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Resumo: Neste artigo, serdo explorados e discutidos meios de abordagens ao
paciente no setor pediatrico e familiar responsavel, usaremos fatos que comprovam a
contribuicao negativa ao psicoldgico da crianca. O uso de artificios para amenizar o clima
pesado e mérbido para a crianga, seja através de brinquedos, fantasias, brincadeiras e
decoracbes no ambiente do setor que visam contribuir para o acolhimento e
entretenimento da crianga e alivio para os pais ou responsavel.

Palavras-chave: pediatria, abordagem ludica, brinquedos.

Abstract: In this article, we will explore and discuss ways of approaching patients
in the pediatric sector and responsible family, using facts that prove the negative
contribution to the child's psychology. The use of artifices to alleviate the heavy and morbid
atmosphere for the child, whether through toys, costumes, games and decorations in the
sector environment that aim to contribute to the reception and entertainment of the child
and relief for the parents or guardian.
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1. INTRODUCAO

A humanizacédo na pediatria € essencial para promover um ambiente acolhedor,
empatico e centrado no paciente infantil, contribuindo para o bem-estar das criancas
hospitalizadas usando uma abordagem ludica como principal ferramenta. A enfermagem
desempenha um papel crucial na promog¢do de cuidados de saude humanizados
especialmente no contexto em que queremos abordar, onde a sensibilidade e o
acolhimento sdo essenciais para o bem-estar das criangcas hospitalizadas. Com
humanizacao na assisténcia em pediatria tem sido objeto de crescente interesse e estudo,
refletindo a importancia de abordagens que considerem ndo apenas o aspecto clinico,

mas também o emocional e psicossocial dos pequenos pacientes. Neste contexto este
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artigo busca por meio de pesquisas de campo e analises bibliograficas explorar a
importancia da humanizacao no setor pediatrico, destacando as praticas e estratégias que
visam tornar o ambiente hospitalar mais acolhedor, empatico e centrado no paciente
infantil. Ao compreender o impacto positivo da humanizagdo promovida pela equipe de
enfermagem, € possivel ndo apenas melhorar a experiéncia de hospitalizacao das
criancas, mas também contribuir para resultados clinicos mais satisfatérios e uma

abordagem mais integral e compassiva no cuidado infantil.

2. METODOLOGIA

O presente artigo usara como meio de evidenciar resultados os referenciais
bibliograficos de artigos cientificos que nos proporcionardao um amplo ponto de vista sobre
0 assunto, e a aplicacdo de uma pesquisa quantitativa fechada em dois grupos, um de
profissionais, e outro de clientes, ou seja, pais responsaveis por criancas internadas em
um periodo de tempo relativamente recente. Foi usada a ferramenta Google Forms para
entrevistar de forma andnima trinta individuos, dentre eles estao dezoito profissionais da
equipe de enfermagem dos hospitais Santa Casa da cidade de Cruzeiro, Lorena e
Guaratingueta, e doze pais responsaveis clientes das respectivas unidades hospitalares.
Por fim, o processamento dessas informacdes colhidas e analise dos dados.

3. Humanizacao no Brasil

No inicio dos anos 2000, José Serra, ministro da saude na época observou ao longo
de seu trabalho uma quantidade significativa de reclamagdes dos usuarios referentes aos
maus tratos nos hospitais. A partir deste fato, tomou a iniciativa de convidar profissionais
da area de saude mental para desenvolver uma proposta de trabalho focada a
humanizacdo dos servigos hospitalares publicos de saude. Estes profissionais
constituiram um Comité Técnico que projetou um Programa Nacional de Humanizagao da
Assisténcia Hospitalar, com o objetivo de propiciar uma mudanga de cultura no
atendimento de saude no Brasil.

No inicio do Programa foi feito um Projeto-Piloto no qual foi empreendido em dez
hospitais distribuido em vérias regides do Brasil, situado em diferentes niveis
socioculturais, e que possuiam diferentes portes, perfis de servicos e modelos de gestao.

Em 24 de maio de 2000, apresentou, em Brasilia o Projeto-Piloto do Programa

Nacional de Humanizacao da Assisténcia Hospitalar, para convidados representativos das
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varias autoridades da area da saude, como secretarias estaduais e municipais de saude,
diretores de hospitais e universidades, representantes dos usuarios, conselhos de Saude
e conselhos de Classe. Com a aprovacdo do Programa pelo Ministro da Saude, a
delegacao escolheu um grupo de profissionais com vasta capacidade técnica para
desenvolver o projeto.

