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O presente artigo € um estudo sobre a humanizagdo no ambiente interno de hospitais. Apresen-
ta, em um primeiro momento, uma abordagem sobre a complexidade do ser humano, expondo
a importancia da valorizacido de sua subjetividade. Apos esse enfoque, explora-se o conceito de
humanizacao e as implicagdes que esta produz tanto na relacéo funcionario-paciente, quanto na
relagdo funcionario-funcionario. Para tal, explora-se a relagao intrinseca que ha entre a huma-
nizagao e a comunicacao. A fim de embasar a relacdo apresentada, € utilizado como exemplo o
HumanizaSUS, presente no sistema de saude do Brasil.

PALAVRAS-CHAVE: COMUNICACAO * HUMANIZACAO « SUBJETIVIDADE « ORGANIZACAO
HOSPITALAR

This article is a study on humanization in the hospital indoor. It presents, at first, a discussion of
the complexity of the human being, exposing the importance of the appreciation of their subjectiv-
ity. Following this approach, it explores the concept of humanization and the implications that this
produces both in the employee-patient relationship, and in employee-employee relationship. To
this end, it explores the intrinsic relationship that exists between humanization and communica-
tion. In order to base the relationship shown is used as an example the HumanizaSUS, present in
the Brazilian health system.

KEYWORDS: COMMUNICATION « HUMANIZATION » SUBJECTIVITY « HOSPITAL ORGANIZATION

Este articulo es un estudio sobre la humanizacion del ambiente interno de hospitales. Presenta,
en un primer momento, un abordaje sobre la complejidad del ser humano, exponiendo la impor-
tancia de la valorizacion de su subjetividad. Después de ese enfoque, se explora el concepto de
humanizacion y las implicaciones que esto produce tanto en la relacion empleado-paciente, cuan-
to en la relacion empleado-empleado. Para ello, se explora la relacion intrinseca que existe entre
la humanizacion y la comunicacion. Con el fin de fundamentar la relacidén presentada, se utiliza
como ejemplo el HumanizaSUS, presente en el actual sistema de salud del Brasil.

PALABRAS CLAVE: COMUNICACION + HUMANIZACION « SUBJETIVIDAD *« ORGANIZACION
HOSPITALARIA
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y

pungente, na sociedade contemporanea, a preocupagdo com as condi¢cdes de vida e

trabalho das pessoas, uma vez que sao razao e obviedade da existéncia e organizacao
da vida coletiva. A maneira como se organizou a realidade atual permite deflagrar as orga-
nizagdes como o local onde, prioritariamente nas dimensdes sociais e econdémicas, o0 ser
humano encontrou no trabalho um espaco de desenvolvimento e partilha dos sentimentos
de pertencimento e identificagao.

A tematica da humanizacdo se tornou, nos parametros ambientais descritos, de fundamental
relevancia para o entendimento dos processos culturais e de relacionamento humano. A comu-
nicagcao, dessa forma, recria seu significado e partilha a intencdo de humanizar processos de
interacdo, constituindo ambiente favoravel ao desenvolvimento das condi¢cdes basicas da vida,
entre elas a saude.

Nao apenas preocupados com a saude das pessoas, 0s processos de relacionamento internos de
uma organizacao, potencializados pela dimensao interacional da comunicagao, também permitem
visualizar a estrutura organizacional macro como uma grande teia de relagbes que, quando estabe-
lecidas, formam identidade e cultura. Assim, as organizacdes, formadas por pessoas e que tém o
bem-estar destas como elemento constitutivo, pondo a saude como um eixo central de suas ativida-
des e de sua natureza, também se tornam escopo interessante de analise e apreciacao.

Nesse contexto, o presente artigo apresenta uma discussao acerca das caracteristicas do ser huma-
no como ser sociavel e de como as organizagdes contemporaneas sao o espago/ambiente no qual
ele projeta suas caracteristicas pessoais particulares, sofrendo influéncia de via contraria. Especifi-
camente, se faz uma reflexdo sobre as organizag¢des hospitalares e o processo de humanizagao, em
que a comunicacao tem esforgo privilegiado na emancipagao da subjetividade humana.

