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Resumo

A humanizacéo é uma politica nacional do Ministério da Satde e vem sendo aplicada no pais
seguindo os principios do SUS. Na Secretaria Municipal de Salde de S&o Borja foi
implantado devido a questBes levantadas em uma série de reunides junto as equipes da SMS,
como falta de comunicacdo, comprometimento, valorizagdo e acolhimento, sentiu-se a
necessidade de implantar um programa que atendesse essas questdes, e foi entdo elaborado o
programa “Humanizar € Ser Humano”. O objetivo do estudo foi o de avaliar a efetividade do
programa. Tratou-se de uma pesquisa quantitativa e qualitativa que ouviu uma mostra de 102
colaboradores, onde puderam responder dando sua opinido quanto a importancia do programa,
as dificuldades de implantacéo, ao entendimento das metas, ao trabalho em equipe, a melhora
no acolhimento da comunidade, do relacionamento com o gestor, atingimento dos objetivos e
metas propostos, se frente ao programa sentiu-se mais envolvido e comprometido com seu
trabalho, se houve melhora na sua funcéo, se deve ser aplicado nas demais secretarias do
Municipio, e se gostaria de contribuir com sugestdes para melhoria ou corre¢des no programa.
Na anélise final das respostas foi possivel concluir que houve uma excelente participacdo dos
colaboradores e os resultados alcangados pelo programa foram 6timos, incluindo um nimero
considerével de sugestdes para sejam adotadas pelo programa.
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Abstract

Humanization is a national policy of the Ministry of Health and has been applied in the
country following the principles of SUS. In the Municipal Health Department of S&o Borja, it
was implemented due to issues raised in a series of meetings with the SMS teams, such as
lack of communication, commitment, appreciation and acceptance, being necessary the
implementation of a program that met these issues, so the program "Humanizing is Human"
was draft. The aim of the study was to evaluate the effectiveness of the program. This was
accomplished through a quantitative and qualitative research that heard 102 employees, where
they gave their opinion about the importance of the program, the implementation difficulties,
the understanding of the goals, teamwork, improvement in community care, the relationship
with the manager, achieving the proposed goals and objectives, if the program made them feel
more involved and committed to their work, if there was an improvement in function, if it
should be applied in other departments of the city, and if they would like to contribute with
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suggestions for improvement or corrections of the program. In the final analysis, it was
possible to conclude that there was an excellent employee participation and the results
achieved by the program were considerable, including a number of suggestions to be adopted
by the program in the future.

Word-keys: Humanization. Appreciation. Acceptance.

1 INTRODUCAO

O presente artigo resultou da andlise do programa Humanizar é Ser Humano,
implantado no servico publico de salde de Sdo Borja, desde a fase do projeto até 0 momento
da aplicacéo, e consequente sua avaliagcdo, para promover a viabilizacdo do programa em
todos os 6rgdos da Administracdo Publica Municipal.

A pesquisa foi realizada na Secretaria Municipal de Saide de S&o Borja, através de
estudo de campo aplicado por meio de um questionario de avaliacdo do programa pelos
colaboradores que dele j& participaram. O questionario previa uma amostra de 106
profissionais, totalizando 30% do total de 307 funcionarios, mas por motivo de falta de
colaboracdo da classe dos profissionais odont6logos, quatro questionarios ndo foram
entregues ao pesquisador, ficando a amostra em um total de 102 profissionais entre médicos,
enfermeiros, técnicos em enfermagem, agentes comunitarios de salde, psicélogos,
fisioterapeutas, nutricionistas, farmacéuticos, assistentes administrativos, atendentes,
higienizadores, educadores fisicos, biomédicos, motoristas, entre outros.

O projeto trouxe a oportunidade de um estudo avaliativo sobre um programa de
humanizacéo inovador que atingiu desde o agente de salde que vai até a casa do usuario fazer
a visita domiciliar de rotina, até o quadro administrativo da secretaria que trabalha na gestéo
dos projetos e recursos. Tal programa objetiva promover a humanizagéo dentro das unidades
de saude municipais, para que os servidores se sintam mais seguros de seu trabalho e também
tenham uma maior qualidade de vida, o que atinge diretamente a populagdo que faz uso dos
servicos de saude, ja que uma pessoa feliz e tranquila, atende melhor a pessoa que ali se
encontra, buscando ajuda para a melhora de sua saude.

O objetivo de avaliar junto aos colaboradores internos a relevancia do programa
instigou a curiosidade sobre sua aplicacdo em outros setores da Administragdo Publica
Municipal. Proporcionou ainda, realizar uma andlise do grau de satisfacdo dos colaboradores,
elencando as dificuldades para sua implantacéo e avaliagdo da objetividade do mesmo.

O estudo justifica-se pela necessidade de avaliar o programa Humanizar é Ser
Humano, buscando saber se os objetivos foram atingidos ou néo, pois em se tratando de uma
secretaria com o nimero em torno de 307 funcionarios, deve-se ter por pardmetro a satisfacéo
destes em relacdo ao programa que foi implantado.

Para atingir o resultado, buscou-se o conhecimento acerca do trabalho que foi feito,
avaliando-o e auto avaliando seu desempenho enquanto gestor, tendo em vista que o autor da
pesquisa é o proprio gestor da pasta, promovendo o processo de melhoria continua do
programa, ja que o mesmo ainda se encontra em realizacdo. Apds a pesquisa, sugere-se que a
metodologia seja utilizada como benchmarking em outras secretarias do Municipio.
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2 REVISAO DA LITERATURA
2.1 PROGRAMA NACIONAL DE HUMANIZACAO

No ano de 2003 o Ministério da Sadde instituiu a Politica Nacional de Humanizagéo
no Brasil, objetivando efetivar os principios do SUS no dia a dia das praticas de atencéo e
gestdo, visando qualificar a saude publica no pais.

