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APRESENTAÇÃO 
A coleção “Enfermagem: Assistência, Gestão e Políticas Públicas em saúde” é uma 

obra dividida em quatro volumes que têm como enfoque afirmar a enfermagem enquanto 
ciência do cuidado, por intermédio de diversos trabalhos científicos que abrilhantam os 
volumes da obra. 

Os capítulos são apresentados por estudantes de enfermagem, enfermeiros, pós-
graduandos e pós-graduados de inúmeras instituições do Brasil, que firmam a pesquisa e 
a ciência como ferramenta de aprimoramento e qualificação da enfermagem. A coleção é 
composta por estudos reflexivos, pesquisas de campo, relatos de experiência e revisões 
literárias que perpassam nos diversos cenários da assistência de enfermagem.

O objetivo central foi apresentar de forma categorizada e clara estudos desenvolvidos 
em diversas instituições de ensino e pesquisa do país. Em todos esses trabalhos, as linhas 
condutoras foram a assistência de enfermagem em diferentes cenários de atuação, a gestão 
de enfermagem e a gestão do cuidado nos serviços de saúde, a saúde do trabalhador de 
enfermagem e a pesquisa e inovação na enfermagem.

O primeiro volume elenca capítulos que evidenciam os profissionais de enfermagem 
responsáveis por boa parte das ações assistenciais e, portanto, encontram-se em 
posição privilegiada para reduzir a possibilidade de incidentes que atingem o paciente, 
além de detectar as complicações precocemente e realizar as condutas necessárias para 
minimizar os danos. A Sistematização da Assistência de Enfermagem (SAE), é referida por 
proporcionar cuidados individualizados, garantindo ao enfermeiro qualidade na execução 
de suas tarefas e ao paciente um tratamento diferenciado possibilitando o planejamento, 
a execução e avaliação dos cuidados realizados nos diferentes cenários de assistências.

O segundo volume traz ênfase às questões de gestão de enfermagem e gestão 
do cuidado de enfermagem, que podem ser definidos como um conjunto de processos 
utilizados para planejar, construir, equipar, avaliar e manter a confiabilidade dos cenários de 
atuação da enfermagem. Para garantir que a enfermagem, em qualquer nível de atuação, 
promova ações baseadas no conhecimento científico, torna-se imprescindível a aquisição 
de conhecimentos e habilidades técnicas, de gerenciamento, liderança e planejamento do 
cuidado no desenvolvimento de suas atividades laborais.

O terceiro volume elenca os capítulos relacionados a Saúde do trabalhador de 
enfermagem o qual enfrenta situações de risco no dia a dia, tais como sobreposição de 
funções, jornada de trabalho prolongada, conflitos interpessoais decorrentes do trabalho em 
equipe, deficiência de recursos materiais e humanos. Os autores trazem à tona a discussão 
de ordem física, organizacional e interpessoal envolvendo a saúde dos trabalhadores de 
enfermagem. 

No último volume, os capítulos trazem a pesquisa e a inovação na enfermagem 
como elemento impulsionador da prática e a interface entre o cuidar e o pesquisar no 



contexto hospitalar e da atenção primária. A produção do cuidado busca ampliar a qualidade 
das ações, estratégias de gerenciamento e da assistência de Enfermagem uma vez que a 
assistência prestada está voltada para a resolução imediata dos problemas de enfermagem 
levantados.

Temos como premissa a enfermagem como prática social. Não é possível termos 
enfermagem de qualidade apartada do trabalho em saúde de qualidade e eticamente 
comprometida com a vida das pessoas.  A pesquisa em enfermagem começou a ser 
valorizada no Brasil a partir de 1972 com a implantação dos cursos de pós-graduação stricto 
sensu, depois disso, houve crescimento expressivo nas publicações de enfermeiros e 
estudantes da área, como consta nestes volumes, com diversos capítulos das mais diversas 
áreas de enfermagem. A partir destas publicações de resultados de estudos, podemos visar 
a qualificação de profissionais e pesquisadores no campo da ciência enfermagem.