O ser humano € demasiado complexo para ser resumido a uma concepcio simplista. Jean-
-Francgois Chanlat (2009, p. 27-28) acredita que ele ndo pode ser entendido em uma visao frag-
mentada, como explica:

Numerosos sdo os que, ainda hoje, fecham o ser humano em esquemas redutores e que fre-
quentemente tém a impresséao simpldria de ter captado a esséncia do ser humano. A realidade
humana que encontramos na organizagdo nao podera jamais ser reduzida a tais esquemas.
S6 uma concepcao que procura apreender o ser humano na sua totalidade pode dele se apro-
ximar sem, contudo, jamais o esgotar completamente.
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O autor descreve as diferentes dimensdes pertencentes ao ser humano. Primeiro, é preciso com-
preendé-lo como um ser ao mesmo tempo genérico e singular. Apesar das distintas disciplinas
que o estudam, o ser humano é uno enquanto espécie e enquanto individuo. Segundo Chanlat,
ele sempre existe em um ser concreto — por exemplo, como adulto, crianca, pai, mulher etc. Cada
um existe de uma forma singular, numa situagéo, o que Ihe confere sua especificidade.

Seus diferentes elementos sio interligados, assim como sua natureza e sua cultura o abarcam e
o transformam. “Toda pessoa tem assim ao mesmo tempo o genérico e o especifico. O estudo do
fator humano nas organiza¢des nao pode, portanto, abstrair-se desta dupla dependéncia” (Chan-
lat, 2009, p. 28). Qualquer tentativa de reduzir o individuo a aspectos meramente sociolégicos ou
biolégicos € uma tentativa de reduzir sua real dimenséao e especificidade.

Em segundo lugar, Chanlat exemplifica 0 ser humano como um ser ativo e reflexivo. Uma das
maiores caracteristicas do individuo é pensar e agir. Os humanos aprendem, e esse aprendi-
zado movimenta o pensamento consciente e a linguagem, o que estabelece sua singularidade
enquanto espécie. Por meio dos seus atos, os individuos constroem sua propria realidade social,
marcada por desejos e aspira¢des. De acordo com o autor, “o universo organizacional € um dos
campos em que se pode observar ao mesmo tempo esta subjetividade em acao e esta atividade
da reflexdo que sustenta o mundo vivenciado da humanidade concreta” (Chanlat, 2009, p. 29).

Considerando que a realidade social pode ser concebida com a linguagem, entdo o ser humano
também € um ser de palavra. Para o autor, a capacidade de expressar a realidade em palavras é
o que leva o individuo a aderir ao mundo das significagdes.

A linguagem € um atributo indispensavel para compreender o ser humano, e explora-la no am-
biente organizacional é possibilitar que se mostrem condutas e agdes. Se a comunicacdo huma-
na nas organizacodes for reduzida a uma mera transmissao de informacgdes, o sentido e as signi-
ficacbes sdo omitidos e esquece-se que toda palavra pronunciada ou escrita faz parte da esfera
do agir, do fazer, do pensar e do sentimento (Grize, apud Chanlat, 2009).

Nao ha uma relacao linear na construcédo dos sentidos; trata-se de um processo multirreferencial
(Oliveira; Paula, C., 2008). Nessa construcdo, estdo implicados elementos subjetivos e contex-
tuais. De maneira ampla, discurso e linguagem séo referenciados como o que participa da ela-
boracédo de enunciados nos processos comunicativos. O discurso, portanto, é o “que emerge da
relacdo entre consciéncias e, sendo conformado pela linguagem, é expresso num dado contexto
de interagao” (Baldissera, 2008, p. 118).

Chanlat (2009) também afirma que o ser humano nao pode ser reduzido a um simples receptor
de estimulos, sendo, portanto, também um ser de desejo e de pulsdo. E com os relacionamentos
mantidos com outros individuos que os sujeitos veem seu anseio e sua existéncia legitimados ou
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ndo. Essa relacdo € o que leva os humanos a se reconhecerem, sentirem sofrimento ou prazer,
realizarem ou nao seus desejos e suas pulsoes.

Para o autor, € preciso olhar para o ser humano tanto interna quanto externamente para que os
fendmenos organizacionais sejam percebidos. Desse modo, sera possivel compreender o senti-
do que os sujeitos ddo as suas agdes, aos seus gestos e aos seus sentimentos.