A Secretaria Municipal de Satde de Sdo Borja implantou o programa Humanizar é
Ser Humano em todas as suas esferas de colaboradores, visando melhorar a qualidade de vida
dos mesmos, e consequentemente, o atendimento a populacgéo. Criado a partir de uma reuniéo
das psicologas e enfermeiras da Secretaria Municipal da Saude de S&o Borja com o Vice-
Prefeito do Municipio, visando dar atencdo especial ao grande quadro de funcionérios, o
programa teve por objetivo promover a humanizagdo no servigo de salde municipal, tendo
sido realizado durante todo o ano de 2010, estando previsto sua continuidade no ano de 2011.
Durante o programa, eram divididos grupos de colaboradores que participavam de reunides
semanais, assistindo a videos, participando de mesas redondas e recebendo capacitacdes para
tratar com pessoas dificeis.

Importa ressaltar que o Sistema Unico de Satide — SUS instituiu uma politica piblica
de saude que visa a integralidade, & universalidade, ao aumento da equidade e & incorporagao
de novas tecnologias e especializacdo dos saberes, e em conformidade com o Ministério da
Saude (BRASIL, 2004), apesar dos avancos no que se refere aos principios norteadores e da
descentralizacdo da atencéo e da gestdo, o SUS ainda enfrenta diversas questes para sua
efetiva implantagé&o.

Tais questdes podem ser relacionadas como a fragmentacéo do processo de trabalho
e das relacdes entre os diferentes profissionais; a fragmentacdo da rede assistencial que
dificulta a complementaridade entre a rede bésica e o sistema de referéncia; a precaria
interacdo nas equipes e o despreparo para lidar com dimensdes subjetivas nas praticas de
atencdo; um sistema publico de salde burocratizado e verticalizado; baixo investimento na
qualificacdo dos trabalhadores, especialmente no que se refere a gestdo participativa e ao
trabalho em equipe; desrespeito aos direitos dos usuarios; formagéo dos profissionais de salde
distante do debate e da formulag&o da politica publica de saude; entre outros.

Para Santos Filho (2010), é possivel ainda entender humanizagdo como a valorizagéo
dos diferentes sujeitos implicados no processo de producdo de saude. E ainda considerar a
construcdo de redes solidéarias e interativas, participativas e protagonistas do SUS. A
consolidacdo visa quatro marcos especificos, que sdo a reducgdo de filas e tempo de espera
com a ampliacdo do acesso, todo usuario conhece a equipe de profissionais responsavel pela
sua &rea, as unidades garantem as informagBes e o atendimento do usuério, e a gestdo
participativa dos colaboradores.

Humanizar significa respeitar o colaborador enquanto pessoa, notando-o como um
ser humano, valorizando-o em razédo de sua dignidade. Tal valorizagdo se desdobra em outros
aspectos, como o relacionamento inter-pessoal, onde consta a necessidade social, ou fator
higiénico (MASLOW, 2000) que segundo a teoria herzbergiana deve ser pautada no dialogo
entre os individuos envolvidos na relacdo de trabalho. Humanizar deve ser um processo
incessante, ininterruptamente sendo elaborado e realizado, pois 0 comportamento humano é o
principio da vida de uma organizacéo.

2.1.1 HUMANIZACAO NO SERVICO PUBLICO DE SAUDE

Com a modernizagdo dos processos e 0 desenvolvimento técnico-cientifico houve
um estouro de beneficios indiscutiveis ao progresso da humanidade, mas as rela¢cées humanas
ficaram um pouco esquecidas. Um servico de salde pode possuir um excelente processo
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tecnolégico e um péssimo atendimento por parte dos recursos humanos, e a medida que
reduzimos as pessoas a objetos mortos e despersonalizados, mecénicos no atendimento e em
suas fungdes, com comportamento frio, 0 processo se torna desumano e isso ndo pode ser
admitido em saude publica.

A cultura predominante nas instituicbes de salde que se utilizam do processo
técnico-cientifico moderno é a de considerar as pessoas meros recursos que contribuem para
alcancar os objetivos financeiros organizacionais, relegando a abordagem sistémica que
estuda o homem em sua totalidade e ndo apenas como profissional em seu ambiente de
trabalho. Observa-se que algumas organizagGes ndo valorizam o relacionamento humano
como ferramenta de desenvolvimento, o que desumaniza em demasia 0S Processos
(MINISTERIO DA SAUDE, 2011).

2.2 PROGRAMA HUMANIZAR E SER HUMANO

O Programa Humanizar é Ser Humano tem como base a valorizacdo de cada um,
tanto colaboradores, como usuarios do sistema publico de saide em S&o Borja, na tentativa de
que o trabalho humanizado traga uma melhor qualidade tanto para quem o executa quanto
para quem se utiliza dele.

O programa teve e tem como objetivo geral humanizar os processos de trabalho de
todos os programas da Secretaria Municipal da Salde. Os objetivos especificos sdo os
seguintes:

- Incentivar as préaticas de humanizacdo desenvolvidas pelos servigos que fazem
parte da Secretaria Municipal de Salde;

—  Analisar o desempenho da equipe de trabalho com relagdo as préticas de
humanizacéo;

—  Levantar a importancia do atendimento humanizado em prol da saide dos
usuérios do SUS;

- Realizar um levantamento dos niveis de satisfacdo dos colaboradores com
relacdo as praticas de humanizagéo realizadas;

- Proporcionar o levantamento dos supostos problemas e possiveis solu¢des em
relacdo as praticas de humanizag&o;

- Motivar a equipe de trabalho para o desenvolvimento das préaticas propostas.

Obedeceu a seguinte metodologia: os grupos seréo divididos por setores de trabalho,
considerando as funces desempenhadas por cada categoria, sendo que inicialmente seréd
realizada uma atividade com o setor administrativo da Secretaria Municipal da Salude, logo
apds dando continuidade com o0s demais segmentos.