De acordo com de Oliveira, BG, Collet, N., & Viera, C. (2006) a humanizagao é

necessaria e cabe aos 6rgaos publicos implementar:

O proposito ou meta de humanizar, em todos os sentidos apontados, mais
objetivamente no caso da salde, implica aceitar e reconhecer que nessa area e
nas suas praticas, em especial, subsistem sérios problemas e caréncias de muitas
das condi¢cdes exigidas pela definicho da concepcdo, organizagdo e
implementacdo do cuidado da salde da humanidade, tanto por parte dos
organismos e praticas estatais, como da sociedade civil.

Em 2003 inicia-se a Politica Nacional de Humanizagcado (PNH) para efetivar os
principios do SUS no cotidiano das praticas de atencdo e gestao, qualificando a saude
publica no Brasil e incentivando trocas solidarias entre gestores, trabalhadores e usuarios.
A PNH deve fazer presente e estar inserida em todas as politicas e programas do SUS.
Promover a comunicacao entre estes trés grupos pode provocar uma série de debates em
diregdo a mudancas que proporcionem melhor forma de cuidar e novas formas de
organizar o trabalho.

Segundo o Art.196, BRASIL. [Constituicao (1988)]:

A saude é direito de todos e dever do Estado, garantido mediante politicas
sociais e econdémicas que visem a redugao do risco de doenga e de outros agravos
e ao acesso universal e igualitario as agdes e servigos para sua promocgao,
protecéo e recuperagao.

Gerando mudancas nos modos de conduzir e cuidar, o PNH estimula a
comunicacao entre gestores, trabalhadores e usuarios para construir processos coletivos
de enfrentamento de relagdes de poder, trabalho e afeto que muitas vezes produzem
atitudes e praticas desumanizadoras que inibem a autonomia e a corresponsabilidade dos
profissionais de saude em seu trabalho e dos usuarios no cuidado de si. As conferéncias,
o0 incentivo as redes e movimentos sociais e a gestao dos conflitos gerados pela inclusao
das diferencas sdo ferramentas experimentadas nos servicos de saude a partir das
orientacées da PNH que ja apresentam resultados positivos. Incluir os trabalhadores na
gestéo é fundamental para que eles, no dia a dia, reinventem seus processos de trabalho
e sejam agentes ativos das mudancgas no servi¢co de saude.
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Rios, IC (2009) afirma:

A humanizacao reconhece o campo das subjetividades como instancia
fundamental para a melhor compreensdo dos problemas e para a busca de
solugdes compartilhadas. Participacdo, autonomia, responsabilidade e atitude
solidaria sdo valores que caracterizam esse modo de fazer sadde que resulta, ao
final, em mais qualidade na atencdo e melhores condicbes de trabalho. Sua
esséncia é a alianca da competéncia técnica e tecnolégica com a competéncia
ética e relacional.

A politica da transversalidade na saude consiste em ouvir os usuarios, deixando
que a sua vivéncia faca parte do processo, reconhecendo que as experiéncias do cliente
podem nortear o atendimento. Com essa inclusdo a PNH busca transformar as relagbes
de trabalho a partir da ampliacdo do grau de contato e da comunicacao entre as pessoas
e grupos. Na indissociabilidade a forma de cuidar € inseparavel da forma de gerir e se
apropriar do trabalho. Todos devem ter ciéncia de como funciona a gestao dos servicos e
redes de saude.

A participacao ativa de pessoas e gestores na saude, ou seja, a sua participacao
na formulacao e implementacao de politicas publicas, e na busca por cuidar de si € mais
concreta se construida com a ampliacao da autonomia e vontade das pessoas envolvidas,
que compartilham responsabilidades, assim o protagonismo, corresponsabilidade e
autonomia dos sujeitos e coletivos juntos contribuem para um melhor avanco na
humanizacao.

A PNH caminha no sentido da inclusdo, nos meios de promover a saude, dos
diferentes agentes implicados nestes processos. O método de triplice inclusdo consiste
em: incluir os diferentes sujeitos (gestores, trabalhadores e usuarios) no sentido da
producdo de autonomia, protagonismo e corresponsabilidade.

