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UM ESTUDO DA HUMANIZAGCAO DO ATENDIMENTO AO
CLIENTE HOSPITALAR EM UM ESTABELECIMENTO DE SAUDE
PUBLICA

Gilvanildo Costa Lima
Marcos Vinicio Leite da Silva
Elizete Alves de Oliveira (Orientadora)

RESUMO

Essa pesquisa trata sobre a efetiva humanizacdo no atendimento
ao cliente de um estabelecimento de saude publica. Isso leva ao
guestionamento: Quais acbes impedem a humanizacdo do
atendimento ao cliente hospitalar? A Politica Nacional de
Humanizac3o da Atencdo e Gestdo do Sistema Unico de Saude foi
implantada pelo Ministério Publico a fim de garantir os direitos
dos usudrios e a participacdo coletiva do processo de gestdao
hospitalar. O objetivo da pesquisa é analisar o processo de
humaniza¢dao durante o atendimento ao cliente hospitalar num
estabelecimento de saude publica, onde a humanizagcao
desenvolve-se a partir das ac¢bes relativas ao acolhimento. O
trabalho consiste em uma pesquisa bibliografica através de
artigos e revistas académicas que explanem sobre o tema
apresentado. No entanto, a aproximagao do profissional com
gestos de ternura e aten¢do nunca deixou de ser uma necessidade
para que ocorra a humanizag¢ao da assisténcia a salde do cliente
hospitalar.

Palavras-chave: Atendimento. Cliente Hospitalar. Humanizacao.

INTRODUCAO

O atendimento ao cliente hospitalar tem exigido cada vez
mais a¢ées humanizadas desde o acolhimento do paciente até ao
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momento em que recebe alta. O paciente para se sentir acolhido
e cuidado necessita interiorizar, sentir-se inserido dentro do
contexto hospitalar, situado, assim como também precisa sentir a
valorizacdo da doenca manifestada, e a valorizacdo dele como
pessoa, viva, consciente e importante para o meio social.

Com esse intuito, o objetivo geral da pesquisa é analisar o
processo de humanizacdo durante o atendimento ao cliente
hospitalar numa unidade de saude publica. Tendo como objetivos
especificos: investigar a relacdo entre o numero reduzido de
profissionais de salde e a qualidade no atendimento hospitalar;
apontar de que forma a falta de qualificacdo dos profissionais leva
a desumanizacdo no atendimento; além de destacar como o baixo
incentivo na remuneracdo dos profissionais implica na ma
prestacdo de servico do atendimento ao cliente hospitalar.

O trabalho consiste em uma pesquisa bibliografica, que de
acordo com Praia, Cachapuz e Pérez (2002), fundamenta-se com
base em material que ja fora construido, o que inclui artigos
cientificos publicados em periédicos académicos.

Para o levantamento das informacgdes foi realizado uma
busca por artigos que abrangessem o assunto colocado em
guestdo. Pode-se perceber que tal pesquisa é bastante utilizada
atualmente e dessa forma, na elaboragdo deste estudo, os
conhecimentos obtidos foram estruturados para que ocorra uma
construcdo reflexiva a respeito do tema estudado (GIL, 2008;
WILL, 2012).

A coleta de dados foi realizada no més de junho e
julho/2022, e para a elaboracdo da pesquisa realizou-se um
levantamento tedrico por meio de bancos de dados e revistas
académicas que explanem sobre o tema apresentado.

Para critério de inclusdao foram utilizados artigos
académicos que foram publicados entre os anos de 2018 a 2022,
em lingua portuguesa, disponibilizados de forma gratuita e online
nos bancos de dados e revistas académicas da SCIELO, LILACS e
MEDLINE utilizando os seguintes descritores: Humanizacdo;
Atendimento; Cliente Hospitalar.
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Apds a pesquisa inicial, realizou-se uma sintetizacdao dos
principais achados nas literaturas a partir de uma leitura
minuciosa acerca do tema trabalhado, que levou em consideracao
os aspectos relevantes de acordo com o objetivo da pesquisa, que
é descrever as acdes que impedem a efetiva humanizacdo do
cliente hospitalar em um estabelecimento de saude publica.
Dessa forma, foram considerados na pesquisa, 8 artigos, de um
total de 17 encontrados e 4 livros de autores que bem tratam da
tematica.