Os encontros foram desenvolvidos em 3 etapas para cada equipe.

A 1% etapa serd realizada levando em consideracdo o “eu no grupo”, com aspectos de
interiorizagdo e conscientizagdo do seu papel no desempenho das fung¢des da equipe.

A 22 etapa, dando seguimento as atividades, enfocara a importancia do trabalho em
equipe, bem como técnicas de feedback que irdo auxiliar na estruturacdo do levantamento de
dificuldades e possiveis resolucdes.

A 3% etapa tomard por base as etapas anteriores, e sera proposto a criacdo de um
quadro de metas com o envolvimento e comprometimento de cada setor (&rea) no
desempenho de agdes efetivas no processo de melhorias e atendimento humanizado que
servira de referéncia para o relatério final a respeito dos resultados de capacitacéo.
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2.3 ASPECTOS CONCEITUAIS

2.3.1 ORGANIZACAO

E possivel dizer que organizagio é a coordenacdo das atividades de uma ou mais
pessoas, com a finalidade de conquistar algo em comum. “E a coordenagdo de diferentes
atividades de contribuintes individuais com a finalidade de efetuar transagfes planejadas com
0 ambiente” (LAWRENCE & LORSCH apud CHIAVENATO, 2010, p. 25).

2.3.2 PERCEPCAO E SATISFACAO DOS FUNCIONARIOS

A percepc¢do que os funcionarios tém sobre diferentes aspectos da empresa pode
influencid-los positivamente, aumentando seu grau de satisfacdo e consequentemente,
auxiliando na busca de um ambiente saudavel, ou do contrario, negativamente, diminuindo ou
eliminando a motivacdo dos mesmos, fazendo com que o clima se torne ruim (LUZ, 2003).

Saber fazer é uma questdo de conhecimento, habilidades ou atitudes.

Poder fazer € uma decisdo de dispor e poder usar 0s recursos necessarios.

Querer fazer ¢ uma questdo positiva que depende da satisfacdo das
pessoas (LUZ, 2003, p. 29).

Nesse sentido, ressalta-se que para obter-se a satisfacdo do cliente externo,
primeiramente é necessario conquistar o colaborador, através do respeito, reconhecimento,
valorizagdo, etc., pois a motivagdo do quadro funcional far4d com que os mesmos melhorem a
qualidade do atendimento, através da pratica dos valores vivenciados no ambiente
organizacional. Portanto, para que 0s mesmos prestem um bom servigo, é preciso saber,
poder e querer.

2.3.3 PESQUISAS INTERNAS DE AVALIACAO

A pesquisa interna constitui um excelente instrumento para avaliar a fungéo de RH.
Ela permite coletar dados e informagdes, opinides e atitudes de todas as pessoas envolvidas
através de técnicas de questiondrio para informacdes, e tabulacdo de resultados através de
critérios estatisticos (CHIAVENATO, 2010).

A pesquisa interna proporciona informagdes valiosas vinda dos colaboradores que
podem contribuir de maneira significativa quando se objetiva avaliar determinado projeto.

2.3.4 AS MACROTENDENCIAS DE GESTAO DE PESSOAS

2.3.4.1 TRANSFORMAGAO DE UMA AREA DE SERVIGOS EM UMA AREA DE
CONSULTORIA INTERNA

A estrutura departamental de ARH (Administracdo de Recursos Humanos) est
cedendo lugar para unidades estratégicas voltadas para processos e focalizadas nos clientes e
usudrios internos. A antiga organizagdo funcional est4 dando lugar para a organizacdo por
processos (CHIAVENATO, 2010).

A mudanca da cultura focada na fungéo para a cultura focada no processo. De um
6rgdo prestador de servigos para uma consultoria interna voltada para os resultados finais da
organizagao.

2.3.4.2 GRADATIVA TRANSFERENCIA DE DECISOES E ACOES DA ARH PARA A
GERENCIA DE LINHA

E o deslocamento de atividades, antes centradas na ARH, pra os gerentes das demais
areas.
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Administrar pessoas é um componente estratégico, uma tarefa importante demais
para ser centralizada e confiada apenas a um departamento da empresa.

A ARH passa a preocupar-se com a produtividade d capital intelectual da empresa,
com o desempenho gerencial e com a contribuicdo das pessoas aos objetivos organizacionais.
Isto é o essencial: a busca da eficacia e da exceléncia a partir das pessoas (CHIAVENATO,
2010).

2.3.4.3 UMA INTENSA LIGAGAO COM O NEGOCIO DA EMPRESA

A ARH estd se voltando para o planejamento estratégico da empresa e
desenvolvendo meios atraveés dos quais as pessoas possam caminhar proativamente em
direcéo dos objetivos organizacionais.

Isto significa uma focalizacdo na éarea dos resultados da empresa e impde o
comprometimento pessoal de cada funciondrio com as metas da organizacdo. Educagdo,
comunicacdo e comprometimento passam a ser os fatores fundamentais nesse processo
(CHIAVENATO, 2010).

Fica claro que onde prevalece essa cultura os colaboradores ficam comprometidos e
responsabilizados com os objetivos e metas da organizagéo.

2.3.4.4 ENFASE EM UMA CULTURA PARTICIPATIVA E DEMOCRATICA NAS
ORGANIZACOES

A participacdo das pessoas nos processos de tomada de decisdes, a consulta continua,
as oportunidades de didlogo, as comunicagdes diretas, os programas de sugestdes, a utilizacdo
de convencbes e comemoragdes, a liberdade na escolha das tarefas e dos métodos para
executd-las, os trabalhos em grupo e equipe, as opg¢Bes de horarios de trabalho, a
disponibilidade das informagfes online estdo consolidando a administracdo consultiva e
participativa através de uma cultura democratica e impulsionadora (CHIAVENATO, 2010).