Carolina Carbonell Demori
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José Erivelton de Souza Maciel Ferreira
Lilian Brena Costa de Souza
Talita da Silva Nogueira
Karla Torres de Queiroz Neves
Camille Catunda Rocha Moreira
Aline de Oliveira de Freitas
Aline Pereira do Nascimento Silva
Alanna Elcher Elias Pereira
Francisco Cezanildo Silva Benedito
Daniele Sousa de Castro Costa
Míria Conceição Lavinas Santos

https://doi.org/10.22533/at.ed.0162116074



SUMÁRIO

CAPÍTULO 5 ...............................................................................................................52
SISTEMATIZAÇÃO DA ASSISTÊNCIA DE ENFERMAGEM A UM PACIENTE 
ESQUIZOFRÊNICO COM ANEMIA HEMOLÍTICA
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RESUMO: Humanização é um assunto 
muito abordado na área da saúde, sendo um 
tema recorrente em textos e discussões no 
âmbito hospitalar e em políticas públicas, mas 
infelizmente esses debates fi cam mais evidentes 
em campos teóricos, tornando difícil compreender 
a sua enorme importância na prática. Diante 
da necessidade de um atendimento integral 
o Institute for Helathcare Improvement (IHI) 
propôs uma ferramenta de humanização que 
tem o objetivo de incluir o paciente no processo 
do cuidado e humanizar a assistência em 
consonância com os conceitos de protagonismo 
do paciente nos processos terapêuticos. O 
presente estudo trata-se de uma análise 
documental que tem como objetivo evidenciar 
a importância da ferramenta assistencial 
humanizada “O que importa para você?” para 
os pacientes em ambientes hospitalares. Para 

isso foi realizada uma análise crítica, descritiva 
e refl exiva dos atendimentos registrados, com 
base nos dados disponibilizados no acervo 
interno da Organização Social de Saúde: 
Associação Congregação de Santa Catarina 
(ACSC) que administra o Hospital Estadual 
Central – Dr. Benício Tavares Pereira. Por fi m, 
foram selecionados alguns dos atendimentos 
que apresentaram desfechos no qual o objetivo 
da ferramenta foi alcançado e assim foi possível 
compreender que a realidade do paciente se 
estende aos aspectos físicos, dando ênfase nos 
aspectos psicológicos e sociais.
PALAVRAS - CHAVE: Empatia. Papel do 
profi ssional de Saúde. Humanização da 
assistência.

THE IMPORTANCE OF THE 
HUMANIZATION ASSISTANCE TOOL 
“WHAT MATTER FOR YOU” FOR IN 

HOSPITAL PATIENTS 
ABSTRACT: Humanization is a subject much 
discussed in health, and a recurring theme in 
texts and discussions in hospitals and in public 
policy, but unfortunately these debates become 
more evident in theoretical fi elds, making it 
diffi cult to understand their great importance in 
practice. Faced with the need for comprehensive 
care, the Institute for Helathcare Improvement 
(IHI) proposed a humanization tool that aims 
to include the patient in the care process and 
humanize care in line with the concepts of 
patient protagonism in the therapeutic processes. 
This study is a documentary analysis that aims 
to highlight the importance of the humanized 
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assistance tool “What does it matter to you?” for patients in hospital settings. For this, a 
critical, descriptive and reflective analysis of the registered visits was carried out, based on the 
data made available in the internal collection of the Social Health Organization: Associação 
Congregação de Santa Catarina (ACSC), which administers the Central State Hospital - Dr. 
Benício Tavares Pereira. Finally, we selected some of the services that presented outcomes 
in which the objective of the tool was achieved and thus it was possible to understand that 
the patient’s reality extends to the physical aspects, emphasizing the psychological and social 
aspects.
KEYWORDS: Empathy. role of the health professional. Humanization of assistance.

INTRODUÇÃO
A grande dificuldade nas rotinas assistenciais de compartilhar a dor do outro, se 

deve a robotização que a saúde está sendo desenvolvida nos últimos anos. Esse talvez 
seja o ponto de partida para encontrar o equilíbrio da empatia e a corresponsabilidade dos 
hospitais nesse processo de humanização em saúde, pois o profissional empático é capaz 
de se comunicar, clara e explicitamente, compreendendo os sentimentos que o paciente 
vivencia, isto é, faz com que o paciente seja compreendido em sua totalidade.

É importante reconhecer que para a melhoria desses cuidados é necessário um 
modelo assistencial que desenvolva dinamismo na comunicação com o paciente e 
promova uma relação interpessoal de empatia através dos profissionais que precisam estar 
engajados nessa sistematização de humanização. 