O cendrio hospitalar atual caracteriza-se por conter um
sistema mais humano do que mecanico; paradoxalmente, é muito
burocrdtico, com regras e regulamentos para controlar o
comportamento e o trabalho de seus membros. Perdeu, quase
totalmente, suas caracteristicas paternais e autoritarias,
assumindo carater de organizacao funcional-racional-burocratica
(TEIXEIRA, 1989).

Nessa perspectiva, entende-se que a temdtica do trabalho
é pertinente a atual realidade porque perpassa o nosso pais e o
mundo inteiro, com o aparecimento de varias enfermidades com
caracterizagdo de “endemia” ou “pandemia”, em muitos casos. E
a humanizacgao vista sob uma ética formal e bibliografica poderia
parecer uma utopia. Uma impossibilidade diante da gravidade de
tantos fatores ja apontados como barreiras contra a efetiva
humanizacdao nos ambientes hospitalares, inclusive o risco de
transmissao de virus. No entanto, a aproximacgao do profissional
com atitudes, gestos de ternura e aten¢do nunca deixou de ser
uma necessidade para que ocorra a humanizagao da assisténcia a
saude do cliente hospitalar.

Discutir sobre essa tematica serd motivo de aprendizado
constante sobre a importancia do ser humano enquanto paciente,
mas sobretudo enquanto ser assistencialista em um
estabelecimento de saude publica.
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2 POLITICA NACIONAL DE HUMANIZAGAO

Em 2003, o Ministério da Saldde implanta a Politica
Nacional de Humanizac3o da Atencdo e Gestdo do Sistema Unico
de Salude que tem como principios tedricos metodolégicos: a
transversalidade, a inseparabilidade entre atencdo e gestdo e o
protagonismo dos sujeitos e coletivo (HECKERT; PASSOS; BARROS,
2009). Amplia-se, assim, o campo da assisténcia hospitalar para
todos os servicos de atencdo a saude.

A humanizacdo se configura como uma aposta ética,
estética e politica. Etica, pois implica que usudrios, gestores e
trabalhadores estejam comprometidos com a melhoria do
cuidado, estética porque permite um processo criativo e sensivel
da producdo da saude por sujeitos autbnomos e protagonistas de
um processo coletivo. Politico refere-se a organizacdo social e
institucional, onde se espera que haja solidariedade dos vinculos
estabelecidos, dos direitos dos usudrios e da participacdo coletiva
do processo de gestdao (BRASIL, 2006).

Essa configuragdao do termo humanizagao inclui todos os
sujeitos que participam do processo saude e assisténcia, onde
cada um exerce seu papel desde a gestao até ao profissional que
atende o cliente, encaminhando-o e no seu completo
acompanhamento. A humanizacdao é uma marca que faz toda
diferenga no atendimento hospitalar.

Para avancar na efetivacdao da humaniza¢do nas unidades
de salde é fundamental apostar na implementacao dos seguintes
dispositivos propostos pela PNH (Politica Nacional de
Humanizagdo): Grupo de Trabalho de Humanizacdo, colegiado
gestor, sistema de escuta qualificada para usudrios e
trabalhadores, projeto terapéutico singular, programa de
formacdo em saude do trabalhador e projetos cogeridos de
ambiéncia, entre outros, buscando utilizar esses dispositivos
como estratégias para promover mudancas nos modelos de
atencdo e gestdo em saude. A PNH é uma oferta para a
gualificacdo do SUS (RAMOS et al., 2021).
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A gestdo é peca fundamental no processo de efetivagdo da
humanizacdo nas unidades hospitalares, pois dela parte a
estrutura que deve sustentar toda a relacdo entre paciente,
hospital e profissional. A gestdao precisa identificar as
necessidades, apontar o caminho a seguir e estabelecer o vinculo
entre o cliente e o trabalhador em saude da melhor maneira
possivel, a fim de que haja uma efetiva e satisfatdria assisténcia.

3 GESTAO HOSPITALAR

Mesmo com a melhoria da universalizacdo no
atendimento oferecido pelo sistema publico de salude, apds a
Constituicdo de 1988 o setor ndo teve queda, pois a populagcdo
assistida se multiplicou consideravelmente, fazendo com que a
parte mais favorecida da populacdo aumentasse a procura por um
servico exclusivo, de qualidade e com rapidez no atendimento
(CECHIN, 2008).