Agindo dessa forma, fica mais facil buscar informacdes de maior credibilidade via
colaboradores sobre o resultado de um determinado projeto.

2.3.45 COMPLETA VIRADA EM DIRECAO AO CLIENTE, SEJA ELE INTERNO
OU EXTERNO

A ARH estd voltando para o usuério. Os gerentes e funciondrios estdo sendo
orientados para a satisfacdo do cliente. A busca da exceléncia é a norma. E a ARH est4
embarcando nessa busca.

Especificamente quando se fala em cliente interno é importante o feedback para a
melhoria dos processos e isto pode fazer a diferenga em gerar melhorias na organizagéo.

2.3.4.6 PREOCUPACAO EM PREPARAR A EMPRESA E AS PESSOAS PARA O
FUTURO

As organizacbes que querem avancar, a ARH estd adotando uma postura de
inconformismo com o presente e um sentido de provisoriedade da situagdo atual,
considerando que tudo deve e pode ser melhorado e desenvolvido ainda mais, apesar do nivel
de exceléncia ja conquistado; que a qualidade de vida pode melhorar mais; que a empresa
pode alcancar resultados melhores ainda (CHIAVENATO, 2010).

3 METODOLOGIA

Conforme Afonso “pesquisa € a indagacdo, inquisi¢do, investigacdo ou busca
minunciosa para averiguagdo da realidade” (apud LEAL & SOUZA, 2006, p. 13). Desse
modo, pode-se entender a pesquisa como algo cientifico que obedece uma certa disciplina
quanto a normas, regras que possibilitem um resultado final bastante eficaz.
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A pesquisa teve como objetivo avaliar o programa Humanizar € Ser Humano
implantado na Secretaria Municipal da Salde de S&o Borja, com o intuito de fazer um
levantamento de dados. Nesse sentido, foram utilizados dois tipos de pesquisas: a exploratoria
e a descritiva.

Conforme Leal e Souza (2006, p. 20) a pesquisa exploratdria tem como principal
objetivo:

Desenvolver, esclarecer e modificar conceitos e ideias, visando a
formulagdo de problemas mais precisos ou hip6teses pesquisaveis para estudos
posteriores. Na maioria dos casos, essa pesquisa envolve levantamento bibliografico,
entrevistas com pessoas que tiveram experiéncias praticas com o problema
pesquisado e andlise dos exemplos que estimulem a compreensao.

Ja a pesquisa descritiva, segundo Cervo e Bervian, “observa, registra, analisa e
correlaciona fatos ou fendmenos (variaveis) sem manipula-los” (apud LEAL & SOUZA,
2006, p. 21).

Além disso, Leal e Souza (2006) explicam que, nesse tipo de pesquisa, 0 pesquisador
deve fazer uma andlise dos fatos através da observacéo, classificando-os e interpretando-os
sem que 0 mesmo interfira nos acontecimentos.

Em relagdo a técnica ou procedimento, foi utilizada a pesquisa bibliogréafica e a de
campo.

A pesquisa bibliogréfica é fundamental para a execucdo desse projeto, pois, de
acordo com Leal e Souza (2006, p. 24), amesma “é a base para as demais pesquisas e pode-se
dizer que é uma constante na vida de quem se propGe a pesquisar”.

Para o0 autor, a pesquisa bibliogréfica:

Consiste em apresentar e comentar 0 que 0s outros autores escreveram
sobre o tema, enfatizando as diferencas ou semelhangas que existem entre 0s
conceitos. E comum e mesmo desejavel aparecerem citacBes literais de autores que
falam sobre o0 assunto (LEAL & SOUZA, 2006, p. 24).

J& a pesquisa de campo serd aplicada, pois serd necessario obter dados em um
determinado espaco, no caso a Secretaria Municipal de Saude de S&o Borja. Lakatos (2007, p.
188) defendem que a pesquisa de campo:

E aquela utilizada com o objetivo de conseguir informacdes e/ou
conhecimentos acerca de um problema, para o qual se procura uma resposta, ou de
uma hip6tese que se queira comprovar, ou ainda, descobrir novos fenémenos ou as
relagdes entre eles.

Foi utilizada a pesquisa qualitativa e quantitativa atraves de um questionario com
perguntas fechadas e abertas sobre o assunto abordado.

Conforme Roesch (1999) a pesquisa quantitativa € o melhor meio possivel de
controlar o delineamento da pesquisa para garantir uma boa interpretagéo os resultados. Para
gerar medidas precisas e confiaveis que permitam avaliar o programa Humanizar € Ser
Humanos junto aos colaboradores da Secretaria Municipal da Salde de S&o Borja.

Para Roesch (1999) a pesquisa qualitativa é apropriada para a avaliacdo formativa,
quando se trata de melhorar a efetividade de um programa, ou plano, ou mesmo quando é o
caso da proposigéo de planos, ou seja, quando se trata de selecionar as metas de um programa
e construir uma intervencdo, mas ndo é adequada para avaliar resultados de programas ou
planos.

A pesquisa foi aplicada na Prefeitura Municipal de S&o Borja, especificamente na
Secretaria Municipal da Salde. Participardo da pesquisa uma amostra de 30% dos
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colaboradores da secretaria, conforme segue.

Colaboradores Total | 30%
Médicos 15 5
Enfermeiros 15 5
Técnicos em Enfermagem 15 5
Farmacéuticos 4 4
Biogquimicos 3 3
Odont6logos 15 0
Fisioterapeutas 6 2
Assistentes Sociais 2 2
Motoristas 18 6
Agentes Endémicos 6 2
Vigilantes Sanitarios 34 11
Agentes Operacionais 38 12
Redutoras de Danos 2 2
Serventes 15 5
Visitadores do PIM 15 5
Agentes  Comunitirios de | 94 29
Salde
Auxiliares de Saude Bucal 10 4

TOTAIS | 307 102

Fonte: dados organizados pelo autor.