Compreender o conceito de subjetividade é essencial para realizar uma analise de como ela &
percebida no ambiente das organizagdes em geral, interferindo e recebendo interferéncias dos
relacionamentos estabelecidos entre os funcionarios e, por consequéncia, tornando esse am-
biente mais humanizado. Existem pluralidade e heterogeneidade de linguagens, espagos e prati-
cas nos ambientes organizacionais. A subjetividade € percebida na expressao de pensamentos,
condutas, emocdes e acdes dos protagonistas (Davel; Vergara, 2001).

Por meio das emogodes — expressao da subjetividade humana — as pessoas revelam suas agoes,
suas preferéncias e seus comportamentos. “Elas sdo a base do processo de relagdo com o outro.
E com base nas emocdes que os agentes constituem-se como sujeitos” (Davel,Vergara, 2001, p.
229). Desse modo, o ser humano estabelece comunicacdo ao demonstrar suas emogdes e, por
consequéncia, sua subjetividade, na qual esta compreendida a individualidade da pessoa.

A atividade humana é ampla e composta por tudo que rodeia o individuo —cultura, objetos, cién-
cia, valores, habitos, costumes, ldgica e linguagens (Marchiori, 2010). Estas, por sua vez, séo
formadas durante a vida da pessoa e estdo em constante reformulacgao.

Nas organiza¢des ndo ha controle das percepg¢des e analises do outro, visto que se trata de
algo subjetivo, pessoal. Assim, por meio dos processos interativos, os ambientes internos sao
espacos de interferéncia dos sujeitos sociais que participam dos processos, tendo papel ativo no
desenvolvimento destes (Oliveira; Paula, M.A., 2010).

Dirce Backes, Valéria Lunardi e Wilson Lunardi Filho (2006b, p. 222) complementam:

A énfase na pessoa humana do trabalhador, como uma das mais importantes vantagens
competitivas de qualquer instituicao, requer dos gestores o estimulo as iniciativas, a proximi-
dade nas relacdes e a flexibilidade para compreender o ser humano em suas inquietacdes e
perspectivas de vida.
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O universo organizacional permite identificar a subjetividade do homem em ac&o, depositando
ele ai seus desejos, suas aspiracoes e suas possibilidades de melhoria de vida. Dessa forma,
percebe-se a importancia do ambiente de trabalho para o reconhecimento do proéprio individuo
como ser humano. E nesse lugar que ele se socializa e Ihe é possivel ter uma identidade sociocul-
tural, ou seja, todos os valores encontrados nas organizagdes e em seu universo social sdo trans-
feridos a seus membros, usuarios, clientes e fornecedores. Nesse sentido, pode-se afirmar que

a instituicdo hospitalar se constitui em um ambiente onde o ser humano trabalhador libera suas
potencialidades e compartilha uma meta coletiva. Nesta [a instituigao], as pessoas dao algo de
si mesmas e esperam algo em troca. A maneira pela qual esse espago € moldado e estruturado
influencia significativamente a qualidade de vida e a satisfacdo dos trabalhadores. Influencia
0 proprio comportamento e os objetivos pessoais de cada profissional, e esse modo de ser do
profissional pode afetar diretamente o modo de prestar assisténcia ao paciente (Backes; Lu-
nardi; Lunardi Filho, 2006b, p. 225).

O individuo é por definicdo um “ser biopsicossocial, triplice origem que Ihe confere uma com-
plexidade singular” (Morin e Ruffié, apud Chanlat, 2009, p. 35). Ndo se pode entender o sujeito
ignorando esses trés aspectos. “O biologico, o psiquico e o social contribuem, cada um a seu
modo, para a edificagdo da ordem individual, a colocar o individuo enquanto individuo e ator de
sua proépria historia e fixar igualmente os limites” (Chanlat, 2009, p. 35).

Quando o sujeito interage, ndo importa de que forma, ele estd se comunicando, pois, para Gre-
gory Bateson (apud Chanlat, 2009, p. 37), “todo comportamento € comunicagao”. Dessa forma,
ao interagir, a pessoa expde o que pensa, faz, gosta e deseja, ou seja, ao comunicar o que |lhe
vem a cabeca, o individuo, para Chanlat (2009), se coloca cada vez mais como pessoa, sendo
ao mesmo tempo locutor, ouvinte e interlocutor.

Atualmente, é possivel verificar que a eficacia da organizagao e sua rentabilidade sao preocupa-
¢Oes primordiais no mundo corporativo. O ser humano ja ndo € compreendido por seus desejos e
gostos, mas, segundo Chanlat (2009), ele é reduzido ao estado de engrenagem ou recurso para
que a organizacao atinja a eficacia, entre outros objetivos.