ApOds esse periodo, as organizagdes de saude estdo cada
vez mais exigentes diante das necessidades de uma gestao
conforme os parametros organizacionais. Durante muito tempo,
essas instituicdes eram vistas como inseridas em um mercado sem
possibilidades de concorréncia, apenas focadas no cuidado de
doencas e ndo na satisfacdo do cliente (SOUSA, 2010).

Tornou-se necessario compreender que o cliente
hospitalar ndo exige apenas o tratamento da sua enfermidade
fisica, mas juntamente exige uma atencdo dedicada aos seus
sentimentos e emocgdes. O estado psicolégico e emocional
estando abalados implicam diretamente no agravamento da
enfermidade. N3ao obstante, é o profissional de saude responsavel
por acolher esse paciente em sua totalidade de necessidades.

Diante do exposto, para Leonel (2015), as transformacdes
ocorridas nas organizacGes de saude, na moderna gestdo foi
devido a globalizacdo do conhecimento, o facil acesso as
informacdes, a necessidade por tecnologias inovadoras dentro
dessas organizacOes e profissionais competentes para usar esses

58



equipamentos, buscando garantir o sucesso da organizagdo e a
satisfacdo dos clientes.

O gestor hospitalar deve conhecer os processos e
ferramentas da administracdo para comandar sua equipe e ter
seguranca em suas acdes diante de seus clientes internos e
externos. Dessa maneira, para se exercer a fungdo de gestor
hospitalar é essencial saber organizar as atividades a fim de se
atingir as metas, proporcionar capacitacdo dos colaboradores
para acompanhar as novidades tecnoldgicas e estimular o
entusiasmo dos profissionais no ambiente de trabalho (SEIXAS,
2004).

A gestdo precisa ter sensibilidade agucada para perceber
as necessidades dos clientes e, consequentemente, entender a
maneira de atuacdo dos seus colaboradores. Para tanto, vale
destacar que a capacitacdo dos profissionais é ponto
preponderante para a execugdo das atividades diretamente
ligadas a humanizacdo do tratamento hospitalar. A formacao
desses profissionais é fundamental a fim de que o ambiente de
trabalho se torne excelente naquilo que se prop0s a desenvolver.

E com relagdo a atribuicdo, o gestor hospitalar possui
diversas. Segundo Moura (2008, p. 6), esse profissional deve
analisar indicadores de desempenho, acompanhar e cumprir a
legislacao, supervisionar a analise financeira, gerenciar material e
patriménio, aplicar os principios da biosseguranca e da bioética,
atualizar-se quanto a evolugdao administrativa e tecnoldgica na
area da saude, implementar e implantar programas de
humanizacao.

Este profissional deve estar apto a resolver toda e
qgualquer situa¢do do cotidiano administrativo de uma instituicao
de saude, fazendo com que os setores funcionem em plena
harmonia e desenvolvimento, realizando com destreza suas
atividades diarias, para a satisfacdo de seus pacientes (MOURA,
2008).

A gestdo hospitalar precisa ser bem composta e elaborada,
com participacdo de profissionais da area para que as demandas
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sejam acolhidas de forma comprometida com a exceléncia do
atendimento, que em muitas situacdes extrapola o ambiente
hospitalar. Também se exige da gestdo habilidades tais que gerem
competéncias capazes de lidar com uma variedade de
profissionais envolvidos no processo de assisténcia a saude.

4 HUMANIZAGAO NO SISTEMA HOSPITALAR

Qualidade é uma das palavras-chave mais difundidas junto
a sociedade e, também, nas empresas. No entanto, existe certa
confusdao no uso desse termo. A confusdo existe devido ao
subjetivismo, associado a qualidade e ao uso genérico com que se
emprega esse termo para representar questdes bastante distintas
(CARPINETTI, 2010, p.13).

A qualidade no atendimento ao cliente no ambiente
hospitalar é de extrema importancia para que estes se sintam
seguros e confiantes acerca do servico prestado. Quando
tratamos de hospitais e salde, deve-se esperar atender pessoas
em diferentes situagdes emocionais, dificuldades, necessidades e
os colaboradores que receberdo esses pacientes devem saber a
melhor maneira de atendé-los e maneja-los para que possa
ocorrer o devido acolhimento. E de extrema importancia que os
pacientes tenham um atendimento humanizado, assim havendo
uma juncdo entre o comportamento técnico e ético, para que
desta forma o paciente se sinta bem acolhido no ambiente
hospitalar.