O instrumento utilizado para a realizagdo da pesquisa foi o questionario, que
proporcionard aos entrevistados responderem questdes de escolha multipla na sua maioria e
questdes por escrito. Segundo Cervo et al (2007, p. 53), “o0 questionério é a forma mais usada
para coletar dados, pois possibilita medir com mais exatiddo o que se deseja”.

O questionério contou com 12 (doze) questdes abertas e fechadas que irdo promover
a correta coleta de dados para o embasamento da pesquisa. Acredita-se que, dessa forma, serd
suficiente para coletar as informacbes necessérias, facilitando a apresentacdo dos dados
obtidos com o questionario.

Para a analise dos dados, com a aplicacdo do questionério, foi utilizada a tabulacéo
dos dados coletados que serdo selecionados por assunto para uma melhor leitura das respostas
e serdo medidas quantitativamente e qualitativamente.

Foram utilizados gréficos referentes as perguntas fechadas previamente tabuladas.
Foram descritas as perguntas com questdes abertas por ordem de importancia. Feito isso,
todas as informagdes coletadas foram interpretadas e analisadas com a finalidade Unica de
atingir o objetivo proposto no estudo.

Hoje, num moderno processo de gestdo de pessoas, 0 gestor e seus colaboradores
devem atuar como parceiros no sentido de cumprir a misséo organizacional.

Quando fala-se em parceria, entende-se que o gestor deve buscar junto aos
colaboradores, um feedback continuo, relativo aos objetivos e metas da organizagcdo como se
os seus funcionarios fossem assessores para o processo de decisdo voltado, exclusivamente,
para os resultados.
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4 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

4.1 CARACTERIZACAO E AMBIENTE DA EMPRESA

A Secretaria Municipal de Saude de S&o Borja localiza-se a rua Coronel Lago, 1844,
Centro, e possui um quadro de colaboradores que totaliza o numero de 307 pessoas,
distribuidas em 14 unidades de Estratégias de Saude da Familia - ESF, inclusa uma movel que
atende o interior, e atendimentos especializados, distribuidos em programas como Centro
Médico de Atendimento Especializado - CEMAE, Centro de Atendimento Psicossocial -
CAPS 1, Centro de Atendimento Psicossocial Alcool e Drogas - CAPS AD, Centro de
Especialidades Odontolégicas - CEO, Centro Materno Infantil - CMI, Vigilancia Sanitéria,
Farmacias Bésica e Popular do Brasil, Servico de Atendimento Médico de Urgéncia - SAMU
Salvar, Clinica Municipal de Psicologia, Nucleo de Apoio a Saide da Familia - NASF,
Fisioterapia, Servigo de Atendimento Especializado - SAE e Reducéo de Danos.

Promovendo atendimento a populacéo dos bairros, interior e centro do Municipio,
houve a necessidade de buscar um programa de humanizagéo, para melhorar a qualidade de
vida dos trabalhadores e conseqlientemente o atendimento a populagdo, e foi lancado entdo,
em dezembro de 2009, o programa “Humanizar ¢ Ser Humano” sob a responsabilidade do
Secretario Municipal da Saude e da equipe de psicologia da Secretaria. Durante o programa,
foram divididos grupos de colaboradores que participavam de reunides semanais, assistindo a
videos, participando de mesas redondas e recebendo capacitacdes para tratar com pessoas
dificeis. A pesquisa foi realizada visando avaliar em satisfatorio ou em insatisfatoria o
programa Humanizar é Ser Humano, buscando saber se 0s objetivos foram atingidos ou néo.

Buscando suprir as necessidades de mdo-de-obra qualificada para executar
determinadas fungdes, e ainda procurando atingir o méximo das capacidades do colaborador,
tendo em vista a grande demanda de trabalho que existe nessas instituicbes, notou-se um
grande nimero de reclamagdes quanto a acolhimento, trabalho em equipe e desmotivagéo dos
servidores, em momentos de reunides de grupos para buscar informagdes sobre as causas das
reclamacdes da populagéo.

Em busca de motivacéo, foi implantado o programa “Humanizar é Ser Humano” para
que os servidores da SMS pudessem se reunir em grupos e discutir as questdes que estdo
causando problemas e ainda conversar sobre trabalho, valorizagdo, acolhimento e motivagé&o.
A motivacdo € visivelmente, o maior resultado do programa, que apresentou diversas
sugestdes de melhorias no programa, e ainda pedidos de continuidade e ampliagdo para as
demais secretarias do Municipio.

Para Bergamini (1997, p.24), a motivagao:

[...] ja ndo faz mais sentido negar que, em condi¢Bes favoraveis, cada
pessoa exerca com naturalidade seu poder criativo, buscando ai seu proprio
referencial de auto-identidade e auto-estima. A motivagdo é considerada como um
aspecto intrinseco aos colaboradores, ninguém pode motivar ninguém, sendo que a
motivacao especifica para o trabalho depende do sentido que se da a ele.

Sendo assim, observou-se que 0s colaboradores da SMS tiveram acesso a tais
condicBes através das reunides de grupo durante a execugdo do programa, promovendo a
discussdo e a analise de suas proprias atitudes e as do colega.

4.2 DESCRIGAO E ANALISE DOS RESULTADOS

Enfatiza-se que as informagdes fornecidas pelos colaboradores da Secretaria
Municipal da Sadde foram de alta credibilidade em virtude da internalizacdo dos mesmos
frente a importancia do programa “Humanizar é Ser Humano”. A partir deste topico
apresenta-se a descricdo das informagdes obtidas no questionario através de gréaficos e as
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respectivas justificativas das questdes abertas, e a partir desse momento, demonstra-se uma
discussao e analise profunda das mesmas.