A ferramenta “O que importa para você?”, proposto pelo Institute for Helathcare 
Improvement (IHI), busca estimular o paciente a expressar suas dúvidas e vontades, não 
necessariamente em demandas clínicas, mas também em pessoais. Essa ferramenta está 
em consonância com os conceitos de protagonismo do paciente nos processos terapêuticos, 
empíricos colaborativos e de empatia, sendo que para que ocorra sua implementação é 
importante que a equipe assistencial seja sensibilizada a respeito do objetivo da ferramenta, 
a partir disso serem estimuladas a indagarem aos pacientes “o que era importante para 
eles naquele momento?”, ou seja, fazer a pergunta “O que importa pra você?”. 

O Hospital Estadual Central – Dr Benício Tavares Pereira (HEC) faz parte da 
rede pública Estadual de saúde e passou a adotar as práticas da Política Nacional de 
Humanização do Sistema Único de Saúde (PNH-SUS) a partir do ano de 2011, onde se 
iniciou a administração de acordo com o modelo de Organização Social de Saúde (OSS) 
pela Associação Congregação de Santa Catarina (ACSC), uma instituição confessional, 
que tem como missão acolher e cuidar do ser humano em todo o ciclo da vida, instituindo o 
paciente no centro do cuidado. Ele está localizado em Vitória/ES e se destaca por exercer 
atendimentos de média e alta complexidade cirúrgica, nas áreas de Neurologia, Vascular, 
Ortopedia e Neurocirurgia. Neste contexto, a ferramenta “What Matters to You” (“O que 
importa para você?”) foi institucionalizada pela administradora no de 2016 a partir de 
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uma parceria firmada entre a Associação Congregação de Santa Catarina e a Helathcare 
Improvement Scotland, e essa parceria apresentou-se como uma importante ferramenta na 
implementação da política de humanização.

Pressupõe-se que a implantação do modelo assistencial baseado em ferramentas 
de humanização, necessita de profissionais envolvidos nessa busca do cuidado centrado 
no paciente, onde a equipe exerça a escuta qualificada, entendendo o processo de 
comunicação, e inclua o paciente nas tomadas de decisões relacionadas ao seu tratamento 
a fim de melhorar a qualidade de vida e os resultados referentes ao seu quadro clínico.

Diante da problemática apresentada foram formulados os seguintes objetivos 
para este estudo: Identificar a percepção dos pacientes sobre o que é a humanização 
no atendimento hospitalar; Entender a percepção dos pacientes sobre a ferramenta “O 
que importa para você?”; Disponibilizar os pontos mais importantes preconizados pelos 
pacientes em um atendimento hospitalar; Apresentar quais são as contribuições de um 
atendimento humanizado para o paciente; 

Considerando que as políticas de humanização ainda não estão plenamente 
implantadas em muitas instituições por falta de conhecimento, incentivo efetivo e continuado 
aos trabalhadores, neste sentido, este estudo objetiva contribuir para a compreensão da 
importância do atendimento humanizado pela ótica dos pacientes, considerando o que 
eles preconizam em uma assistência, bem como servir de fonte de aprimoramento de 
conhecimentos sobre cuidado humanizado em saúde.

Além das atribuições dos profissionais de saúde em gerir e supervisionar, está 
o compromisso de espelhar a sua dedicação através do cuidado. É compensatório o 
profissional conseguir identificar a necessidade do seu paciente e atendê-la de forma 
completa, pois significa que também conseguiu compreender o que era importante para 
ele e através dessa assistência você proporciona uma transformação da percepção de 
que os hospitais são ambientes com a finalidade exclusivamente curativa, mas também 
acolhedora. 

REVISÃO DA LITERATURA
As variações do conceito de humanização são devidas as deformações dos 

conceitos de humanidade que foram sendo alterados ao longo dos anos. Essas variações 
das compreensões foram de certa forma muito negativas e distorcidas durante todo o 
período da Idade Média até a metade do século XVII. (BOMM apud VASCONCELLOS, 
2001, p.4)

Na civilização contemporânea, a humanização depende da capacidade de 
comunicação. Neste sentido, OLIVEIRA, COLLET, VIEIRA (2006), diz que é uma relação 
entre o falar e o ouvir, pois as coisas do mundo só se tornam humanas quando passam 
pelo diálogo com os semelhantes, ou seja, viabilizam nas relações e interações humanas 
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o diálogo, não apenas como uma técnica de comunicação verbal que possui um objetivo 
pré-determinado, mas sim como forma de conhecer o outro, compreendê-lo e atingir o 
estabelecimento de metas conjuntas que possam propiciar o bem-estar recíproco.

