Legismap Roncarati
A Humanizacéo inicia na Recepc¢éo Hospitalar...mas néo para por ali!

Por Silmar Stribbe (*)

Cuidados humanizados, tais como chamar pelo nome, ter contato olho no olho, saber escutar, além
de ser empatico com as dores e necessidades do paciente, confortam e ajudam na solucao das
buscas dos clientes/pacientes.

A Recepcdo é a porta de acesso das boas praticas de humanizacao hospitalar proporcionam um
atendimento de qualidade, satisfacdao do paciente e dos profissionais envolvidos, e, ainda,
fidelizacdo clinica-hospitalar.

Além da recepcdo os demais departamentos com seus profissionais (assistentes, analistas, lideres,
enfim, todos) tem o dever de manter, continuar a forma humanizada do atendimento da Recepcao
e muitos se esquecem disto. Humanizacao, palavra do momento no mercado, é a senha para a
exceléncia no atendimento hospitalar.

A tecnologia, por mais avancada que possa ser e surgir, jamais ird substituir o contato, a
sensibilidade e o cuidado humano com os pacientes e seus familiares.

A humanizacdo hospitalar comeca na recepcao do paciente, na sala de espera, até o atendimento
médico. Todos os setores devem estar engajados e conscientes sobre a importancia de uma
atencao qualificada, ética e profissional.

A pratica didria da humanizacao na area da salde torna o processo mais qualificado, pois respeita
a individualidade de cada ser e resolve o problema do paciente com mais positividade.

Através do respeito, da compreensao e da escuta das necessidades e particularidades do paciente,
todos saem vitoriosos. Isso permite que se cumpra o papel verdadeiro de um servigo de um
atendimento de exceléncia.

Além disso, boas praticas de atendimento, que envolve o ambiente fisico, comunicagcdo entre
equipe e paciente, como também com seus familiares, criam uma relacdo de confianca entre
ambos. Caso isso ndo ocorra, o paciente, que ja esta debilitado, poderd ter sua salde ainda mais
prejudicada. Por isso é tao importante a implantacao de cuidados humanizados na gestdo de
pessoas na area da saude.

O atendimento humanizado acontece através do uso continuo de boas praticas na que devem ser
constantemente discutidas e aperfeicoadas no dia a dia de clinicas e hospitais.

Para tanto se faz necessario definir padrées e maneiras positivas de como tratar os pacientes,
realizar treinamento de equipe e buscar melhorias nos pontos fracos/queixas do atendimento.

Assim é preciso que os profissionais de atendimento reflitam sobre o seu papel, enquanto
solucionadores das queixas e buscas de seus pacientes/clientes, onde questdes ligadas ao
relacionamento com o paciente e sua forma de se comportar reflete diretamente nas relacdes
humanas.

Para alcancar uma equipe mais harmonica, mais tolerante e mais aberta ao didlogo com os seus
pacientes é preciso que os profissionais pratiguem entre si uma comunicacdo humanizada.

Doenca, situacdes de riscos, pressao da profissao, alta carga horaria, ndo saber como lidar com o
paciente, alto nivel de ansiedade, sao algumas das situacdes cotidianas de profissionais da area da
salde. E todas as areas devem estar envolvidas no processo do atendimento.

As pessoas tém muito a ensinar umas as outras, mas é preciso cultivar boas relacdes entre todas
as areas: Recepcao, equipe de atendimento, equipe médica, equipe de enfermagem e conscientizar
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a todos os colaboradores sobre como a indiferenca pode ser prejudicial no atendimento.

Para o profissional da drea recomenda-se investir em qualificacdo e preparacao profissional, estar
sempre atendo as mudancas no mercado e as novas de formas e agir e executar as atividades.

(*) Silmar Striibbe é coordenador e professor do curso “Analista de Gestao em Servicos de
Saude”, e especialista em gestdo de carreiras e negdcios.

Fonte: Portal Hospitais Brasil, em 30.01.20109.
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