Consoante com Rios (2009), podemos verificar que:

A humanizagdo nasceu dentro do SUS. Os principios do SUS'® séo
totalmente de inspiragdo humanista: universalidade, integralidade, equidade e
participacdo social. Levados as ultimas consequéncias, definem a humanizagéo
em qualquer concepgao, em qualquer instancia de aten¢do ou gestéo. Tal carater
faz do SUS, hoje, o principal sistema de inclusado social deste pais.

Ciente dessas informacoes, logo, podemos observar que é de forma global que o
sistema abrange, que vai desde as criancas até os idosos, e que cada brasileiro tem o

direito de usar o sistema em qualquer parte do territdério nacional.

4. Treinamento Sobre Humanizacao
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Como toda habilidade baseada na técnica que um profissional deve aprender, a
humanizacao é um conjunto de competéncias e comportamentos que sao desenvolvidas
com a pratica e o amadurecimento do profissional como ser humano.

De acordo com MARTINS, C. B.; ALMEIDA, J. G. DE; MALBERGIER, A. (2023).

A humanizacéo na salde alcanca diversas definigdes, reflexdes e atitudes
tanto na atencdo ao usuario do servico de salude quanto na pratica profissional.
Os conceitos mais discutidos nessa tematica incluem respeito, empatia, cuidado
integral, acolhimento, agdes e praticas do cuidado, educagdo em salde, artes e
escuta. Sendo assim, na 6tica da humanizagdo, ha a valorizagdo da esséncia
profissional, de modo a realgar o campo das humanidades e subjetividades, e
ampliar a perspectiva de atuagao na saude]...]

Mas além da parte de exercer a humanidade com o paciente, temos que ser
minimamente técnicos e aprender com profissionais preparados para instruir e orientar.
Existem algumas metodologias de treinamento onde podemos disseminar o
conhecimento, tais como palestras aonde é feita apresentacdes tedricas conceituando o
tema, através de workshops com exemplos de situacdes reais que os participantes irdo
vivenciar. Simulagées usando cenarios realistas aonde se tem uma no¢ao maior através
do contato com a situagao atual, estudos de casos se apresenta também como uma 6tima
forma de se ensinar sobre o0 tema, usando de casos veridicos ou hipotéticos para estimular
a tomada de atitude e qual abordagem sera feita por parte do profissional diante do
acontecimento pré-estabelecido. Por fim podemos citar reunides e grupos de discussao
que nos proporciona uma ampla visdo de todos os participantes com ideias unicas,
dificuldades pessoais de cada individuo em aplicar a humanizagao de forma pratica no dia
a dia, sugestdes uteis que podem contribuir com grande ajuda para profissionais em
processo de desenvolvimento.

Usando esses meios de propagar o conhecimento teodrico e pratico sobre
humanizagcdo obtemos como resultados positivos alguns aspectos que irdo promover a
satisfacédo e harmonia entre profissionais e clientes, e melhorar aimagem dessa instituicao
aumentando sua credibilidade e confianga para com a comunidade que a usa ou que pode
futuramente usa-la. Outro resultado bem favoravel é a reducao de conflitos, ja que € uma
profissdo que desgasta demais do profissional, e frequentemente o cliente quando usa
dos servigos hospitalares esta em uma condicdo de saude ruim, o que gera ainda mais
estresse, consequentemente havendo atritos entre profissional e paciente ou pai

responsavel.
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5. Possiveis Dificuldades Enfrentadas

Ao longo de nossa vida, desde o nascimento até a nossa morte, inevitavelmente
necessitaremos de um atendimento médico, seja por problemas de saude simples ou
graves, até mesmo para o0 nascimento acontecer de forma segura é de extrema
importancia a presenca de um médico obstetra no parto. Sendo um hébito saudavel e
recomendado o de procurar ajuda de um profissional sempre que houver queixas de sinais
e sintomas anormais, e também exames e consultas preventivas.

Desde muito pequeno, aprendemos a temer a figura de um hospital e dos
profissionais que nele trabalham, podendo ser esse medo passado dos pais para os filhos,
ou ter sido desenvolvido na crianga de uma forma espontanea através de uma ma
impressdo observada por ela. E compreendido que o estresse gerado tanto para o
paciente, a crianga, quanto para o familiar responsavel contribui para essa aversao que é
desenvolvida.

Conforme Xavier, DM, Gomes, GC, & Salvador, M. dos S. (2014), esse desgaste
tende a se intensificar pois:

Ao entrar para o mundo do hospital, as familias passam a ser governadas
por varias normas e rotinas impostas pelos profissionais como uma forma de
organizar o seu processo de trabalho e harmonizar as fungbes dos diversos
setores que coabitam no hospital. Normas e rotinas sdo instrumentos utilizados
pelos trabalhadores da equipe de enfermagem com o intuito de organizar seu
processo de trabalho.

