Estratégias sugeridas:

)) Promover discussdes em grupos.
)) Realizar oficinas.
)) Realizar reunides por setores e servicos.

)) Organizar assembléias.

3 2 - Fazer um diagnéstico da situacéo
hospitalar em termos de servicos humanizados

Objetivo:

}) Criar uma cultura de humanizacdo e uma filosofia
organizacional humanizada.

)) Reconhecer as potencialidades e as deficiéncias da
instituicdo em termos da humanizacéo dos servicos e
de outras questdes correlatas (ver pardmetros de
humanizagdo).

Metodologia sugerida:
}) Analisar a configuracdo organizacional do hospital.

)) Levantar as iniciativas de cunho humanizador
desenvolvidas no hospital.

)) Delinear um diagnéstico preliminar da humaniza-

gGo no hospital, através do levantamento das poten-
cialidades e deficiéncias relativas & humanizagéo do
atendimento e das relagdes de trabalho no hospital.

)) Mapear os desafios a serem enfrentados.



Estratégias sugeridaos:

) Levantar informacdes sobre a histéria da fundacéo
da instituicdo, assim como dos problemas de seu
desenvolvimento e de seu estado atual.

) Tracar as caracteristicas do hospital, como freqién-
cia de atendimentos e de operacdes médicas e cirdr-
gicas, nimero de leitos, nimero e qualificacdo dos
funciondrios, qualidade das instalacdes e equipa-
mentos, servicos oferecidos, programas especificos
em andamento, plano de cargos e saldrios, epide-
miologia etc.

)) Visitar os diversos setores e servicos do hospital.

)) Dar atenc@o especial & porta de entrada e avaliar
os problemas ali encontrados.

)) Aplicar pesquisa do PNHAH sobre satisfagéo dos
usudrios e dos profissionais de sadde.

)) Levantar as caréncias e potencialidades por setores
e servigos.

)) Mapear as iniciativas de humanizacéo em vigéncia

no hospital.

4 °-Elaboracao e implantacdo de plano
operacional de acdo de humanizacéo

Objetivos:
)) Elaborar um plano de acdo de humanizacéo hos-

pitalar, de curto, médio e longo prazo, levando em
consideracdo as prioridades e as necessidades
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especificas do hospital, bem como as acdes de
humanizacdo ja existentes.

)) Implantar o plano de agéo de humanizagdo no
hospital.

Metodologia sugerida:

)) Usar uma metodologia participativa, em duas
direcdes correlacionadas: a humanizacdo do atendi-
mento ao usudrio e a humanizagdo do trabalho do
profissional de sadde.

)) Articular o plano de humanizacéo proposto com as
iniciativas j& existentes.

Estratégias sugeridas:

)) Promover reunides do GTH para estabelecimento
de prioridades, metas e acdes, segundo os paréme-
tros de humanizacéo propostos pelo PNHAH.

)) Ampliar e institucionalizar as iniciativas j& existentes.

)) Apresentar formalmente o plano de humanizacéo
as chefias constituidas e ao coletivo de profissionais.

)) Discutir a implantacéo do plano operacional de
humanizacdo por setores e servicos, de forma a obter
o compromisso e a participagdo ativa do maior
nomero de pessoas.

)) Desenvolver um processo de comunicag@o e
reflexdo sobre a dindmica institucional e a dindmica
das relagdes de trabalho.

)) Construir redes internas de comunicagéo (ouvidoria,
banco de idéias etc.).



)) Divulgar, para todo o hospital, as iniciativas de
humanizacdo existentes e a serem desenvolvidas.

)) Preparar material e espacos de divulgacéo
(boletins, cartazes, bottons, faixas, murais, eventos,
jornadas).

) Participar da Rede Nacional de Humanizacao.

)) Estimular a participacéo da comunidade em even-
tos, acdes e campanhas de humanizacdo no hospital.

)) Desenvolver parcerias com instituigdes pUblicas e
privadas e com movimentos comunitérios.

5 2 - Avaliacao de resultados da implantacdo do processo
de humanizacéo

Obijetivos:

)) Avaliar permanentemente as agdes de humaniza-
cdo em desenvolvimento e as novas propostas de
humanizacgdo dos servicos.

)) Redirecionar as acdes de humanizagéo, a partir dos
resultados alcancados e do grau de envolvimento dos
vérios setores e servigos do hospital.

)) Avaliar o desempenho do GTH em termos de seus
objetivos e funcdes.

)) Avaliar a participacdo do hospital na Rede
Nacional de Humanizacéo.
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Metodologia sugerida:
)) Analisar as dificuldades e erros.
)) Identificar oportunidades de melhoria.