Para cuidar dessa dimensão fundamental do atendimento à saúde, foi criado o 
Programa Nacional de Humanização (PNH), que tem como principal objetivo melhorar a 
qualidade dos atendimentos dos profissionais de saúde, tornando-os capazes de promover 
humanização através dos serviços, isto é, o PNH diz que:

[...] a forma do atendimento, a capacidade demonstrada pelos profissionais 
de saúde para compreender suas demandas e suas expectativas são fatores 
que chegam a ser mais valorizados do que a falta de médicos, a falta de 
espaço nos hospitais, a falta de medicamentos, etc. (SÉRIE C. PROJETOS, 
PROGRAMASERELATÓRIOS, n. 20, p.5)

Para que possamos estabelecer uma comunicação entre paciente e profissional é 
preciso desenvolver relacionamento e uma das iniciativas para estabelecer essa conexão 
é através do acolhimento. “O acolhimento é capaz de reduzir toda essa problemática, 
atuando como uma tecnologia para reorganização dos serviços, com vistas à garantia do 
acesso universal, resolutividade e humanização do atendimento.” (FRANCO apud SILVA; 
ALVES, 2008, p.2).

Cabe ao profissional de saúde, ao programar o cuidado, entender as múltiplas 
particularidades envolvidas na dinâmica de vida dos pacientes, reconhecendo os seus 
direitos, limitações e aspectos humanos, ou seja, compreendendo um ser que sente, vive, 
pensa, possui história e sentimentos. (BRASIL, 2002)

Propiciar essa compreensão depende do engajamento da equipe sobre a importância 
da humanização e dos benefícios na implementação de um atendimento humanizado, onde 
o ser humano seja visto como um todo e não apenas a doença, mas procurar demonstrar 
respeito e compreensão no momento pelo o qual ele está passando. (WALDOW, 2002)

Dentro deste contexto entende-se que é necessária uma mudança de conceitos 
que esclareça e priorize dentro do hospital a humanização propriamente dita, sendo 
fundamental que haja um questionamento e uma revisão de valores de cada um para 
alcançar o aperfeiçoamento.  (ASSIS, 2008, p.14)

METODOLOGIA
Trata-se de uma revisão documental, cujas fontes primárias foram as matérias 

produzidas do acervo interno do Hospital Estadual Central – Dr Benício Tavares Pereira, 
administrado pela Organização Social Filantrópica (Associação Congregação de Santa 
Catarina - ACSC).

Dos documentos disponibilizados pela ACSC, foram computados 211 registros 
de atendimentos dos pacientes que passaram pela ferramenta de humanização “O que 
importa para você?”, na qual parte deles foram divulgados através do canal interno de 
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Comunicação, matérias online publicadas no site do hospital e reportagens no site da 
Secretaria de Estado da Saúde do Espírito Santo (SESA). Para todas as publicações a 
ACSC em consonância com a SESA estabeleceram a assinatura do ‘Termo de Uso de 
Imagem’ objetivando respeitar todos os preceitos éticos estabelecidos, zelando pela 
legitimidade dos relatos, privacidade e sigilo das informações coletadas.

É importante ressaltarmos que o objetivo da ferramenta não é quantitativo, mas sim 
promover o desenvolvimento do censo crítico em todos os indivíduos que ao se encontrarem 
dentro de uma unidade hospitalar, exercitem a transformação da percepção de que as 
necessidades do paciente não se restringem apenas em demandas assistenciais curativas. 

Segundo Morrow (2005) nesse tipo de pesquisa o fato dos documentos apresentarem-
se de forma não-reativa, isto é, as informações neles contidas permanecem inalteradas 
mesmo com o decorrer do tempo, é possível analisarmos as descrições do ponto de vista 
do sujeito sob investigação no momento em que ele descrevia suas percepções.

O estudo dos materiais foi realizado categoricamente com base em alguns 
pressupostos da análise dos documentos disponibilizados. Os dados foram sistematizados 
da seguinte forma: 1) Pré-leitura dos documentos, objetivando ter uma visão global das 
matérias produzidas dentro da ferramenta “O que importa para você?”; 2) Leitura seletiva, 
em que se buscou identificar as informações pertinentes aos objetivos do estudo, sendo 
destacadas as matérias que melhor exemplificaram a aplicabilidade da ferramenta durante 
os processos e protocolos assistenciais; 3) Categorização dos trechos selecionados, no 
qual agrupamos e elencamos cronologicamente dando ênfase nas demandas que foram 
solicitadas dentro da ferramenta de humanização e, por fim, 4) Análise crítica, descritiva e 
reflexiva dos dados.