Os habitos humanizadores em saude, vao muito além da
execucdo de protocolos. Atitudes de facil realizagdo como
interacao social com os individuos, comunicacdo e cuidado
dialogado podem ser significativos na composicao de vinculo, que
€ o suporte para a formacdo de corresponsabilizacdo do cuidado
e pode ser definitivo no alcance da resolucdo das fragilidades de
saude (SILVA et al., 2020).

O paciente chega no hospital numa situacdo de extrema
vulnerabilidade, seja ela fisica ou emocional. Nesse momento ele
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necessita de uma ateng¢ao mais minuciosa e diretiva, onde possa
assimilar sua importancia para aquele profissional que o atendeu.
Ser informado sobre os procedimentos que |he sdo feitos passa
seguranca e confiabilidade entre eles. Isso é importante para que
o cliente se sinta bem acolhido.

O paciente quando procura uma unidade hospitalar ele
tem a necessidade de um atendimento que supra sua necessidade
relacionada a saude. O atendimento ndo deve ser direcionado
para uma area técnica, mas também para as reais necessidades
das quais o paciente e sua familia necessitam, entendendo os
impactos daquele determinado momento. Muitas vezes incluindo
uma assisténcia mais eficiente, sendo ela social e psicoldgica e
essencial para a satisfacido do paciente para com o servico
prestado (ANPAD, 2020).

Quando se trata da satisfacdo do paciente que utiliza o
servico prestado por determinada unidade hospitalar, a
metodologia mais usada para esse tipo de pesquisa e analise de
gualidade é os ja conhecidos relatérios que possuem o “sim ou
nao” para a concordancia ou discordancia de varios aspectos que
sdo vistos como necessdrios para a garantia de qualidade no
atendimento. Essa avaliagdo é uma questdao mais técnica do
procedimento prestado e ndo tem correlagdo com a reciprocidade
pessoal renunciada pelo médico no processo do atendimento
(ANPAD, 2020).

Na verdade, o paciente gosta mesmo é da atencdo do
profissional. Da preocupacdao manifestada sobre o progresso ou
ndo do tratamento. E o ser chamado pelo préprio nome. E o
reconhecimento de que a sua estadia naquele lugar (hospital) serd
tempordria baseando-se na eficacia em atendé-lo bem. E o saber
lidar com a ansiedade e preocupacdo da familia, num momento
tao dificil de ser assimilado e administrado pelos familiares. Enfim,
a humanizacdo do tratamento sera sempre um dos
“medicamentos” necessarios e com resultados satisfatérios.
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5 GESTAO DA QUALIDADE NAS ORGANIZAGOES DE SAUDE

Qualidade é uma das palavras-chave mais difundidas junto
a sociedade e nas empresas, ao lado de palavras como
produtividade, competitividade, integracdo etc. Para muitos,
gualidade estd associada a atributos intrinsecos de um bem como
desempenho técnico ou durabilidade. Sobre essa perspectiva um
produto com melhor desempenho teria mais qualidade que um
produto equivalente, mas com desempenho técnico inferior. Ja
para outros, qualidade estd associada a satisfacdo dos clientes
guanto a adequacdo do produto ao uso, ou seja, qualidade é o
grau com que o produto atende satisfatoriamente as
necessidades do usuario durante o uso (CARPINETTI, 2016).

A gestdo da qualidade como estratégia competitiva parte
do principio de que a conquista e a manutencdo de mercados
dependem de foco no cliente, para se identificarem requisitos e
expectativas e oferecer valor ao mercado. Para isso, as empresas
nao so necessitam identificar requisitos, mas precisam também se
organizar de forma que esses requisitos identificados na pesquisa
de mercado sejam devidamente transmitidos por todo o ciclo do
produto. Dessa necessidade surgiram os conceitos de cliente
interno e de visdo sistémica da cadeia interna como um conjunto
de processos e atividades interrelacionadas com relagdes de
cliente- fornecedor (CARPINETTI, 2016).

