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O Pronto Socorro é uma unidade capdacitada para atender urgéncia e

emergéncias clinicas, consultas médicas, pe

quenos procedimentos médicos e

de enfermagem, além disso, possui leitos pata observacao de até 24 horas para

0s pacientes.

O QUE E ATENDIMENTO HUMANIZADO

APRENDA A RECONHECER E IMPLANTA!

R

Hoje em dia todo mundo diz que pratica o atendimento humanizado.

Infelizmente isto nao ¢ verdade.

Porém, as instituicdes de saide que conseguem, de fato, implantar a humanizacgao,

alcancam melhores resultados nos tratamentos dc

Mas nio sdo so as institui¢oes que saem ganhand

Os profissionais e, principalmente, os pacientes, |

Neste texto vocé vai aprender facilmente o que

s pacientes.

N
B

ambém colhem os frutos.

¢ humanizacio e qual a importincia

e beneficios de implanti-la em um ambiente hospitalar.

O QUE E ATENDIMENTO HUMANIZADQO

Atendimento humanizado hospitalar € a habilida

P

le dos profissionais de saide em

ouvir, aconselhar e respeitar as opinides dos pacigntes para que eles tenham um

tratamento digno.

Para que a humanizagio seja eficaz é preciso que os procedimentos e a estrutura da

instituicio também estejam alinhadas com este o
O que isso quer dizer, na pratica?
Nio bastam bons profissionais para construir un;

Os procedimentos, normas € regras precisam ¢
estrutura fisica e instalagées devem estar aptas pa

DIFEREN(CAS ENTRE HIUUMANIZA
O que é humanizagiao hospitalar?

» Abordar de forma individualizada e esped
» Dar atencio diferenciada e demonstrar en

hjetivo.

bom atendimento.

star de acordo com a expectativa, € a

ra atender os requisitos desejados.

A0 E DESUMANIZACAO.

jal;
patia;

» Cumprimentar, chamar pelo nome, olhdr nos olhos e escutar o paciente com

atengao;
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Transmitir confianca, seguranca e apoio |
acreditar no tratamento;
Respeitar a intimidade, crencas e desejos;

resultados obtidos, sempre levando em ¢
pacientes e familiares;

Criar procedimentos aptos as necessidades

O que é desumanizacio hospitalar?

Tratamento frio de pacientes e familiares;
Abordagem generalista com base no quadry
Desvalorizar ou ignorar os medos, desejo
seus familiares;

Y

emocodes do paciente;

Usar frases como “existem pessoas que
acolhedoras;

Portar-se como superior, encabulando o p
davidas;

IFalar da situacio do paciente como se ele 1
Dar informacdes muito técnicas ou pouco ¢
Rotular pacientes com base no diagnostico;
Atendimento rapido e sem interesse em sai

YV V V V V¥

QUAL A IMPORTANCIA DA HUMANIZ
SAUDE.

para que o paciente possa se abrir e

Dar informagdes transparentes e proativas quanto ao quadro geral e os

pnsideracio o estado emocional dos

Possuir estrutura fisica digna e preparada para o atendimento;

do tratamento;

b geral ou diagnostico;
, opinides e crencas dos pacientes e

Manter o foco no diagnostico/tratamenfo/procedimento sem considerar as

estdo piores” no lugar de atitudes
ciente e sua familia ou inibindo suas

a0 estivesse ali;
:sclarecedoras;

1ar todas as duavidas;

Estrutura e instalagoes precarias ou mas higienizadas;

ACAO NAS INSTITUICOES DE

Para uma institui¢io de saiide a humanizacio h(r)Ipitalar ¢ importante para aumentar a

eficicia do tratamento e a satistacio dos pacie
instituicao com mais frequéncia para outras pesso

Para o paciente, que estd passando por um mom

es que, por sua vez, recomendam a
AS.

ento de fragilidade, a humanizaciao no

atendimento hospitalar é fundamental para garantir que ele seja tratado com carinho e

dignidade durante sua jornada.

Para o corpo clinico, o tratamento humanizado é
alegrar o ambiente hospitalar. Uma vez que ha

importante para motivar o trabalho a
melhores resultados nos quadros dos

pacientes, os profissionais se tornam mais contentes, aumentando a autoestima e o

potencializando o trabalho em equipe.

E se vocé € gestor, uma dica importante:

Uma das principais estratégias de marketing paya clinicas médicas, hospitais “ptonto
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socorro, pronto atendimento e consultérios é g
que eles recomendem a sua institui¢io aos outros

TECNICAS DE ATENDIMENTO HUMANIZADO.