Levando em consideracdao essas informacoes, alguns padrdes executados pela
equipe que se baseiam em teorias administrativas tendem a afastar a humanizagéo até
certo ponto.

Através de uma estrutura de processo racional e ldgica, a humanizacdo acaba
ficando em segundo plano na rotina do profissional, € o que diz Xavier, DM, Gomes, GC,
& Salvador, M. dos S. (2014).

Os profissionais da enfermagem, influenciados pelas teorias
administrativas de Max Weber (Teoria Burocratica) e de Taylor (Teoria Classica),
que enfatizam a racionalidade, ou seja, a adequacao dos meios utilizados nas
organizagbes com vistas a atingir os resultados esperados, e com o aumento na
complexidade das organizagdes, buscaram novas formas de controle do processo
de trabalho. Para isso, utilizam manuais de normas, rotinas e procedimentos
técnicos, detalhando os passos a serem seguidos por cada agente participante do
processo de trabalho, a fim de manter elevada a qualidade dos servigos prestados.
Extrapola-se, no entanto, inclusive ditando-se essas normas de conduta e
comportamento aos pacientes e seus familiares cuidadores no hospital.
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Ainda discutindo sobre o impacto negativo do excesso de normas e padrdes
rigorosos no emocional da crianca e do familiar responsavel. Segundo Xavier, DM,
Gomes, GC, & Salvador, M. dos S. (2014).

O estresse sofrido por conflitos gerados pela imposicdo dessas normas e
rotinas pode comprometer o cuidado a crianga hospitalizada, sobretudo pela
sensacdo de fragilidade e incapacidade a que os familiares estdo sujeitos
psicossocialmente.

Pois bem, como j& sabemos, toda cadeia de servico prestado em um hospital,
desde a admissao até a alta hospitalar € um processo no qual vocé nem sempre é bem
atualizado e esclarecido sobre o quadro clinico, podemos citar alguns exemplos onde ha
uma demora sobre o estado clinico do paciente na comunicagcdo da equipe de
enfermagem para com o responsavel pela crianga, a partir disso devemos levar em
consideragao alguns pontos, nem sempre a unidade hospitalar é necessariamente ruim.

A principio devemos ter uma certa compreensao e flexibilidade antes de fazer
criticas, pois em nossos julgamentos nao levamos em consideracado o dimensionamento
de profissionais, se esta equilibrado ou se a equipe esta sobrecarregada, tenhamos
sempre um olhar justo quanto a isso, € bom lembrar que humanizacdo em um setor que
tem uma mao de obra escassa e excesso de pacientes para serem atendidos,
proporcionalmente se estreita o tempo ao qual esse profissional dispde para cada paciente
atendido.

Além da escassez do tempo da equipe dentro da jornada de trabalho, também é
valido observar a saude financeira dessa unidade, se o0s recursos materiais que
consequentemente provem dos recursos financeiros daquele hospital estdo de acordo
com o padrdo esperado para contribuir com um servico mais humanizado. Nem tudo do
servigo humanizado prestado é atribuido ao servigo em si, além de uma técnica realizada
com pericia durante procedimentos, devemos lembrar que a abordagem ludica, o tom da
voz, a clareza na comunicagdo com a crianga e o responsavel é imprescindivel, mas temos
que ter 0 senso de que a ambientacao do setor deve ser um aliado para o profissional, ao
chegar na pediatria, em seu quarto, ao sentar, ao se deitar no leito, a crianga deve se
sentir segura e confortavel, fisicamente e visualmente, além do conforto ergonémico e
delicadeza com a fragilidade deles. E o que diz Ribeiro, JP, Gomes, GC, & Thofehrn, MB
(2014).

A necessidade de humanizar o ambiente hospitalar € melhorar a
assisténcia a salde suscitou esforcos no sentido de amenizar o cotidiano da
crianca internada. Os artigos analisados apontaram estratégias que potencializam
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a relacéo de troca entre o profissional de salde, a crianca hospitalizada e seus
familiares, bem como dos profissionais entre si. Sao elas: utilizacdo de praticas
ludicas; musica; leitura mediada de contos infantis; proposicao de novas vias para
a reconfiguracdo do trabalho da enfermagem e a articulagao entre as equipes;
atitudes que conferem carater humanizado ao atendimento; construgédo do
cuidado compartilhado com a familia; avaliacao da dor e racionalizacdo do uso da
medicacao analgésica; utilizacao da arquitetura para proporcionar interagao social
e privacidade as criancas hospitalizadas e suas familias; além da participacao da
crianca na escolha do tema, da cor e de artes que compbéem a unidade pediatrica.