Percebe-se, entretanto, que a obsessido pelo desempenho e pela produtividade deixa o lado
humano do trabalhador em segundo plano na visdo das organizagdes. Estas, de acordo com
Chanlat (2009), mostram, uma sociedade que chegou ao individualismo em sua ultima instancia,
na qual predomina um pensamento de curto prazo e que nao prioriza a transformacgao do trabalho
em um meio de vida por estar preocupada com a acumulagao da riqueza. Para Backes, Lunardi
e Lunardi Filho (2006a, p. 134), a mudanga desse contexto requer
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a prévia formulacao de politicas organizacionais e sociais justas que considerem os seres hu-
manos e seus direitos. Isso significa valorizar a humanidade no trabalhador, favorecendo o de-
senvolvimento de sua sensibilidade e competéncia, com mudancgas nas praticas profissionais,
de modo a reconhecer a singularidade dos pacientes, encontrando, junto a eles, estratégias que
facilitem a compreensao e o enfrentamento do momento vivido.

Chanlat (2009) sugere que é preciso reintroduzir as pessoas no lugar que |hes pertence no uni-
verso do trabalho. E necessario rever o ponto de vista do sujeito, seus desejos e a contribuico
essencial do trabalho para a construg¢ao equilibrada do seu ser, visando, no limite, a sua emanci-
pagao como sujeito. Nesse sentido, percebe-se que

os profissionais de varias areas dos servigos hospitalares, além de competentes e continua-
mente atualizados nas suas respectivas areas de conhecimento, também necessitam demons-
trar, por meio de atitudes, que estdo comprometidos em prestar uma assisténcia humanizada
e hospitaleira aos clientes. Em contrapartida, a instituicao de saude tem a responsabilidade de
demonstrar aos seus colaboradores que sao valorizados e que é somente por meio da assis-
téncia prestada a partir de cada um deles que consegue alcangar, com sucesso, 0 seu objetivo
(Dias, 2006, p.4).

Fica claro, desse modo, que a valorizagado da subjetividade do funcionario é essencial para que
haja na organizagcao hospitalar a valorizagao da subjetividade de todas as pessoas que a per-
meiam. Quando os funcionarios estao satisfeitos com o ambiente em que atuam e com o trabalho
que realizam, a humanizagao ocorre com naturalidade.

O conceito semantico de humanizacgao é: ato de humanizar. Humanizar, por sua vez, pode ser
compreendido como: tornar humano, dar condicdo de homem, civilizar (Tetzlaff, 2011). Segundo
o Dicionario Aurélio, humanizar é: elevar a altura do homem; tornar mais humano, mais sociavel.
Ja para Jaime Betts (2003), o ato de humanizar se da quando o sujeito faz o reconhecimento do
outro por meio da linguagem.

Tratando-se de organizacdes, o termo pode assumir significados distintos, dependendo de sua
aplicacdo. A humanizacao em relacdo ao ambiente externo diz respeito aos projetos socialmente
responsaveis; ja a humanizacdo do ambiente interno se relaciona com a emancipacgao dos fun-
cionarios como seres humanos inseridos no meio organizacional.
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Para Sylvia C. Vergara e Paulo C. Branco (2001, p. 22) uma empresa humanizada é

aquela que, voltada para seus funcionarios e/ou para o ambiente, agrega outros valores que
nao somente a maximizagado do retorno para os acionistas. Realiza agdes que, no ambito
interno, promovem a melhoria da qualidade de vida e de trabalho, visam a construcao de
relacdes mais democraticas e justas, mitigam as desigualdades e diferencas de raca, sexo
ou credo, além de contribuirem para o desenvolvimento das pessoas sob os aspectos fisico,
emocional, intelectual e espiritual.

Gregoria Baremblitt (2006) considera que a humanizacdo pode ser entendida por: necessidades
basicas de qualquer individuo, como alimentag&o, moradia, vestuario, educacdo, seguranca, jus-
tica, trabalho, acesso a liberdade de associacdo, de pensamento e de expressao, de ir e vir, de
pratica politica, cientifica, arte, esporte, tempo livre, culto religioso e o cuidado da saude. Ou seja,
o conjunto de variadas caracteristicas que faz o individuo ser visto como um ser humano, compre-
endido ndo como aquele que é pago para fazer o trabalho ou para pensar e agir conforme determi-
nado pela organizagao, mas, sobretudo, um sujeito dotado de personalidade e subjetividade, capaz
de entender sua posi¢gao como funcionario e assim desenvolver sua auto-critica.