RESULTADOS E DISCUSSÃO
Muitos artigos e revisões da literatura mostram a importância da humanização 

em Unidades de Saúde, demonstrando que o atendimento humanizado envolve crenças 
e valores que são fundamentados nos aspectos históricos e ideológicos da experiência 
de um grupo social, cujas contribuições são essenciais à construção e consolidação de 
atitudes compartilhadas entre os sujeitos envolvidos.

É oportuno mencionar as considerações feitas por Casate e Corrêa (2005), onde 
eles defendem que um atendimento humanizado é fundamentado em princípios como 
integralidade, equidade e participação do usuário. À vista disto, foi possível notar nesse 
estudo que quando os profissionais compreendem o valor do seu papel na realidade 
hospitalar, onde eles vivenciam momentos distintos dos processos saúde-doença, 
consequentemente eles vivenciam as experiências de demonstrarem aos usuários dos 
serviços de saúde que do porteiro ao médico, todos os colaboradores que integram 
a instituição devem objetivar a melhoria dos serviços do cotidiano através das práticas 
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coletivas de humanização.
Considerando os 211 (duzentos e onze) pedidos dos pacientes atendidos pela equipe 

multidisciplinar do Hospital Estadual Central – ACSC, dentro da ferramenta de humanização 
“O que importa para você?” ao longo dos anos, selecionamos os documentos entre os anos 
de 2018 e 2019 para aprofundarmos nossa análise crítica, descritiva e reflexiva dos fatos, 
pois nesse período obtivemos uma gama maior de registros ricos em detalhes. 

A partir disto optamos em destacar cinco deles, categorizados em cinco parâmetros, 
sendo eles: Identificação do paciente; Unidade de Internação; Data de Internação; Pedido 
e Desfecho. Assim construímos o ‘Quadro I’ a fim de alcançarmos o objetivo de evidenciar 
a importância da implementação deste perfil de ferramenta em unidades hospitalares para 
os pacientes.

NOME DO 
PACIENTE

UNIDADE DE 
INTERNÇÃO

DATA DA 
SOLICITAÇÃO DEMANDA DESFECHO

S.T Vascular Abril 2018

Paciente em cuidados 
paliativos expressou a 

Enfermeira que a atendeu 
o desejo de receber a 

visita do filho carcerário 
que se encontrava 
na penitenciária de 

segurança nível máximo.

A Diretoria Técnica do Hospital 
foi avisada do pedido e entrou 
em contato com a penitenciária 
organizando a mobilização para 
a autorização da visita no qual 

foi concedida e logo após a 
realização a paciente veio a óbito 

com o desejo realizado.

E.M.C Neurocirurgia Julho 2017

Paciente residia no 
Estado de MG, internada 
há 2 dias, encontrava-se 

chorosa por passar a data 
do seu aniversário longe 

dos familiares.

A colaboradora (copeira) do 
setor de nutrição ao servir o 

desjejum, notou a mudança de 
humor da paciente, identificou 
o motivo e junto com a equipe 

proporcionaram a comemoração 
com todos os demais 

colaboradores do andar que 
cuidavam dela.

J.H. AVC Abril 2019

Internado há 40 
dias após AVC, o 

paciente expressou a 
equipe assistencial a 

necessidade de ver seu 
animal de estimação.

Depois de alguns dias, o idoso 
apresentou afasia e movimento 

dos MMSS e MMII comprometidos 
e a equipe de cuidados paliativos, 

visando o bem-estar dele 
através da prevenção e alívio do 
sofrimento imposto pela doença, 

expôs durante uma reunião com a 
família do paciente o desejo que 
ele expressou antes da evolução 

do quadro.
Ao ouvir que poderia receber uma 

visita tão especial, o paciente 
começou a chorar. A equipe de 

Psicologia do HEC, então, decidiu 
que era hora de promover esse 

reencontro.
A visita foi realizada e o ocorrido 
se ornou um dos pedidos mais 

inéditos da ferramenta.
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O.S.S. Vascular Agosto 2018
Paciente acamada 
internada há quase 

um mês apresentou-se 
apática e melancólica.