Diante de tantos recursos, notamos que nao é apenas simplesmente uma agéao a
ser tomada para conseguir praticar a humanizacéao de forma concreta, é todo um conjunto

de itens que dao um aspecto que encanta as criancas.

6. Uso do ludico na pediatria

O lddico na pediatria refere-se a utilizagdo de atividades como importante
ferramenta no cuidado e tratamento das criancas. Este método € muito importante na
promogao do crescimento inclusivo das criangas do ponto de vista fisico, emocional e
social. Alguns dos beneficios do ludico sao Interagcdo Social, Expressdao de emocoes,
Educagao em Saude, Reduz o estresse, Humanidade do Cuidado, Estimula a cognicéo e
Fortalece os lagos familiares. O ludico infantil € um importante exercicio voltado ndo sé ao
tratamento de doencas, mas também ao cuidado das criancas em geral, levando em

consideracao suas necessidades emocionais e sociais.

7. Alei

A legislacao na saude € uma base importante que ndo sé garante o acesso aos
servicos de saude, mas também garante a qualidade dos servigos, protege as regras
publicas e melhora a saude na sociedade, assim também na pediatria a legislagdo pode
deve garantir saude e bem-estar dos pacientes (criancas) de modo que o ambiente
hospitalar nao seja algo tdo estressante traumatico para esses pacientes.

O PRESIDENTE DA REPUBLICA Fago saber que o Congresso Nacional
decreta e eu sanciono a seguinte Lei: Art. 12 Os hospitais que oferecam
atendimento pediatrico contaréo, obrigatoriamente, com brinquedotecas nas suas
dependéncias. Paragrafo unico. O disposto no caput deste artigo aplica-se a
qualquer unidade de saude que ofereca atendimento pediatrico em regime de
internagdo. Lei n® 11.104, de 21 de margo de 2005.

As brinquedotecas hospitalares sdo um local importante que proporciona muitos

beneficios as criancas e suas familias durante o tratamento. Aqui estdo alguns dos
8
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destaques deste ambiente. E um local onde as criancas expressam as suas emocoes
através da brincadeira, o que ajuda a aumentar a sua inteligéncia emocional e permite-
Ihes enfrentar melhor os desafios. Em suma, as brinquedotecas sdo um grande recurso
para 0s hospitais e desempenham um papel importante na vida das criangcas em
tratamento, ajudando a transformar experiéncias dificeis em experiéncias cada vez
melhores. As brinquedotecas hospitalares sdo espacos humanos, divertidos, que
promovem a saude, a cidadania e o brincar. Além disso, as brincadeiras e a imaginagao

das criancas devem ser incentivadas.
8. Como podemos utilizar

Com base nessa lei podemos enquanto profissionais da saude utilizar da
brinquedoteca para reduzir o estresse do paciente enquanto o mesmo esta em tratamento,
também podendo ser um meio de interagdo entre paciente e familia durante o periodo de
interacdo promovendo a recuperagao, desenvolvimento e bem estar do paciente
pediatricos. A legislacdo que exige a criagdo de brinquedotecas nos hospitais € uma
iniciativa importante para melhorar a salude das criangas nos hospitais e facilitar o
processo de recuperacdo. O objetivo desta lei é ter um local para as criancas brincarem,
inclusive em hospitais.

9. RESULTADOS E DISCUSSAO
9.1 Questionario aplicado nos profissionais da equipe de enfermagem:

Figura 1:

1. Vocé sabe o que é humaniza¢ao?
18 respostas

® Sim
® N3ao
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Em nossa primeira e mais objetiva das perguntas percebemos que dos dezoito
funcionarios apenas 11,1% (2 funcionarios) ndo conhecia sobre humanizacao. Apesar de
ser um termo recorrente nos dias atuais e que cada vez mais se faz necessario na area
da saude, muitos profissionais ainda ndo possuem conhecimento sobre, isso pode ser

consequéncia do fato de humanizacao ser um tema relativamente recente.