Nessa perspectiva e sob 0 aspecto de emancipagéo, percebe-se que “humanizar significa res-
peitar o trabalhador enquanto pessoa, enquanto ser humano. Significa valoriza-lo em razdo da
dignidade que |he é intrinseca” (Costa, 2004, p. 17).

Para que a humanizagao ocorra, nao € necessario o individuo ter conhecimento técnico somente,
mas esta relaciona-se a maneira com o qual esse conhecimento € utilizado. No caso das organi-
zacgdes hospitalares, esta vinculada a forma com que os pacientes sao tratados e a qualidade do
ambiente de trabalho. Backer, Lunardi e Lunardi Filho (2006b, p. 222) explicam que, um hospital
humanizado com atendimento de qualidade “é aquele que contempla, em sua estrutura fisica,
tecnoldgica, humana e administrativa, a valoragao e o respeito a dignidade da pessoa humana,
seja ela paciente, familiar ou o proprio profissional que nele trabalha”.

Assim, devem ser valorizados todos os individuos que compdem esse cenario, havendo uma di-
mensdo humana nas relacdes profissionais. E imprescindivel que os funcionarios que trabalham
nessa organizacado sejam, portanto, tratados de forma humana. Backer,Lunardi e Lunardi Filho
(2006b, p. 222) expbem:

Tendo como pressuposto que a humanizagao da assisténcia emergira com a realizagao pesso-
al e profissional dos que a fazem, desenvolver um processo de humanizagéo, inicialmente com
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énfase no trabalhador, demanda, principalmente, por parte dos dirigentes, acolhimento, escuta
e uma atitude de sensibilidade, para compreender a realidade que se apresenta na perspectiva
do proprio trabalhador, seja ela favoravel ou néo. E preciso, assim, estimular o trabalhador a
participar ativamente do processo de construgao de uma proposta de humanizagao, ou seja,
€ preciso auxilia-lo a tomar consciéncia da realidade, do seu estado existencial e de sua pré-
pria capacidade para transforma-la. Em outras palavras, ndo podemos limitar o entendimento
de um atendimento humanizado como uma pratica imposta, que deveria se dar de maneira
vertical e fragmentada. Diferentemente, um processo de humanizagao do ambiente institucio-
nal pressupde um processo participativo e dinamico, ndo excludente, baseado em relagdes
horizontais e dialdgicas. O profissional da saude, ao refletir sobre as condi¢des e relagdes
de trabalho e 0 seu modo de agir, pode inserir-se na realidade de uma maneira mais critica e
consciente. Problematizar e concretizar a humanizacido do ambiente, mais especificamente a
partir do trabalhador, implica uma reflexao critica e dialégica acerca dos principios e valores
que norteiam a pratica dos profissionais, de modo a assumirem sua condi¢cdo de sujeitos e
agentes de transformagao.

Percebe-se que, a medida que o profissional € valorizado, reconhece a importancia de sua sub-
jetividade, de sua individualidade, transfere esse conhecimento ao cuidar dos seus pacientes, va-
lorizando-o0s, constituindo um processo de humanizagao (Backes; Lunardi; Lunardi Filho, 2006b).
A humanizacao €, assim, uma nova visdo de atendimento que envolve a todos da organizagao
hospitalar. A cultura dessa organizagao precisa, entdo, dar espaco as manifestagées dos pensa-
mentos dos funcionarios, buscar a participacdo dos envolvidos no sentido de estimular a cons-
trugao de estratégias humanas e a horizontalidade nas relagdes. Backes, Lunardi e Lunardi Filho
(2006b, p. 222) afirmam também que

produzir conhecimentos acerca da humanizacéo nas instituicbes de saude pressupde, nesse
contexto, estabelecer um processo educativo dinamico, criativo, participativo e sistematico,
a fim de que os trabalhadores assumam efetivamente o seu papel de sujeitos da producéo.
(...) Sao os profissionais, através do seu trabalho e das relagdes que estabelecem, que de-
terminam e retratam se o atendimento ao usuario € ou ndo € humanizado. Todo processo de
humanizacgao, para ser efetivo e transformador, necessita estreitar os lagcos de comunicacao,
na tentativa de desvendar e respeitar a leitura de mundo dos trabalhadores, favorecendo a
compreensao continua da realidade.