A técnica de enfermagem 
identificou a mudança de 

comportamento da paciente 
durante seus cuidados, perguntou 

o que estava acontecendo e 
através do uso da ferramenta, a 
paciente expressou que sentia 

falta de assistir as missas 
transmitidas pelas TV, pois 

era religiosa e gostava de orar 
pelos pedidos feitos através dos 

programas que assistia.
O hospital conseguiu providenciar 

a televisão para a paciente que 
conseguiu assistir suas missas e 

assim

J.B.C. Ortopedia Julho 2019

O paciente aguardava 
a realização de uma 

cirurgia no ombro no qual 
estava o deixando muito 

inquieto.

Durante a assistência o médico 
o indagou sobre a razão de ele 
estar se apresentando aflito e 
foi informado pela equipe de 

enfermagem que ele era músico.
O fato de, durante o período da 

sua recuperação, ele ter que ficar 
alguns meses sem poder tocar, 

estava o deixando assim.
A equipe então fez o uso da 

ferramenta e o paciente solicitou a 
companhia de duas amigas para 
tocar violão antes da realização 

da cirurgia.

Quadro - I: Categorização dos pedidos destacados.

Mesmo após constatarmos que a ferramenta não é quantitativa, concordamos que os 
atendimentos registrados testificaram através do parâmetro do desfecho que o objetivo da 
ferramenta foi alcançado, uma vez que a demanda atendida proporcionou a transformação 
dos diferentes níveis de relações no ambiente hospitalar e na realidade do paciente.

Ao fazermos a avaliação dos materiais disponibilizados, confrontamos a 
categorização utilizada pelo Hospital com a realidade vivida diariamente no cotidiano 
das práticas profissionais e concluímos que para ampliarmos as práticas do atendimento 
humanizado em unidades hospitalares é imprescindível formarem personalidades que 
valorizem a ética humanitária, uma vez que a visão de qualidade em saúde considera não 
somente os aspectos técnico-instrumentais, mas também a humanização do cuidado na 
perspectiva do paciente.

CONCLUSÃO
Os resultados desse estudo evidenciaram que a humanização do atendimento 

deve estar associada à visão integral do cuidar durante todo o trabalho multiprofissional 
de assistência ao paciente, onde os integrantes de cada equipe devem atender o paciente 
integralmente através de discussões conjuntas objetivando o atendimento personalizado. 
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Nesse sentido, a proposta é repensar o processo de capacitação profissional, através da 
relação entre a teoria e a prática, favorecendo transformações compartilhadas pautadas na 
construção de uma formação humana e ética no cuidado em saúde.

Sendo a assistência humanizada um processo demorado e amplo, os profissionais 
da saúde, do porteiro ao médico, devem estar envolvidos nesse processo de implementação 
das ferramentas de humanização e voltados aos preceitos da equidade e da integralidade 
da atenção.

Ficou evidente que a temática sobre as ferramentas de humanização do atendimento 
em saúde é relevante não somente na realidade hospitalar, mas em todos os contextos 
atuais, uma vez que requer a revisão das práticas cotidianas que estão cada vez mais 
mecanizadas. As decisões não podem ser unilaterais, isto é, não devem ser tomadas pela 
conduta impessoal do profissional, sem levar em conta a opinião do paciente. 

Compreender a realidade do paciente como algo que se estende aos aspectos 
físicos, fornece a equipe recursos capaz de permitirem que o paciente se sinta acolhido 
em momentos de total fragilidade. Porém o atendimento humanizado deve ser iniciado no 
instante da admissão do paciente, onde a equipe multidisciplinar deve se empenhar em 
recolher o máximo de informações possíveis através de uma anamnese de qualidade do 
paciente. 

A humanização só é eficiente quando o paciente é bem acolhido, sentindo-se 
único e importante diante de cada profissional que o atender, sendo ouvido em suas 
necessidades particulares o que estabelece confiança, bem estar e segurança através da 
escuta qualificada no atendimento. 

Através da análise dos documentos concluímos que ainda há muito a ser estruturado 
durante os processos de registros dos atendimentos realizados. Os registros são feitos de 
formas distintas e com diferentes parâmetros em cada uma das equipes, o que compromete 
a quantidade e qualidade das informações que poderiam ser coletadas em cada caso. 
Sendo assim, propõe-se a padronização do mecanismo de registro desses atendimentos 
a fim de contribuir para uma visualização abrangente das necessidades de cada paciente 
durante os atendimentos e consequentemente desenvolver a interação dos profissionais 
além das intervenções técnicas.
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