Figura 2:

2. Na sua area de atuacdo, vocé considera o seu servigo humanizado?

18 respostas

® Sim
® Nao

Dos dezoito entrevistados, 77,8% (14 votos) consideram seus servigos prestados
como humanizado, e 22,2% (4 votos) que acredita ndo realizar de forma humanizada.

E interessante salientar que em alguns aspectos a humanizacdo pode ser relativa
e nem todos os atributos estardo no perfil de todos os funcionarios, para alguns a
humanizagao pode ser um simples momento que vocé presta atencao em histérias dos
pacientes, para outros € a comunicagao bem clara e explicativa de procedimentos. Talvez
este seja 0 motivo pelo qual poucos funcionarios ndo consideram seu servigo humanizado,

por encontrar alguns pontos a serem melhorados.

3. Vocé encontra dificuldades em prestar um atendimento humanizado? Se sim
Quais?

A terceira pergunta do questionario foi aberta aos profissionais, para relatarem
dificuldades encontradas ao prestar um atendimento humanizado: dos dezoito que
responderam, seis afirmaram que n&o enfrentam dificuldades, entre os doze restantes
obtivemos respostas semelhantes como excesso de criangas internadas, pouco tempo,
poucos profissionais, muito servigo diario e plantdo agitado.

Se pararmos para pensar bem um problema acaba atraindo o outro assim fazendo

um efeito bola de neve, ja que com excesso de trabalho, ficamos com pouco tempo para

10

www.etecmarcosuchoas.com.br » Rua Afonso Pereira da Silva, 96 - Vila Carmem - Cachoeira Paulista SP - CEP 12630-000 Tel. (12)3186-8806 /
31012816




nos dedicar de forma individual para cada cliente, e isso somado ao baixo numero no
quadro de funcionarios sé piora a situacao da equipe. Dentre todas as respostas obtidas,
uma se destacou por ser diferente das outras, o entrevistado disse que sim, enfrenta
dificuldades por causa da estrutura fisica da unidade e o uso do jaleco branco, o que
novamente nos faz refletir sobre as cores e a ambientagdo dentro desse setor em

especifico.

Figura 3:

4. No seu ponto de vista, o atendimento humanizado gera resultados positivos?

18 respostas

® Sim
® N3ao

Apesar da pequena minoria ndo ter tanto dominio sobre o assunto humanizacéo,

eles tém ciéncia de que esse método de atendimento gera bons resultados.

Figura 4:

5. A humanizag¢ao do atendimento pediatrico contribui para a redugao da ansiedade das criangas
durante procedimentos invasivos?

18 respostas

® Sim
® Nao

A maioria 72,2% (13 votos) afirma que a humanizag¢éao pode contribuir para o alivio

da tensdo no psicoldgico das criangas durante procedimentos invasivos, assim facilitando
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0 servigo prestado, enquanto 27,8% (5 votos) discordam que pode realmente reduzir a
ansiedade, deixando a entender que os procedimentos invasivos de qualquer forma irdo
deixar as criangas ansiosas e tensas.

Figura 5:

6. Vocé acredita que a presenca de familiares durante o tratamento de criangas é importante para a

humanizagao do atendimento?
17 respostas

® Sim
® Nao

Na sexta pergunta, com excec¢ao de um participante que se absteve de responder,
foi un@nime entre os funcionarios que a familia tem sim a sua importancia para a crianga
durante o atendimento, o que prova que o responsavel estar presente no momento vai
ajudar essa crianga a ter mais seguranga e depositar mais confiangca no profissional
presente.

Figura 6:

7. A equipe de salde da sua instituicdc recebe treinamento especifico scbre humanizagéo no
atendimento pediatrico?
18 respostas

® Sim
® Nao
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Ao perguntar sobre o treinamento oferecido pela instituicao foi dito que 83% (15
votos) nao recebe treinamento especifico sobre humanizacao no atendimento pediatrico
e 16,7% (3 votos) responderam que sim, recebem o treinamento adequado. Isso nos
mostra que o problema da falta de humanizacdo além de ser um problema de
dimensionamento de pessoal dentro do setor, se resume também em falta de treinamento

e investimento na equipe, segundo os funciondrios relataram.

