,
a comunicag@o por vezes é conturbada tornan-
do o usudrio insatisfeito e o trabalhador alvo de
reclamacoes; 3) “As relacdes interpessoais fami-
liares afetadas pelas situacoes vivenciadas no
trabalho”; ocasionando cansago e impaciéncia
para as relagoes familiares; 4) “Déficit de in-
formacoes dos trabalhadores sobre as normas
e rotinas da instituicdo”, as atividades sdo exe-
cutadas sem a real compreens@o da finalidade
das ordens recebidas. Conclus@o: A educacdo é
uma possibilidade de criagdo das condicoes para
o desenvolvimento das potencialidades do ser
humano, um instrumento tanto para a conquista
de habilidades como para uma adequada pro-
blematizacGo da questdo, ao possibilitar a cria-
¢do de fontes alternativas de tomada de cons-
ciéncia pelos individuos envolvidos no contexto.
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supde. Soma-se a isso a presen¢a de modelos de
gestdo centralizados e verticais, fato que para os
criticos desapropria os trabalhadores de seu pré-
prio processo de trabalho.

Oliveira’, ao realizar um estudo sobre a huma-
nizacio da assisténcia concorda, quando afirma que
a palavra humanizacio tem muitos sentidos, sendo
que na grea da satide demonstra as diversas inicia-
tivas de um processo de transformagio cultural das
instituicdes, que valoriza os aspectos subjetivos im-
portantes para se compreender os problemas e arti-
cular agdes que visam qualidade no atendimento.

Destaca-se que usudrios, trabalhadores e ges-
tores devem usar suas agdes objetivas associadas
a0 universo subjetivo que acompanha a ocorrén-
cia dos fatos, sendo esta a perspectiva que evita
as atividades desumanizantes e desumanizadas®.
Dessa forma, torna-se indispensdvel apontar cami-
nhos para uma nova maneira de entender e sentir
a realidade, ndo priorizando apenas o tecnicismo,
propondo um cuidado humanizado, fazendo com
que os trabalhadores voltem mais sua aten¢io aos
usudrios, estando presentes, trazendo seguranga, di-
minuindo seus anseios e valorizando o ser humano.

Objetivo

O trabalho teve como objetivo desenvolver
uma prética educativa com reflexdes sobre a Po-
litica Nacional de Humaniza¢io, fomentando a
tomada de decisdes por parte dos participantes na
construcdo de estratégias para potencializar a hu-
maniza¢io dentro do servigo, e assim promover a
subjetividade na relacdo entre os trabalhadores e
profissionais/usudrios no ambiente hospitalar da
instituicdo em questao.

Metodologia

O projeto de extensdo foi desenvolvido em
parceria com o Departamento de Educa¢io Con-
tinuada de um hospital da fronteira oeste do Rio
Grande do Sul, de outubro a dezembro de 2009.
Participaram deste projeto, vinte e quatro traba-
lhadores de diferentes dreas de formacdo, nivel de
escolaridade e atuagdo no hospital. As fungdes
desempenhadas na institui¢io incluem enfermei-
ro, técnico e auxiliar de enfermagem, recepcio-
nista, porteiro, escriturrio, copeira, auxiliar de
servigos gerais e almoxarife. A proposta foi divul-

gada em todos os setores da institui¢io por meio
de cartazes, seguido de uma etapa de inscri¢io no
periodo de dois dias, em que os interessados ob-
tiveram mais informagtes. Foram ofertadas duas
turmas, sendo uma as segundas-feiras no turno
noturno e outra as sextas-feiras no turno matu-
tino. No total, realizamos doze encontros de pe-
riodicidade semanal e dura¢io média de noventa
minutos com cada turma, perfazendo vinte horas
de atividades. A grande maioria dos trabalhado-
res participou das atividades fora de seu horario
de trabalho, porém contabilizando carga hordria
para posterior compensacao.

A metodologia utilizada foi a de discussces
em grupo com a problematiza¢io do tema. Freire’
propde a educacio de adultos como uma pratica
de liberdade, em que o ensino através da proble-
matizacdo baseia-se no didlogo entre quem edu-
ca e quem € educado. Desta forma, acreditamos
que a educagiio problematizadora proporciona a
construgiio de conhecimentos por meio da troca
de percepcdes e experiéncias significativas para o
crescimento do sujeito e do grupo no qual esta in-
serido, garantindo assim a autonomia no processo
de construgio de um novo saber.

Assim, os autores participaram da elabora-
¢lo e execucdo das discussdes em grupo, como
mediadores dos debates, responsdveis por intro-
duzir os temas e fomentar a tomada de decisdes
dos participantes. Optou-se por esta modalidade,
pois as discussdes em grupo propiciam: a geragio
e expressio de opinides, a disponibilidade das
corregdes pelo préprio grupo, a possibilidade de
consenso entre os participantes e a resolucio de
problemas. O moderador do grupo possui papel
de direcionador, determinando o inicio e o fim da
discussdo, bem como introduzindo novas pergun-

tas para um aprofundamento do tema®.