Ha a necessidade de uma comunicagao efetiva, que permeie funcionarios e pacientes, em prol de
uma saude digna para todos, em que exista a valorizagdo dos envolvidos como seres humanos
dotados de subjetividade e capacidade critica. A respeito da humanizagao no atendimento hospi-
talar, Dias (2006, p. 3) completa:
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A humanizacgao do atendimento hospitalar requer mudanca de valores, comportamento, con-
ceitos e praticas, exigindo do atendente um reposicionamento no que se refere ao atendimento
aos usuarios. (...) O cliente hospitalado € um ser unico, que esta num momento de vulnerabili-
dade, pois 0 seu bem maior — a vida — pode estar ameacado. Esse cliente requer uma assistén-
cia unica e humanizada, além de competente no aspecto técnico-cientifico (Dias, 2006, p. 3).

A comunicacdo nos ambientes internos organizacionais néo € somente informacional. O publico
interno € ativo nesse processo comunicativo, sendo visualizado como ator, pois “todo sujeito é
ao mesmo tempo produtor e receptor de discursos e a propria interacao implica uma relagao de
substituicdo entre instancias” (Oliveira; Paula, C. C., 2008, p. 97).

Por serem compostas por varias pessoas e cada individuo ter anseios e expectativas distintas,
as organizacgdes sao vistas como organismos vivos, dotadas de complexidade (Marchiori, 2009).
A comunicacédo, além de ser atividade central, assume dimensao formativa, constitutiva da reali-
dade, estando vinculada a humanizagao desses ambientes organizacionais.

Dessa maneira, pode-se afirmar que “a comunicagao € o processo por meio do qual um ambiente
comum é criado e a partir de onde os interlocutores produzem sentido” (Baldissera, 2008, p. 114).
Nas organizag¢des, ha multiplas interagdes entre os protagonistas, conforme os contextos apresen-
tados. Nessas relagdes a organizacao € definida, por meio de seus atores sociais.

Segundo o paradigma relacional, a dimenséo simbdlica da comunicagdo esta materializada
nos discursos dos interlocutores — enunciados e marcas de enunciagao —, que, como vestigios
da comunicacéo, trazem impressas marcas do contexto em que a interacido se da, caracteris-
ticas dos interlocutores e da propria relagdo. Discursos e linguagem s&o entendidos, aqui, de
maneira ampliada, como tudo que possa participar da construcido de enunciados nos proces-
sos comunicativos. O discurso €, assim, entendido como o que emerge da relagao entre cons-
ciéncias e, sendo conformado pela linguagem, é expresso num dado contexto de interacao
(Baldissera, 2008, p. 118).

Nas organizacdes contemporaneas, desenvolvem-se ndo somente as capacidades profissionais
dos individuos, mas também as pessoais, pois eles se relacionam a todo o momento. Marchiori
(2010, p. 143) afirma que “o lugar da comunicagéo nas empresas humanizadas € o lugar da fala,
da interacdo e do conhecimento”, levando as pessoas ao desenvolvimento humano. A autora com-
preende que, assim como a comunicagao € algo natural na organizagéo, a humanizagao também
o é. Richard Hall (2004) acredita que a comunicacao se torna mais importante a medida que uma
organizacao € orientada para as pessoas e para as ideias. O processo da comunicagao também é
entendido como relacional, sendo que a imagem que o receptor tem do comunicador € essencial
para a interpretagdo da comunicacao. Inesita S. Araujo (2007, p. 119) ressalta:
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A comunicacgao, dentro desse raciocinio, € aquela que, ao invés de dar importancia apenas as
falas tradicionalmente autorizadas, como as das instituicoes e dos servigos/equipes de saude,
reconhece a existéncia da polifonia social, da possibilidade de acolher e ampliar as muitas vo-
zes com os muitos sentidos possiveis. E também uma comunicacdo que entende que os sabe-
res da saude nao se produzem apenas a partir do saber técnico-cientifico e por uma dimensao
apenas cognitiva, e sim por meio da articulagao de praticas, saberes, memoarias, expectativas,
emocoes, lugares de fala etc., constituidos pelas vozes que emanam das instituicdes e da po-
pulagao.