A primeira questdo era se a participagdo no programa, para o colaborador, era
importante. Ao analisar as respostas dos
pesquisados  constatamos que dos 102
colaboradores, 101 (99,3%) responderam que é
importante participar do programa e, entre eles,
77 (74,76%) justificaram sua resposta citando a
importancia de uma maior participacdo, somente
1 (0,97%) colaborador respondeu que ndo é
importante e ndo justificou sua resposta.

Considerando as respostas entende-se que a participacdo, a melhoria continua, o
debate e a valorizagdo sdo essenciais para o colaborador e mostra que devemos possibilitar
mais vezes esse tipo de atividade ao colaborador.

Essa analise nos mostra que a grande maioria, com exce¢do de um colaborador,
respondeu que é importante a participacdo no programa “Humanizar é Ser Humano”, e com
isso, mostra que a participacdo dos colaboradores também é uma forma de motivacdo e
comprometimento em suas atividades, dando ainda embasamento para aprimorar e dar
continuidade ao programa.

A segunda questdo era se houveram
dificuldades na implantacio do programa. Na " u MUITAS (ustificou)
andlise da amostra de 102 colaboradores 23,53% ® MUITAS (ndo justificou)
pesquisados, 09  (8,82%)  colaboradores  2353% POUCAS (justificou)

. - . B POUCAS (néo justificou)
responderam que tiveram muitas dificuldades na = NENHUMA ustificou)
implantacdo do programa e entre eles 07 (6,86%) NENHUMA (ndo justificou)
justificaram suas respostas. Um ndmero de 46
(45,10%) colaboradores responderam que houve
poucas dificuldades na implantagdo do programa
e entre eles 24 (23,53%) justificaram suas respostas e 47 (46,08%) responderam que nédo
houve dificuldades na implantacdo do programa.

A anélise geral mostra que foram poucas ou nenhuma dificuldade para a implantagéo
do programa para a maioria dos pesquisados. Tal resultado da embasamento para que seja
possivel aprimorar algumas falhas, inclusive com as sugestdes dos colaboradores.

A terceira questdo era se, dentro da formagao do colaborador, ele conseguiu entender

B SIM (justificou)

H SIM (ndo
justificou)
NAO

0 programa.
Na analise da amostra de 102 colaboradores pesquisados quanto ao entendimento do
programa, 80 (78,43%) colaboradores 0.98% g g0

responderam que houve total entendimento do
programa e entre eles 32 (31,37%) justificaram
suas respostas. Um numero de 20 (19,60%)
colaboradores  responderam  que  houve
parcialmente entendimento do programa e entre
eles 10 (9,80%) justificaram suas respostas e 02
(1,96%) colaboradores responderam que ndo 47,06%
houve entendimento do programa e 01 (0,98%)
participante justificou sua resposta.

Essa andlise geral mostra que a grande maioria respondeu que total ou parcialmente
entendeu o programa, e com as sugestdes encaminhadas sugere-se uma reestruturacdo para
uma melhora e o total entendimento.

B TOTAL (justificou)
9,80% m TOTAL (ndo
justificou)
PARCIAL (justificou)
B PARCIAL (ndo
justificou)
B NENHUM (justificou)
NENHUM (n&o
justificou)

31,37%
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A quarta questéo era se 0 programa proporcionou a todos os colaboradores, trabalhar

em equipe.

foi de 52 (51,48%) colaboradores respondendo
que totalmente proporcionou o trabalho em
equipe, e desses, 30 (29,70%) justificaram
suas respostas; 44 (43,56%) colaboradores
responderam que proporcionou parcialmente o
trabalho em equipe e desses 26 (25,74%)
justificaram suas respostas; e 05 (4,95%)

Ao analisar as respostas da
amostra de 102 colaboradores quanto a
promocédo do trabalho em equipe, o resultadozg 70%

1,98%

21,78%

25,74%

B TOTALMENTE (justificou)

17,82% ™ TOTALMENTE (n&o justificou)

PARCIALMENTE (justificou)
B PARCIALMENTE (nédo
justificou)
m NAO PROPORCIONOU
(justificou)

NAO PROPORCIONOU (ndo
justificou)

colaboradores responderam que a realizagdo do programa ndo proporcionou trabalho em
equipe, sendo que 02 (1,98%) justificaram suas respostas.

No trabalho em equipe, ao realizar a analise geral das respostas, fica exposto que a
grande maioria respondeu que totalmente e parcialmente proporcionou, e isso significa que a
participacdo de atividades com envolvimento dos colaboradores motiva-os para trabalhar em
equipe e desperta 0s ausentes para o trabalho em grupo.

A quinta pergunta guestionava se o programa proporcionou um melhor acolhimento

a comunidade em geral. Na analise das
respostas dos 102 pesquisados, mais da
metade, 63,11%, respondeu que houve muita
melhora no acolhimento com o programa e
entre eles, mais de 50% justificou suas
respostas; 34 (33%) colaboradores
pesquisados responderam que houve pouca
melhora no acolhimento a comunidade com o
programa e entre eles a metade justificou sua
resposta, um  numero  pequeno  de

0,97%

6,50%

B MUITO (justificou)

B MUITO (n&o justificou)
POUCO (justificou)

B POUCO (n&o justificou)

B NENHUM (justificou)
NENHUM (n&o justificou)

colaboradores respondeu que ndo houve qualquer tipo de melhora e entre eles 3 (2,91%)

justificaram suas respostas.

Essa analise geral mostra que a grande maioria respondeu que melhorou muito o
acolhimento a comunidade e alguns responderam que melhorou pouco, isso mostra que a
atividade do programa possibilitou uma analise de cada um nas suas atividades quanto a esse

quesito e possibilitou as melhorias apontadas.