Os temas das discussdes foram: resgate do
conhecimento prévio dos participantes sobre a
humaniza¢iio, Politica Nacional de Humaniza¢io
do Ministério da Satde, reflexdes sobre o fluxo-
grama das relagdes interpessoais na instituicio,
levantamento das fragilidades e potencialidades
para a humaniza¢io da assisténcia hospitalar e
elaboragio de estratégias de humanizacio. As
discussdes estiveram alicercadas no processo edu-
cativo guiado pela problematiza¢io, partindo de
reflexdes sobre a realidade vivenciada pelos tra-
balhadores no servigo de satde.

58 [Interagir: pensando a extensdo, Rio de Janeiro, n. 15, p. 57-61, jan./dez. 2010]




‘ Refletindo a humanizagédo: uma experiéncia educativa com trabalhadores de um hospital da fronteira oeste do Rio Grande do Sul ’7

Resultados

Ao término das discussdes foram identifica-
dos quatro eixos temdticos. Como primeiro eixo,
destacou-se “O estresse didrio torna as agdes me-
canizadas”. A sobrecarga de atividades do dia a
dia foi citada como desencadeante de estresse que
repercute diretamente na relacio com as pessoas
no Ambito familiar e profissional. Nascimento e
Erdmann’ descrevem que a visdo tecnicista favo-
rece o distanciamento, a indiferenga, a incom-
preensdo e a insensibilidade das relagdes huma-
nas, conduzindo ao predominio de uma forma
racional de cuidar. Como segundo eixo temitico,
destacou-se “O déficit de comunica¢iio entre os
setores reflete no atendimento aos usudrios”. A co-
munica¢io entre os setores por vezes é conturbada,
tornando a resolugiio morosa, o usudrio insatisfeito
e o trabalhador que estd diante do usudrio alvo
de queixas e reclamagdes. Como terceiro eixo te-
matico, destacaram-se “As relagBes interpessoais
entre os trabalhadores e seus familiares pode ser
afetada pelas situagdes vivenciadas no trabalho”.
Os profissionais concentram suas energias e aten-
¢do prioritariamente as atividades profissionais
demonstrando-se cansados e impacientes para as
relagdes familiares.

Como quarto eixo temdtico, destacou-se
“Deéficit de informacdes para os trabalhadores
sobre as normas e rotinas da institui¢io”. As ati-
vidades s3o executadas muitas vezes sem a real
compreensio da finalidade das ordens recebidas.
Assim, compreendemos ser indispensdvel ampliar
o didlogo entre os profissionais, entre profissionais
e usudrios, entre profissionais e administracio,
promovendo a gestdo participativa, como € pro-
posto nas diretrizes gerais para a implantacio da
Politica Nacional de Humanizacio?.

Embora a Politica Nacional de Humaniza-
¢Ao seja hoje uma conquista na luta pela melho-
ria na qualidade de servigos dispensados aos usudrios,
ainda se encontram muitos problemas no mo-
mento de colocd-la em pratica. E necessério que
haja um trabalho complexo e profundo que seja
capaz de mexer com estruturas antigas tanto no
campo da gestdo quanto no campo das praticas
didrias de sadde.

A partir dos eixos temdticos, os trabalhado-
res, entendendo serem estas as prioridades para
otimizar a humanizagio na institui¢io, elencaram
estratégias direcionadas principalmente para sen-

sibilizacdo e divulgac¢io de informacdes entre os
usudrios internos e externos da instituigio.

Como estratégias, o grupo elencou: a constru-
¢do de um folder explicativo com informagdes sobre
as normas da institui¢io, os direitos dos usudrios e
familiares, e a importancia do cartdo SUS; a reali-
zacdo de campanha pela cordialidade dentro da ins-
titui¢do; atividades com recepcionistas, porteiros e
enfermeiros (responséveis pela primeira acolhida
aos usudrios) para utilizacio de linguagem unica,
evitando assim informagGes controversas.

O Departamento de Educacio Continuada
encaminhou as sugestdes para conhecimento da
direcfio geral do hospital. Nesta ocasidio foi limita-
do ao grupo permissdo apenas para a implementa-
¢do da campanha pela cordialidade, que se efeti-
vou com a construgio de um painel de mensagens
préximo ao cartdo ponto.

Compreendemos que para haver humaniza-
¢ao nos servigos de satide é necessdrio que as partes
gestoras estejam abertas a novos conceitos, novas
ideias e que os trabalhadores sejam gratificados
por suas boas ideias, se estas forem para a melhora
na qualidade dos servigos de satide. Um ambiente
acolhedor, tanto para o usuério, como para o profis-
sional que nele exerce suas fungdes é fundamental,
pois a humanizacio deve estar presente em todos
os Ambitos da institui¢io e a melhoria do servigo
deve ir ao encontro dessas agdes como um reflexo
de um ambiente de trabalho que proporcione o de-
senvolvimento de seus membros, por meio da edu-
cagio permanente. Tal dado permite ao profissional
refletir sobre suas a¢des, tornando-o critico de sua
prética, recriando e inovando constantemente seu
processo de trabalho, convertendo seus questiona-
mentos em praticas didrias mais humanas.