Figura 7:

8. Na sua opinido, a comunicacao clara e empdtica com as criangas e seus responsaveis é

essencial para um atendimento humanizado?
18 respostas

® Sim
® Nzo

il

A maioria dos funcionarios 94,4% (17 votos) concordam que uma boa comunicagéo
com as criangas e pais responsaveis € a base para um atendimento humanizado, e 5,6%
(1 voto) discorda dos demais. Embora seja um quesito chave a comunicagcdo empatica,
alguns poucos profissionais ndo acreditam que isso faga diferenga, ou ndo sao habituados
e terem esse tipo de pratica, apontando uma leve falta de padronizagdo comportamental

no setor.

Figura 8:
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9. Vocé considera que a decoracgao e o ambiente do espaco pediatrico influenciam na percepcéo de

humanizagao do atendimento?
18 respostas

® sim
® Nao

Ao serem questionados sobre a decoracdo e o ambiente do espago, se este
influencia na percep¢ao de humanizagéo do atendimento, responderam 94,4% (17 votos)
que sim, e 5,6% (1 voto) que ndo. Enfatizando ainda mais de forma quase que totalitaria
a ambientagdo é sim um fator crucial para estabilizar o psicolégico trazendo conforto visual
para a crianga durante este momento desgastante para ela.

Figura 9:

10. A sua unidade hospitalar incentiva de forma econdmica ou desenvolve projetos para promover a

humanizacao no setor pediatrico?
18 respostas

® sim
@® Nao

Sobre a parte de incentivo, se o hospital ajuda de forma financeira ou desenvolve
projetos para promover a humanizagao no setor, de todos os entrevistados, metade afirma

que a unidade realiza projetos, e a outro metade nega receber incentivos.

9.2Questionario aplicado nos pais responsaveis:

14

www.etecmarcosuchoas.com.br » Rua Afonso Pereira da Silva, 96 - Vila Carmem - Cachoeira Paulista SP - CEP 12630-000 Tel. (12)3186-8806 /
31012816




Figura 1:

1. Vocé sabe o que é humanizacao?
12 respostas

@® Sim
@® Nio

Percebemos um forte contraste de compreenséo sobre 0 tema se compararmos 0s
pais aos profissionais da area da saude. Embora alguns pais conhe¢gam sobre o assunto,
muitos ainda ndo sabem desse método e muitas vezes acaba contribuindo de forma
negativa no psicoldgico da crianga “criando monstros” com frases do tipo, “se vocé nao

comer tudo, vai ficar doente e vai ter que ir para o hospital tomar injecao”.

Figura 2:

2. Vocé se sentiu acolhido(a) e valorizado(a) pela equipe de enfermagem durante a internagdo do
seu filho?

12 respostas

® Sim
® Nao

Observamos que 58,3% (7 votos) sentiram-se acolhidos e valorizados pela equipe
de enfermagem durante a internacéo do filho, 41,7% (5 votos) diz que n&o. Essa quantia
descontente pode ser a consequéncia das queixas dos funcionarios no primeiro

questionario, que relatavam falta de tempo e excesso de servico.

Figura 3:
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3. 0 ambiente hospitalar era adequado para criancas, com brinquedos e espacos para brincar?
12 respostas

@® Sim
® Nio

Sobre 0 ambiente do setor, se era equipado com brinquedos e espago de lazer para
as criangas brincarem, 91,7% (11 votos) sentiram a falta desse espacgo dedicado as
criancas, e 8,3% (1 voto) disse que tinha. E perceptivel que a parte ambiental ndo esta
montada como deveria, 0 que ocasiona no descontentamento dos pais.

Figura 4:

4. Voceé tinha acesso a informacdes sobre o quadro clinico e ou procedimentos realizados em seu
filho?

12 respostas

® Ssim
@® Nao

Dos entrevistados, metade disse que foram informados sobre a situacdo de seu
filho, e metade se viram desinformados. Reforcando a necessidade de melhorar a

comunicacao dos profissionais para esclarecer todas as duvidas pendentes.

Figura 5:
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5. A equipe te orientou sobre como cuidar do seu filho apds a alta?
12 respostas

® Sim
® N3ao

No pés-atendimento depois do paciente j& ter recebido alta, 83,3% (10 votos)
perceberam a falta de instrugbes para o cuidado do filho, em contraponto aos 16,7% (2
votos) que sentiram-se satisfeitos com as orientagdes pés alta. Essa diferenga certamente
se da, pois, algumas pessoas sdo menos instruidas, com isso o profissional deve falar da
forma mais acessivel possivel para que ela entenda de forma clara e direta, evitando
termos técnicos e informagdes complexas.