Competir n3o é o suficiente. E necessario saber competir,
oferecendo um diferencial na prestacdo do servico ou na oferta
do produto. No caso da saude em si, a prestacao de servico faz
esse diferencial através da humanizacao solidificada na
necessidade do cliente. E isso sé serda possivel se a gestdo,
pensando na qualidade, desenvolver acbes entre sua equipe que
venham otimizar o trabalho e preparar cada vez mais os
colaboradores para executar suas funcdes de maneira eficiente.

A gestdo da qualidade como estratégia competitiva
também parte do principio de que o ciclo do produto, incluindo a
pesquisa de mercado com foco no cliente, leva a uma continua
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identificacdo de novos requisitos e necessidades. Ao mesmo
tempo, em que um mercado verdadeiramente competitivo,
empresas concorrentes estardo igualmente se esforgando para
melhor atender as expectativas do mercado. Dai surge o conceito
de melhoria continua de produtos e processos, de forma a poder
oferecer maior valor ao mercado (CARPINETTI, 2016).

A satisfacdo dos clientes quanto a qualidade de um
produto depende ainda da relacdo entre a expectativa sobre o
produto no momento da aquisicdo e a percepcao adquirida sobre
o produto no momento do consumo. Essa relagdo denomina o que
é chamado de qualidade percebida. Assim existird satisfacdo
gquando a percepgao superar a expectativa e vice-versa
(CARPINETTI, 2016).

Ndo obstante, alcancar a qualidade na area da saude
estabelece uma ponte de ligacdo entre o atendimento inicial e a
finalizagcdao desse atendimento, seja ainda no ambiente hospitalar
ou fora dele. O cliente é o termOGmetro que vai pontuar a
denominada qualidade percebida, enquanto expressa satisfacao
no servigo adquirido.

O entendimento predominante nas ultimas décadas e que
certamente representa a tendéncia futura é a conceituagao de
gualidade como satisfa¢do dos clientes. Essa definicdo contempla
adequacdo ao uso ao mesmo tempo em que contempla
conformidade com as especificagdes do produto. A ISO adota essa
conceituacdao ao definir qualidade como “grau no qual um
conjunto de caracteristicas inerentes satisfaz a requisitos” (ISO,
2005).

Para tanto, torna-se imprescindivel a capacitacdo dos
profissionais, com atualizagdes essenciais no campo técnico, ético
e tecnoldgico. A gestdo precisa estar atenta a essas necessidades
e sempre “ouvindo” os clientes quanto a correspondéncia da
expectativa com a realizacdo, de fato. Os administradores
hospitalares sdo fundamentais para proporcionar condicdes de
trabalho favordveis, além de estarem aptos a perceber as
necessidades de seus colaboradores em todos os quesitos.
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6 ADMINISTRAGAO HOSPITALAR

Os administradores sdo a base da coordenacdo de uma
instituicdo, por isso, sdo responsaveis pelos gerenciamentos das
equipes técnicas, como ressalta Robbins et al. (2010, p. 3) ao dizer
gque “administradores ou gestores sdo individuos que
supervisionam as atividades das outras pessoas e que sdo
responsaveis pelo alcance dos objetivos nas organizacbes”; para
isso, eles devem planejar, organizar, direcionar e controlar os
processos que levam ao alcance de metas.

Partindo dessa premissa, entende-se que a administrador
é a ponte entre o cliente e os colaboradores. Responsavel por
atender as necessidades de ambos os sujeitos, objetivando a
satisfacdo de todos a partir de um planejamento direcionado.

A ideia bdsica da administracdo dispde sobre o conjunto
que compde a condugdo racional das atividades de uma
organizacdo. Dessa forma, é preciso cuidar do planejamento, da
organizagao, da direcdao e do controle de todas as atividades que
compdem uma instituicdo, de modo a respeitar suas divisdes de
trabalho. A administracdo é imprescindivel para a existéncia e
sobrevivéncia das organizagdes e o sucesso de suas operagdes
(CHIAVENATO, 2014).

O administrador hospitalar deve ser capaz de coordenar
todos os processos e pessoas de forma eficiente para que a missao
e afungao do hospital sejam cumpridas, deve, ainda, proporcionar
oportunidades e motivar toda equipe para que essa possa se
desenvolver e trazer inovagao para a instituicdo (SEIXAS, 2004).