Na sexta questdo era solicitado saber se o programa melhorou a forma de

relacionamento entre o gestor e o colaborador.

Na andlise das respostas mais da
metade do total de 102 pesquisados
responderam que melhorou 0
relacionamento com o gestor, e dentre
eles, menos da metade justificou sua
resposta.

Um ndmero de 36 (35,29%)
colaboradores respondeu que pouco
melhorou o relacionamento, sendo que a
maioria justificou sua resposta, e importa
ressaltar que muitos responderam que ja

3,92%

26,47%

B MELHOROU
(justificou)

B MELHOROU (néo
justificou)
POUCO (justificou)

B POUCO (n&o justificou)

B NADA MELHOROU
(justificou)
NADA MELHOROU
(n&o justificou)

possuiam uma 6tima relagdo com o gestor. E um nimero de 9 (8,82%) colaboradores
respondeu que nada melhorou, e entre eles 5 (4,90%) justificaram suas respostas.
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SATISFEITO
(justificou)

B SATISFEITO (ndo
justificou)

Aqui é possivel perceber que a maioria dos pesquisados respondeu que melhorou,
pois esse também é uma meta que o0 programa buscou e as sugestdes apontadas podem
colaborar na melhora do programa.
Na sétima questdo o colaborador
deveria dizer, na sua percepcio se o 10,8996 6% = SIM (ustificou)
programa atingiu os objetivos e metas ' 24750 ™ SIM (ndo justificou)
propostas. _ Ev PARTE
Ao analisar as respostas da7e% = EM PARTE (o
amostra, foi possivel observar que 35 justificou)
(34,65%) colaboradores responderam sim ® NAO (justificou)
ao atingimento dos objetivos e metas Na tnao
propostos pelo programa e deles 11 36,63%
(10,89%) justificaram suas respostas, 62
(61,38%) colaboradores responderam que 0s objetivos e metas propostas pelo programa
foram atingidos em parte, e entre eles 37 (36,63%)
justificaram  suas respostas e 04 (3,96%)
responderam que ndo atingiu os objetivos e metas
propostos, sendo que 2 (1,98%) justificaram suas
respostas. =SV
Na analise geral é possivel perceber nas = NAO
respostas dos pesquisados que as expectativas
foram alcancadas e com as sugestbes dadas nas
justificativas, pode-se elaborar melhorias no
programa.
Na oitava questdo era solicitado saber se o
colaborador sentiu-se frente a importancia do programa, mais envolvido e comprometido com
seu trabalho. Na analise da amostra das respostas se 0 colaborador se sentiu mais envolvido e
comprometido, 98 (96,08%) responderam que sim e apenas 4 (3,92%) responderam que ndo
se sentiram envolvidos ou comprometidos.
Nessa questdo do envolvimento e
comprometimento a grande maioria respondeu 10.00%
que sim, indo ao encontro do objetivo do ' ® SIM (ustificou)

H SIM (ndo
programa, onde o colaborador deve estar de fato justificou)
comprometido e envolvido em suas atividades. NAO

A nona pergunta questionava se durante
0 programa houve a possibilidade de efetuar
melhorias na sua fungdo. Na analise das
respostas dos colaboradores sobre a possibilidade
de efetuar melhorias na sua funcdo, 81 (81%) responderam que sim e desses, 51 (51%)
justificaram suas respostas, e 19 (19%) responderam que ndo houve melhorias em sua fungéo.
A andlise geral mostra que a
maioria respondeu que sim, mais uma vez B MUITO (justificou)
chegando ao objetivo do programa, dada a ok ® MUITO (néo justificou)
possibilidade do colaborador sugerir e
participar das sugestdes efetivamente.
A décima questdo era para saber 28,43%
qual o grau de satisfacdo, de uma maneira
geral, dos colaboradores com relagcdo ao
programa.
Na analise das respostas dos

B POUCO (justificou)

POUCO (n&o justificou)
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colaboradores pesquisados quanto ao grau de satisfacdo em relagdo ao programa, observa-se
que 15 (14,70%) colaboradores responderam
muito satisfeitos e entre eles 7 (6,86%)
justificaram suas respostas, e 74 (84,43%)
colaboradores  responderam que ficaram
satisfeitas em relagdo ao programa e desses, 29
(28,43%) justificaram, e 13 (12,74%)
responderam que ficaram pouco satisfeitos e
apenas 2 (1,96%) justificaram suas respostas.

E possivel perceber que a grande
maioria ficou muito satisfeito e também
satisfeito,  reforcando que dada as
possibilidades de participar, o colaborador também alcanga a satisfacéo.

Na décima primeira questdo, o colaborador deveria dizer se, na sua visdo, a
metodologia utilizada pelo programa poderia ser aplicada em outras secretarias da
Administracao.

Na analise das respostas dos colaboradores pesquisados quanto a aplicacdo da
metodologia do programa nas demais secretarias € possivel observar que 98 (96,08%)
responderam que sim e apenas 4 (3,92%) que ndo deve ser utilizada nas demais secretarias.

Em uma analise geral, é possivel observar que os colaboradores acreditam que o
programa deve ser aplicado nos demais setores da Prefeitura Municipal de S&o Borja, sendo
que as respostas dos colaboradores foi sim na grande maioria.

A J(ltima questdo perguntava se o
colaborador gostaria de contribuir com alguma
sugestao.

Ao analisar as respostas da amostra de
colaboradores pesquisada sobre querer ou nédo
deixar sugestbes para a continuidade e
evolucdo do programa, 70 (68,63%)
colaboradores apontaram sugestes e 32
(31,37%) ndo apontaram.