De acordo com Linda Putnam, Nelson Phillips e Pamela Chapman (2009, p. 78) “as organizagdes
nao sao simples contéineres ou recipientes nos quais as atividades de comunicacio ocorrem;
antes, a comunicagao e a organizacao podem produzir-se uma a outra”.

Para que ocorra a humanizacgao, € necessario que haja troca de experiéncias e conhecimentos,
e isso sO € possivel por meio da comunicagao. Tetzlaff (2010, p. 2) expde:

Abordar a humanizacao é analisar a propria evolugdo humana, enfatizar a ética e o relacio-
namento interpessoal; ndo se descartou o tema, [ele] apenas possibilitou mais espacos para
avangos de outras areas e/ou assuntos de interesses para o desenvolvimento técnico cientifico,
protelando as questdes de relacionamentos humanos. Possibilitar a intersecg¢ao entre a ética, o
respeito, dignidade, individualismo entre individuos promove a humanizagao. Portanto, vale res-
saltar que mesmo a sociedade valorizando o poder capitalista para sua sobrevivéncia, seja em
qualquer campo dos negdcios publicos ou privados, a questdo sempre voltara para a qualidade
da coletividade, tendo o ser humano como foco principal e riqueza de uma sociedade.

Assim, um conceito importante para o melhor entendimento do objetivo deste artigo € o de “re-
lacionamento”. Fabio Franca (2009), no capitulo intitulado “Gestdo de relacionamentos corpo-
rativos”, afirma que, comumente, ele esta ligado a capacidade de convivéncia, de estabelecer
vinculos oficiais, com objetivos definidos, permanentemente ou ndo. Ja a palavra latina corpus
— corpo, ajuntamento, corporacdo — € o termo referencial para corporativo. Os relacionamentos
corporativos, portanto, estdo vinculados a organizagdo como corpo, sistema organico de partes
que interagem, movidas por objetivos e interesses.

Para configurar os relacionamentos corporativos € necessario lembrar que eles provém das e
se ligam diretamente a diretrizes organizacionais, tais como visao, missao, objetivos, valores,
cultura e estratégias de curto, médio e longo prazo. A gestdo dos relacionamentos da organi-
zagao com seus publicos tem como objetivo especifico fazer com que ela obtenha sucesso na
execugao de suas diretrizes (Franga, 2009, p. 222).
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Assim, percebe-se que “o grau de relacionamento corporativo determina o grau de comprome-
timento da empresa com seus publicos e vice-versa” (Franga, 2009, p. 224). Nesse sentido,
faz-se necessario que o relacionamento com o publico interno leve em conta a subjetividade e
0s anseios das pessoas envolvidas, ou continuardo a, unicamente, reproduzir, por meio de um
discurso com o objetivo falacioso de inclusao, os interesses da organizag¢do, desconsiderando o
potencial de emancipagao dos sujeitos envolvidos.

No Brasil, existe desde 2003 uma politica de humanizacéo na saude publica, 0o HumanizaSUS. Esse
projeto se consiste na valorizagdo da gestao da comunicacdo enquanto uma dimensao de continua
valorizagao das condigcdes humanas e emancipatorias dos individuos envolvidos nos processos do
sistema de saude publico brasileiro. Ao compreender que a comunicacao € o estabelecimento de
relacionamentos saudaveis sdo fatores relevantes no escopo humanizador de organizagdes, as
unidades do sus tém, com esse programa, um aliado na melhoria das relagdes de trabalho e, con-
sequentemente, um desenvolvimento amplo do atendimento de saude no pais.

Em sua propria definicdo, o projeto afirma que ele “estimula a comunicacéo entre gestores, tra-
balhadores e usuarios para construir processos coletivos de enfrentamento de relacées de poder,
trabalho e afeto” (Brasil, 2011). Essas situagdes muitas vezes “produzem atitudes e praticas de-
sumanizadoras que inibem a autonomia e a corresponsabilidade dos profissionais de saude em
seu trabalho e dos usuarios no cuidado de si” (Brasil, 2011).

Algumas inovacgdes utilizadas sdo: valorizagao dos diferentes sujeitos implicados no processo de
producao de saude — usuarios, trabalhadores e gestores; estabelecimento de vinculos solidarios
e de participacao coletiva no processo de gestao; luta por um SUS mais humano, porque cons-
truido com a participagao de todos e comprometido com a qualidade dos seus servigos e com a
saude integral para todos e qualquer um.