Todos os cuidados e servicos prestados aos pacientes
dentro de um hospital dependem da conjuntura de uma equipe
preparada e sintonizada. Médicos, enfermeiros, técnicos e
auxiliares sdo, essencialmente, fundamentais para o bom
andamento dos trabalhos. Vale sempre destacar que a
administracdo hospitalar deve ser feita por um profissional da
saude, a fim de que haja maior probabilidade de acertos quanto
as devidas tomadas de decisao.
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Acredita-se que a administra¢do hospitalar é um processo
intelectual que deva suprir adequadamente o ambiente hospitalar
com material adequado que garanta a satisfacdo dos pacientes
por meio de boa qualidade e produtividade nos servicos prestados
pela equipe, o que a torna uma das mais complexas atividades
atuais; vai desde o gerenciamento de recursos humanos, do
capital, aos processos realizados pelas equipes técnicas
(ROBERTO, 2010).

A administracdo hospitalar abrange um todo muito
complexo. Vai desde o controle da qualidade dos insumos
hospitalares até a direcdo e controle dos procedimentos
executados. A finalizacdo de um atendimento ndo se resume
apenas na alta do paciente, mas envolve todo o contexto do
relacionamento do cliente, o atendimento satisfatorio do mesmo
durante sua estadia no hospital, como também a satisfacdo do
colaborador em trabalhar naquele ambiente.

A auséncia do empregado em momentos em que este
deveria estar trabalhando normalmente é definida na literatura
como absenteismo ou ausentismo (FUGULIN; GAIDZINSKI;
KURCGANT, 2003), e representa uma das varidveis de maior
influéncia na organizacao dos servicos de enfermagem.
Particularmente, em unidades hospitalares, onde o trabalho de
enfermagem ocorre de forma continua e ininterrupta, este evento
afeta diretamente a qualidade da assisténcia prestada.

As auséncias previstas sao definidas como sendo os dias
relativos as folgas (descanso semanal remunerado e feriados) e
férias; e como auséncias nao previstas, os dias referentes as faltas
(abonadas ou ndo), as licengas (médica, maternidade, prémio, por
acidente de trabalho, e pelo Instituto Nacional de Seguridade
Social - INSS, entre outras) e as suspensdes. As auséncias nao
previstas constituem efetivamente ao que genericamente
denomina-se absenteismo (GAIDZINSKI, 1998).

O administrador hospitalar deve também gerir a formacao
do quadro de funciondrios indicando o nimero necessario de
profissionais capaz de suprir as necessidades de cada setor dentro
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do hospital, assim como ter geréncia sobre a falta de pessoal
guando existirem, a fim de que o cliente ndo seja afetado
negativamente com esse infortunio.

7 RELACIONAMENTO COM O CLIENTE HOSPITALAR

Um atendimento a salde configura-se como uma situacao
de prestacdo de servicos, sendo os hospitais considerados
empresas de servicos. Servico é definido como “ato ou
desempenho que uma parte possa oferecer a outra e que seja
essencialmente intangivel e ndo resulte na propriedade de nada”
(KOTLER, 1998, p.725).

Os servicos implicam na existéncia de um momento de
contato entre provedor e cliente, conhecido como “encontros de
servico” ou “momentos da verdade”. Eles representam os
momentos em que o cliente interage com o pessoal de linha de
frente da organizacao de servigo. Do ponto de vista do cliente, a
mais vivida impressdo do servigo ocorre quando ele interage com
a empresa e, do ponto de vista da empresa, cada encontro
representa uma oportunidade para ela evidenciar seu potencial
como provedora de servico de qualidade e aumentar a lealdade
do cliente (ZEITHAML; BITNER, 2000).

O relacionamento entre empresa e cliente é o que vai
estabelecer, por parte do cliente, a satisfacdo, definindo a
qualidade percebida. E, por parte da empresa, acontece a
medicdo do nivel de servigo prestado, constatando a eficacia do
trabalho com o retorno positivo do cliente atendido.

A qualidade do atendimento ao cliente é de grande
importancia para o progresso de uma organizacao ou empresa,
pois através de um atendimento de qualidade que as empresas
constroem sua imagem, atraindo clientes e mantendo a fidelidade
deles. O administrador tem o papel de buscar pela qualidade e
fidelizacdo destes, por meio de técnicas indicadas a atrair e
preservar tais agentes, esses diferenciais no atendimento cria e
estabelece uma defesa contra a concorréncia, construindo
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sucesso e lucratividade para a empresa ou organizagao (COSTA,
2020).