E possivel perceber que com o
programa pode-se colher um nimero consideravel de sugestdes dos colaboradores, sendo esse
o real objetivo do programa, abrindo a possibilidade efetiva da participacdo dos
colaboradores.

u SIM
= NAO

B RESPONDEU

= NAO
RESPONDEU 102

CONSIDERACOES FINAIS

A Secretaria Municipal da Satde de Sdo Borja esta localizada a rua Coronel Lago, n°
1844, Centro da cidade, em frente a Praca da Lagoa e caracteriza-se por ser uma das maiores
pastas em orcamento da atual administragdo. A SMS possui 15 unidades de Estratégia de
Saude da Familia, estando presente em quase todos os bairros do Municipio, levando a
populacdo o0 acesso a atengdo béasica de salde e a promocao de qualidade de vida. Além das
ESF a SMS possui ainda programas que apoiam o atendimento a rede bésica, que
proporcionam a busca pela qualidade de vida, tais como NASF, SAE, Fisioterapia, Psicologia,
CAPS 1, CAPS AD, Central de Vacinas, Centro Materno Infantil, Farmacia Popular e
Farmacia Bésica, PIM, Centro de Especialidades Odontoldgicas e Vigilancia Sanitaria. No
ano de 2010 foi implantado o servico SAMU 192 com duas ambulancias de atendimento
medico de urgéncia e emergéncia.

Tal estrutura apontou a necessidade de um programa que promovesse a humanizagao
entre os servidores e a melhora no acolhimento a populagéo, e entdo foi elaborado o projeto
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“Humanizar ¢ Ser Humano”, que teve inicio no ano de 2010, com continuidade em 2011, e
que dividiu os colaboradores em grupos de trabalho com reunibes semanais que
oportunizaram o estudo avaliativo aqui apresentado. O Ministério da Saude instituiu em 2003,
a Politica Nacional de Humanizacdo no Brasil, que efetivou os principios do SUS no dia a dia
das praticas de atencdo e gestdo, visando qualificar a satde publica no pais. Em S&o Borja, a
SMS implantou o programa que promoveu o conhecimento sobre um melhor acolhimento
entre equipe e para com a comunidade.

O estudo obteve pleno sucesso porque alcangou na sua integra os objetivos que se
propds tanto geral como especificos. Os colaboradores da Secretaria da Salde de S&o Borja
apontaram de forma magica a importancia de estar participando do programa, demonstrando
em suas justificativas que houve melhora nas relagbes interpessoais, troca de experiéncias
entre equipes, melhora na comunicagdo, mais conhecimento e um trabalho mais humanizado,
que se reflete em ganhos para a melhoria na qualidade de vida da populacéo s&o-borjense. Da
mesma forma o programa ndo apresentou grandes dificuldades em sua implantagéo, embora
alguns colaboradores tenham encontrado algumas barreiras que podem ser vencidas.

Um fator positivo foi o entendimento do programa por grande parte dos
colaboradores que, sem duvida, tornou mais fécil a sua implementacéo. Houve promogéo do
trabalho em equipe no todo e em parte, mas ainda existem algumas situagdes que precisam ser
melhoradas. O programa também proporcionou um melhor acolhimento a comunidade,
embora ainda seja necessario alguns pequenos ajustes para atingir a completa exceléncia.
Quanto a forma de relacionamento com o gestor, foi constatado que houve uma melhora
significativa, cabendo aqui ressaltar que grande parte dos colaboradores j& possuiam uma
excelente relagdo com o mesmo.

O programa vem atingindo os objetivos e metas até aqui propostos e evidencia
tendéncias claras de continuar com pleno sucesso. Os colaboradores sentiram-se praticamente
na sua totalidade envolvidos e comprometidos, demonstrando um grau de motivacéao elevado,
0 que leva, muitas vezes, a auto realizagdo. Houve um crescimento profissional em grande
parte dos colaboradores onde puderam realizar melhor suas fungdes. Os colaboradores
sentem-se satisfeitos na sua grande maioria em relagdo ao programa, o que demonstra mais
uma vez, o bom grau de motivagéo na equipe da SMS.

Existe quase uma unanimidade na opinido de que o programa deve ser implantado
em outras secretarias da Administragdo Municipal, comprovando sua eficiéncia e eficacia
junto aos colaboradores. Foram colocados valiosas sugestdes pelos colaboradores que muito
podem vir a contribuir para melhorar ainda mais o programa “Humanizar é Ser Humano”.

Frente a todas as informagdes recrutadas e analisadas pelos colaboradores da SMS,
sugere-se que o0 programa deve ter continuidade pelos resultados positivos que vem
alcancando. O processo de comunicacdo interna do programa pode ser melhorado, inclusive a
sua operacionalizagdo onde estdo diretamente envolvidos os seus colaboradores com o
objetivo de desfazer alguns gargalos que possam existir. Da mesma forma, investir mais em
comunicacdo externa, visando atingir a populagdo para que conhega mais detalhadamente o
funcionamento das estruturas da SMS para seu préprio beneficio.

Seria interessante continuar com as capacita¢oes e qualificagdes dos servidores, uma
vez que investir em qualificagdo dos servidores, e investir em treinamento e desenvolvimento
de colaboradores, é a maior garantia de bons resultados. Em face dos resultados positivos do
programa este pode servir de benchmarking para as demais secretarias do Municipio.

Por fim conclui-se que o estudo é de enorme relevancia para a propria Secretaria
Municipal de Saude que pode medir o desempenho do programa “Humanizar é Ser Humano”
e a partir de tais informagdes, o Gestor pode praticar decisdes com foco, tendo como resultado
mais beneficios para os municipes na area da saude, pois a partir da presente pesquisa, foi
possivel avaliar a funcionalidade e objetividade do programa, sendo que este atingiu 0s
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objetivos e metas propostos e é possivel observar que, melhorou em muitos quesitos a questéo
humana nas unidades de satde do Municipio de S&o Borja, analisando o grau de satisfagdo
dos servidores.
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