Entre seus principios, percebe-se a utilizacdo da comunicacao para que as relagdes de trabalho
sejam menos hierarquizadas e para que haja troca de conhecimento, diminuindo o isolamento.
Todas as pessoas tém sua responsabilidade como cidadds e assumem seus papéis. E um mé-
todo de inclusao de trabalhadores, usuarios e gestores. A humanizagao ocorre na participacao e
no envolvimento, para que todos sejam agentes ativos nesse contexto. Dessa forma, processos
de trabalho s&o reinventados e ha a cogestao e corresponsabilidade no que diz respeito a saude.
Assim, percebe-se que a comunicacao € elemento-chave nesse processo.

De maneira especial, o projeto apresenta alguns valores-chave para que tenha éxito em todo o
territorio nacional: a transversalidade e o protagonismo. Tais dimensdes tém como papel central
a diluicao de processos identitarios nas relagdes de trabalho muito hierarquizadas e promovem
a real emancipacgao do sujeito, uma vez que se trata de a¢des que o valorizem como cidadao
e funcionario. Interessante ainda ressaltar que todo esse plano de humanizacao e valorizacao
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acontece em ambiente interno, o que refor¢ca a constru¢do de uma identidade organizacional e
projeta a imagem do Sistema Unico de Saude do Brasil.

E imprescindivel o estudo a respeito do ser humano ao abordarmos a humanizacéo, pois, além
de locutor e interlocutor, o individuo é agente central nesse processo. Assim, a humanizagao do
ambiente hospitalar deve ser pautada no trabalhador, pois, afinal, como exigir um atendimento
humanizado aos pacientes se os proprios funcionarios carecem dessa compreensao?

O ser humano é multifacetado, ndo devendo ser referenciado s6 de maneira genérica. Muitas ve-
zes, o tratamento que recebe, mesmo como funcionario de organizagdes hospitalares, o reduz a
uma dimensao simplista, na qual a sua subjetividade ndo é levada em consideragao. Nesse caso,
o seu lado humano fica em segundo plano, ja que ele ndo € visto como um sujeito complexo,
mas sim como pega para a geragao de resultados e lucros na organizagao em que trabalha. Esse
processo de acomodacao e sujei¢ao do individuo, que a priori ja se configura como uma agres-
sao a sua saude mental, potencializa um ambiente de trabalho pouco humanizado e carente de
subjetividades expostas.

A comunicacgao € a forma que o ser humano encontra como ferramenta para se colocar como pes-
soa/individuo, dotado de subjetividade, no local em que atua, a medida que € ouvinte, emissor e
mediador. Com ela os sentidos s&o criados e recriados, ja que ela ndo € algo constante, mas sim,
mutavel. E dessa maneira que, com sua dimensao formadora da realidade, a comunicagdo se vincu-
la @ humanizacdo dos ambientes organizacionais, tornando-a possivel e estabelecendo processos
educativos e emancipatorios. Percebe-se, entdo, que a comunicagao defendida neste artigo, princi-
palmente uma comunicagao de perspectiva relacional, vai além dos discursos organizacionais, pois
se refere a possibilidade de o trabalhador expressar-se, emancipando-se como sujeito autbnomo.

Fica claro que o conhecimento tedrico-pratico € importante, mas nao € suficiente. Portanto, ins-
tigar essa visao critica no trabalhador e auxilia-lo a atuar de forma a proporcionar um ambiente
saudavel de trabalho faz-se indispensavel para que ocorra a humanizagao. Afinal, a medida que
os funcionarios da organizagao hospitalar sdo valorizados, com sua individualidade e sua subje-
tividade, essa mesma valorizagcao é transferida no cuidado e na abordagem com os pacientes,
constituindo um real ciclo de humanizacao.

O projeto HumanizaSUS, nesse contexto conflituoso, deflagra um movimento incipiente de huma-
nizagao dos ambientes de trabalho, com especifica incidéncia nos hospitais e nas organizagdes
do sistema de saude publico brasileiro, com a intengao de humanizar a estrutura de atendimento
a demanda de saude coletiva, por meio dos relacionamentos, e proporcionar a esses ambientes,
marcados pela falta de estrutura e condi¢gdes dignas de atendimento e trabalho, uma conjuntura
emancipatoria e educativa.
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