No hospital, os encontros de servico sdo intensos, pois
implicam numa relagdao de proximidade fisica com o cliente em
virtude das ac¢bes profissionais direcionadas ao corpo doente.
Adicionalmente, revestem-se de um certo grau de intimidade,
uma vez que o cliente confia ao profissional informacdes de
carater privado. Ha de ser considerado, também, que a interacao
é prolongada, em virtude da permanéncia no hospital por
dia/meses.

Dessa forma, entende-se que o didlogo é fundamental,
tanto na esfera de cliente e profissional diretamente relacionado,
como também entre colaboradores. A comunicacdo tem a
capacidade de direcionar o trabalho da melhor forma possivel,
além de estabelecer vinculos necessarios para alcancar metas pré-
estabelecidas. Também pode conduzir o desenvolver do trabalho
a mudangas.

Num ambiente de servico a satisfacao geral é concebida
como “resultante das varias percepgdes que o cliente vai tendo ao
longo da sequéncia de momentos de contato” com um provedor
(CORREA; CAON, 2002, p. 479). E oportuno lembrar que, nos
servicos, as fases de producao e consumo sao simultaneas, isto &,
enquanto um servico esta sendo produzido ele ja esta sendo
consumido pelo cliente.

De fato, nesse interim de producdo e consumo o bom
relacionamento é essencialmente necessario e cabivel. A eficacia
da comunicacdao deve partir da lideranca enquanto determina
diretrizes a serem executadas, exigindo comprometimento com a
missdo da empresa (hospital), mas também é através da
comunicacdao que os colaboradores sdo motivados a continuar
desenvolvendo seus trabalhos em busca da qualidade.
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8 CONSIDERACOES FINAIS

As pessoas formam o corpo de uma empresa, seja ela
prestadora de servico ou vendedora de produtos. No entanto,
dentre as muitas pessoas é fundamental estabelecer uma
lideranga capaz de gerir o movimento inteiro desse corpo.

Em se tratando de hospital, faz-se necessario que uma
organizacdo de pessoal seja criada, com o objetivo de planejar,
gerenciar e controlar as acOes estabelecidas para o bom
atendimento do cliente/paciente, em cumprimento a missdo da
empresa.

O Ministério da Saude ao implantar a Politica Nacional de
Humanizacdo da Atencdo e Gestdo do Sistema Unico de Saude
tem como objetivo dirimir as relagdes estabelecidas entre a
assisténcia e a saude. Nesse quesito, a atencdo é ponto primordial
aliado a gestdo do sistema de saude, que pelo fato de ser nacional
é também unico.

Diante do objetivo geral da pesquisa de analisar o processo
de humaniza¢dao durante o atendimento ao cliente hospitalar
numa unidade de saude publica percebe-se que a humanizagao
esta diretamente relacionada a comportamentos que devem ser
desenvolvidos em fungdo de um atendimento de qualidade
percebida.

Essa qualidade é percebida pelo cliente que mantém uma
relagdo de convivéncia com o profissional de saude com o intuito
de alcangar sua cura através da assisténcia, agora humanizada e
com toda a geréncia do setor de administradores. Uma boa gestao
hospitalar depende do desempenho do seu administrador
enquanto profissional de saude responsavel pela comunicagao,
administracdo de recursos e insumos, capacitacdo de pessoal,
dentre outras atribuicdes.

Dessa forma, vale destacar que alguns outros fatores sao
também determinantes para caracterizar a humanizacdo do
atendimento ao paciente hospitalar: acolhimento adequado com
atencdo e respeito, comunicacdo interpessoal clara, objetiva e
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acessivel ao cliente e aos seus familiares, além de toda a
assisténcia necessaria para a efetivacdo de sua saude.

Entretanto, o absenteismo ou ausentismo sdo causas
capazes de comprometer a efetiva assisténcia humanizada,
incluindo a falta de qualificacdo dos profissionais, afetando a
qualidade do servico com interferéncia na gestdo hospitalar,
destacando que o gerenciamento deve estar atento a manter o
atendimento, de maneira a garantir o seu espago no mercado
competitivo e poder assistir o cliente, buscando satisfazer as suas
necessidades.
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