Discussé@o

A humanizagio dos servigos de sadde inde-
pende de recursos financeiros, mas requer mudan-
¢a de atitudes e principalmente o resgate da ética
nas relagdes interpessoais, a valoriza¢do dos dife-
rentes sujeitos no processo de producio de saide.
A criagio de espagos para o didlogo € o inicio da
construgio deste novo agir, sendo componentes
importantes de todo esse percurso, a autonomia e
o protagonismo dos sujeitos, a corresponsabilidade, o
estabelecimento de vinculos soliddrios e a partici-
pagio coletiva no processo de gestdo'.
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Acreditamos que as discussdes em grupo fun-
damentadas na educaciio em servico dos partici-
pantes oportunizam a que os trabalhadores se po-
sicionem como protagonistas da humaniza¢io nos
servicos de satde, criando fontes alternativas de
solugdo. Portanto, a Politica Nacional de Huma-
nizagdo passa a ser uma estratégia que se constitui
como forte aliada, quando temos como principio a
ampliacio do SUS que da certo®.

No setor satde a humanizacdo vai além da
competéncia técnico-cientifica e politica dos tra-
balhadores, compreendendo o desenvolvimento
da competéncia das relagdes interpessoais que pre-
cisam estar pautadas no respeito ao ser humano,
no respeito a vida, na solidariedade e na sensibili-
dade de percep¢io das necessidades singulares dos
sujeitos envolvidos’.

A educacio no trabalho é como uma possi-
bilidade de criacio das condi¢des para o desenvol-
vimento das potencialidades do ser humano, um
instrumento tanto para a conquista de habilida-
des, como para uma adequada problematizacio da
questdo, ao possibilitar a criagio de fontes alter-
nativas de tomada de consciéncia pelos indivi-
duos envolvidos no contexto. O acolhimento € o
ponto-chave do trabalho de humanizacio, forta-
lecendo o comportamento ético e articulando o
cuidado técnico-cientifico j4 construido, conheci-
do e dominado, com o cuidado que incorpora a
necessidade de explorar e acolher o imprevisivel,
o incontroldvel, o diferente e singular'.

2

Humanizar é resgatar e articular os aspec-
tos subjetivos, indissocidveis dos aspectos fisicos
e biolégicos. E adotar uma prdtica em que pro-
fissionais e usudrios consideram o conjunto dos
aspectos fisicos, subjetivos e sociais no atendi-
mento a satde?.

Refere-se, portanto, a possibilidade de assu-
mir uma postura ética de respeito ao outro, de aco-
lhimento do desconhecido e de reconhecimento
dos limites.

Conclusées

Desencadear um processo de humanizac¢io
no ambiente hospitalar ndo consiste em mdgica
extraordindria ou no investimento de custos ele-
vados para a institui¢io. Muito mais do que mu-
dancas e adaptacdes do ambiente fisico sdo neces-
sarias mudangas na prética dos profissionais.

Finalmente, cabe enfatizar o ser e o fazer
profissionais, ressaltando a ética, o respeito e a
dignidade da pessoa humana. Todas as iniciativas
sdo vilidas, quando se fala em humanizacio, des-
de que haja sensibilizacio e problematizacio da
realidade concreta, a partir de um espaco inter-
disciplinar.

Concluimos que esta proposta possui espa-
¢o e aplicabilidade em diferentes momentos para
aprofundamento da temdtica e que outros cena-
rios podem ser beneficiados. O objetivo inicial-
mente proposto foi atingido, pois proporcionou
momentos de reflexdo no processo de trabalho,
fomentando a criacio de estratégias institucio-
nais a partir das discussdes do grupo para o apri-
moramento do atendimento ao usuério com enfo-
que na humaniza¢do. Assim, cabe a universidade
persistir na difusdo do conhecimento e, princi-
palmente, na promog¢io da cidadania de toda a
populagio, sejam eles trabalhadores ou usudrios
dos servicos de satde.
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Abstract

Introduction: We report the experience of a
project at a hospital in the West Border of Rio
Grande do Sul, from October to December
2009, with workers from different areas in the
hospital. Objective: The study aimed to develop
an educational practice with reflections on the
National Policy of Humanization. Methodolo-
gy: There were weekly group discussions about
the problem themes, ensuring the exchange of
ideas. Results: We identified four main themes:
1) “The daily stress,” related to work overload,
2) “The deficit of communication between the
sectors,” communication is sometimes difficult,
making the user and the dissatisfied employee
subject of complaints; 3) “Family interpersonal
relationships affected by situations experienced
at work”, causing fatigue and impatience in
family relationships, 4) “Workers’ lack of infor-
mation on institutional rules and routines”, the
activities are performed without real unders-
tanding of the purpose of the orders received.
Conclusion: Education may create conditions
for the development of people’s potentials, an
instrument for both achieving skills and appro-
priate problematization of the issue. Education
will enable the creation of alternative sources of
awareness by individuals involved in the context.
Keywords: Humanization of Assistance, Huma-
nization, Health Professionals, Education
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