Figura 6:

6. Vocé recebeu apoio emocional durante a internacao do seu filho?
12 respostas

@® Sim
@ Nzo

Sobre o0 apoio emocional, 83,3% (10 votos) relata ndo ter recebido nenhum apoio,
e 16,7% (2 votos) disseram ter recebido. Esse é um ponto bem delicado, e de dificil
abordagem, para o profissional conseguir prestar um apoio emocional para os pais
responsaveis ele precisa ter uma inteligéncia emocional bem desenvolvida, o que na

maioria das vezes € um requisito que nem todos profissionais possuem.

Figura 7:
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7. Vocé conseguiu estabelecer um bom relacionamento com a equipe hospitalar?
12 respostas

® Sim
® N3ao

Apesar de algumas queixas aonde os pais ndao foram bem esclarecidos ou
instruidos, metade disseram que conseguiram estabelecer um relacionamento bom com
a equipe hospitalar, ja a outra metade diz que nao teve a mesma experiéncia.

Figura 8:

8. Vocé se sentiu confortdvel em tirar suas dividas com a equipe durante a internagao?

12 respostas

® Sim
® Nao

A resposta dessa questdo pode responder algumas das questdes anteriores, foi
perguntado sobre o sentimento de ficar a vontade para tirar davidas com a equipe de
profissionais durante a internacéo, e metade se sentiu confortavel para sanar duvidas, ja
outra metade nédo teve a mesma opinido. Com isso temos a informacédo que nem todos
vao conseguir abordar um funcionario para conversar, a partir disso, devemos incitar

esses pais responsaveis a nos perguntar, de forma a provocar questionamentos neles.

Figura 9:
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9. Seu filho se sentiu confortavel e seguro durante a hospitalizagdo?
12 respostas

® Sim
® N3ao

Questionados sobre o sentimento de conforto e seguranca dos filhos durante a
internagéo, 66,7% (8 votos) falaram que seus filhos ndo se sentiram confortaveis e
seguros, e 33,3% (4 votos) responderam que foi satisfatorio e os filhos passaram bem
durante o periodo hospitalizado. Tal insatisfacdo € derivada certamente de varios
aspectos do setor, como ambientacao, equipamentos, brinquedos e brincadeiras.

Figura 10:

10. Vocé se sentiu satisfeito(a) com o atendimento que seu filho recebeu?

12 respostas

® Sim
® N3ao

/ -4

Por fim em nossa ultima pergunta aos pais, foi questionado sobre a satisfagéo dele

com o atendimento prestado ao filho, e o resultado foi o mesmo da pergunta anterior,
66,7% (8 votos) ndo se sentiram satisfeitos, e 33,3% (4 votos) sentiram-se satisfeitos com
o atendimento, intensificando ainda mais a necessidade de um treinamento de forma geral
para esses profissionais e uma reformulacdo no setor pediatrico, a fim de atingir niveis

mais altos de satisfacéo do cliente.

10.CONCLUSAO
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ApéGs a coleta das respostas de todos entrevistados, percebemos que ainda ha
muito o que melhorar para alcangcar um atendimento humanizado pleno, onde a crianca
nao tenha uma experiéncia que va criar traumas futuros, é nitido em algumas perguntas
em ambos os questionarios que ha uma falta de infraestrutura para atender os clientes, o
excesso de servico se da pelo baixo nimero no quadro de funcionarios por conta de um
dimensionamento de pessoal mais reduzido, 0 que tem como produto um atendimento
mais pragmatico que transmite um aspecto mais automatizado e desumanizado, deixando
a equipe exausta e de maos atadas, pois, ou cumprem suas atividades diarias de forma
completa, ou dao total atencdo de forma mais humanizada para cada paciente, porém,
correndo o risco de ndo conseguir terminar todos os seus afazeres. Apesar da realidade
nao ser a desejada, ela ndo esta tao distante do satisfatério, em uma visao otimista, sao
detalhes pequenos que precisam ser implementados para que melhore a situacdo do
atendimento no setor pediatrico.

Por fim, esperamos ter apresentado tal ponto de vista para instigar a criacao de
artificios e mudancas dentro do setor pediatrico, através da metodologia usada foi
demonstrado o impacto de uma boa infraestrutura, ambientacdo e decoracédo adequada e
agradavel aos olhos das criancas, ja na parte pratica e comportamental dos profissionais,
conseguimos extrair respostas bem claras que justificam a dificuldade em realizar seu

trabalho com exceléncia.
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