Ja sabemos que a humanizacio na drea da satide
atendimento ao paciente seja feito de acordo com

emogoes e considerando-o como um ser individugl.

Agora vamos ver, na pratica, alguns exemplos de jhumanizagio e dicas de como aplicar

a humanizacido nas mais diversas dreas de uma i
até a UTL

ATENDIMENTO HUMANIZADO NA RECEPCAO.

Registrar a ocorréncia e mandar o paciente espers

Ao invés disso, as recepcionistas precisam most
com cada paciente.

Algumas dicas sdo:

Chame o paciente pelo nome;

Receba os pacientes com um sorriso € mostre empatia;

irantir a satisfacio dos pacientes para

¢ de extrema importincia para que o
as suas expectativas, respeitando suas

wstituicao de sadde, desde a recepc¢ao

r nio ¢é atendimento humanizado.

ar que se importam individualmente

Preste atencao no que ele diz e sempre ol

Y V V ¥V V¥V

E o0 mais importante: Nao minta para o paciente

E. melhor que ele saiba a verdade e seja atendilo dentro do prazo, do que esperar

muito mais do que havia planejado.

O nivel de frustracio dos pacientes aumenta muito quando o atendimento atrasa.

Ou seja: Nio se trata apenas de recepcionar bem|

A instituicio precisa prover informacgdes e autohomia suficiente para que a recep¢ao
consiga realizar seu trabalho de forma eficiente ¢ humanizada, e a estrutura deve
fornecer acomodagdes satisfatérias para que a egpera seja confortivel, minimizando a

angustia e o sofrimento dos pacientes.

Algumas dicas para melhorar o ambiente sio:

» Crie distracoes como TV’s, revistas ou Witk

» Ofereca dgua ou café a vontade;
» Mantenha o lugar limpo e organizado.

Explique como funcionari o processo de atendimento e passe expectativas reais;
“nfatize que vocé estard a disposicao para tirar qualquer davida;

-0 nos olhos;

obre o tempo de espera.




ATENDIMENTO HUMANIZADO NA ENFERMAGEM.
A enfermagem nio deve se resumir a aplicacio d¢ técnicas médicas.

Ao mvés disso, a humanizacio, para um técijico de enfermagem, deve significar
consideragdo com aquele a quem se presta a assifténcia, pois naquele ser humano nio
ha apenas necessidades bioldgicas, mas, tambénj, necessidades psicoldgicas, sociais e
espirituais.

Porém, temos que ser realistas: A rotina no najunidade de saide dificulta muito o
trabalho de humanizacio na enfermagem.

Afinal, como os enfermeiros podem respeitar as{vontades dos pacientes se hd horario
definido para cada atividade?

Confira um exemplo real:
Daniela Fagundes

Na instituicao que trabalhava, era REGRA fazer o curativo apenas uma vez por dia,
sempre pela manha apds o banho. Recordo que gao chegar ao meu plantio, as 19h, um
paciente me pediu para que ftrocasse seu |curativo, pois segundo ele, estava
incomodando. Fu achei a queixa importante, e afjuele paciente era tao pacifico... Refiz
o curativo e registrel na evolucdo. No outro planﬁto ful chamada na sala da chefe e ali
fol me informado que nio poderia, em hipotese alguma, trocar o curativo mais de uma
vez, por causa dos materiais.

Instituicdes de saude (publicas ou privadas) precisam de dinheiro para funcionar.
Afinal, as equipes precisam ser pagas € os Insumds precisam ser comprados.

O problema é que alguns gestores criam normag e regras tinica e exclusivamente para
atender as necessidades financeiras do negoci¢, deixando de lado as necessidades
humanas.

Algumas dicas para conciliar regras a3 humanizag¢do sao:

» Converse com o paciente e explique a|rotina do hospital para amenizar a
adaptacao;

» Converse com a sua equipe e tente trocar algumas tarefas para se adaptar as
necessidades e hidbitos do paciente;

> Visite os pacientes para cumprimentar e ¢onversar por alguns minutos, mesmo
quando nao ha afazeres designados. Ppra muitas pessoas ¢ extremamente
importante e confortador essa companhia;

> Respeite sempre as vontades do paciente. NUNCA o obrigue a fazer algo contra
sua vontade, tampouco discuta sobre as hormas internas com ele. O paciente
nao quer saber as normas do hospital ou IS, e sim ser tratado com dignidade;

» Sempre explique o motivo e os detalhgs de cada procedimento. O que o
paciente vai sentir? Quanto tempo vai levar? O que vai acontecer depois? Essas
informagdes acalmam os pacientes e ajudam na aplicacio dos procedimen

» TFaca o seu melhor para permitir que os familiares possam visitar e acomp
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o tratamento em hordrios diferenciados, 1

s nunca se esqueca de explicar como

aquelas visitas sdo excecdes e nio vio oconrer sempre. Além da alegria de ter os

familiares por perto, o paciente vai reconh

ATENDIMENTO HUMANIZADO NA UTL

Pacientes em estado grave precisam de muitos meé
no quadro.