)) Realizar pesquisa de satisfacdo de profissionais e
usudrios.

Estratégia sugerida:

)) Avaliar as acdes a partir dos pardmetros de
humanizacdo do PNHAH.



Parametros de Humanizacéo

A avaliacdo das agdes de humanizagdo a partir dos
parémetros propostos pelo PNHAH é fundamental.
Mas o GTH pode, nesse trabalho, deparar-se com
uma série de questdes que ulirapassam sua respon-
sabilidade e possibilidade de acdo. E preciso, por-
tanto, determinar o grau de governabilidade ou
ingovernabilidade que o GTH tem sobre as acées de

humanizacédo.

O GTH pode, sim, criar alternativas e solucdes que
ajudem a melhorar o atendimento e o trabalho em
termos da humanizacdo dos servicos. Mas, para
avaliar se as acdes desenvolvidas promovem ou néo
a humanizagéo, é preciso construir uma nova
filosofia organizacional, uma cultura de humaniza-
cGo. E isso leva tempo. A construcdo dessa nova cul-
tura envolve a participacéo de todos os atores do sis-
tema de salde e se dd aos poucos, durante o
processo de discussdo, elaboragéo, implementacéo e
andlise das agdes, campanhas e programas.

E bom lembrar: humanizar é verbo pessoal e intrans-
ferivel, posto que ninguém pode ser humano em

nosso lugar. E é multiplicavel, pois é contagiante.
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Par@metros para a humanizacdo do atendi-
mento dos usudrios

Condicoes de acesso e presteza dos servicos:
)) Sistema de marcac@o de consultas

)) Tempo de espera para atendimento

)) Acesso de acompanhantes e visitas

)) Sistema de internacdo

)) Sistema de marcagdo, realizacdo e resultados de

exames

Qualidade das instalacées, equipamentos e

condicées ambientais do hospital:

)) Adequacdo/criacdo de dreas de espera

)) Sinalizacdo das dreas e servicos do hospital
)) Instalacdes fisicas e aparéncia do hospital
)) Equipamentos

) Refeicdes



)) Meios para efetivacdo de queixas e sugestdes

)) Espaco de recreacdo e convivéncia dos pacientes

)) Clareza das informagdes oferecidas aos usuérios

)) Identificac@o dos profissionais

)) Informacdes aos familiares sobre o atendimento do

usudrio

)) Informacdes sobre prevencdo de doencas e edu-

cacdo em salde

)) Informacdes sobre outros servicos de satde e

servicos sociais disponiveis na comunidade

Qualidade da relacdo entre usudrios e profissionais:

)) Eficiéncia, gentileza, interesse e atencdo

)) Compreensédo das necessidades dos usudrios

)) Informacdes, aos usudrios, sobre o diagnéstico,

tratamento e encaminhamento

)) Privacidode no atendimento
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Pardmetros para humanizacdo do trabalho
dos profissionais

Gestdo hospitalar e participacdo dos profissionais:

)) Oportunidades de discussdo da qualidade dos
servicos prestados

)) Oportunidades de discussdo das dificuldades na
execucdo do trabalho de atendimento aos usuérios

)) Manutenc@o de mecanismos de coleta de
sugestdes para a melhoria do trabato

)) Oportunidades de reconhecimento e resolucdo de

conflitos e divergéncias

)) Aplicacéo sistemdtica de normas de trabalho
Condicdes de trabalho na instituicdo:

)) Areas de conforto

)) Seguranca

)) Equipamentos e materiais

)) Higiene



Condicées de apoio aos profissionais:

)) Transporte, estacionamento e condicdes de acesso
ao hospital

)) Refeitério
)) Area de descanso e convivéncia
) Atividades recreativas e/ou sociais

)) Programas de atendimento as necessidades

pstossociais dos profissionais

)) Cursos ou treinamentos para aprimoramento

profissional

)) Cursos ou treinamentos para melhoria das relacées

com os usudrios
Qualidade da comunicacao entre os profissionais:

)) Canais de informacéo e resolucdo de problemas e
necessidades

)) Canais de informacdes oficiais da administragé@o
do hospital

)) Canais de informacdo e comunicacdo interna
sobre programas e atividades
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Relacionamento interpessoal no trabalho:

)) Confianca

)) Integracdo grupal

)) Cooperacao

Valorizagcdo do trabalho e motivagao profissional:

)) Respeito

)) Reconhecimento

)) Motivacao

)) Realizacao

)) Satisfacao
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