Porém, diversos profissionais afirmam que o rel
para potencializar essa melhoria.

Palavras de carinho, incentivo e solidariedadé

cer seus esfor¢cos para ajudd-lo.

dicamentos para apresentar melhoria

aclonamento interpessoal é essencial

reduzem a taxa de mortalidade,

diminuem a depressio e, com a ajuda dos familiates, combatem o delirium.,

E as estatisticas comprovam:

Uma pesquisa feita pelo Hospital Vila da Serra r¢

velou que a taxa de mortalidade dos

pacientes na UTI caiu de 26% para apenas 13% quando houve discussdes entre as

equipes médicas para entender os cuidados a sere
quadro geral dos pacientes.

Confira mais dicas para aplicar a humanizacio na
» Faca integracoes entre as equipes para

individualmente;

Avalie as rotinas dos pacientes para adaptar

Crie hordrios para maior visitacio e acomps

\4

m tomados com base nas emocoes e

UTI:

discutir a situacio dos pacientes,

a dieta do hospital;
inhamento dos familiares;

Ouga, converse e apoie o paciente e seus familiares.

ATENDIMENTO HUMANIZADO NA FISIOTERAPIA.

Ninguém gosta de fazer fisioterapia. Principalmen

Porém, quando o atendimento humanizado ¢
passam a ver as sessoes com outros olhos, e
eles entendem que podem contar com vocé semp

E por isso que a empatia e a demonstracio

caracterfsticas que um profissional de fisioterapid

trabalho.

E nunca se esquega: Um sorriso sincero e uma
completamente o rumo do tratamento, dia apos d

e Nno 1niclo.

aplicado a fisioterapia, os pacientes
apesar da dificuldade e das dores,
e (ue precisarem.

de boa vontade sdao as principais
deve possuir para humanizar o seu

palavra de incentivo podem mudar
a.

Confira outras dicas para humanizar o atendimento na fisioterapia:

N : ‘ i . RN
» Chame pelo nome, sorria, olhe nos olhos ¢ saiba ouvir as queixas e anselos\\(gog




pacientes;

> Seja respeitoso. A fisioterapia pode ser muito constrangedora para o paciente,
principalmente nos estdgios iniciais. IDemonstre que vocé possui  ética
profissional e quer ajudar na recuperacao do paciente;

> Explique os procedimentos e os resultados esperados;

» Comemore cada pequena conquista do padiente e incentive-o todos os dias;

> listeja sempre pronto para ajudar e respond

L&

ATENDIMENTO HUMANIZADO NA ON COLOGIA.

Devido a caracteristica agressiva da doenca, granc
se envolver, principalmente em casos de terminalj

Uma atitude nada ética.

2

A oncologia é a drea que mais provoca medos
dificilmente eles se expressam sobre seus anseios e

Por isso a assisténcia humanizada ao paciente oncal
Para essa missio, tenha em mente que: A equ
aplicar a humanizagio no tratamento do cancer. I
relacio de confianca com todos os profissionais e
dispostos a ajuda-lo nos momentos de fragilidade.

Iissa confianga cria um ambiente positivo.

LL a positividade é muito importante, pois o estad
direto no desfecho da terapia.

Desta forma, solicitamos de Vossa Exceléncia a do
serem incluidos no ORCAMENTO GERAL DO
destinacdo exclusiva para REALIZACAO DO PR
DO PRONTO SOCORRO DE GUACUI (AN

¢ parte dos profissionais tentam nio

dade.

-

percepcoes internos.

Ipe toda deve estar preparada para
so faz com que o paciente crie uma
entenda que eles estio preparados e

r as necessidades dos pacientes.

questionamentos nos pacientes, e

ogico deve ser primordial.

psicoldgico do paciente tem efeito

¢ao de recursos orcamentarios a
NICIPIO DE 2020, com
JETO DE HUMANIZACAO
(O).
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