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RESUMO

Com as principais técnicas de treinamento comportamental aos profissionais de
Unidades Bésicas de Saude, visamos apresentar as principais maneiras de treinar e
desenvolver competéncias comportamentais no ambiente corporativo, com especial
atencdo aos profissionais da saude e a humanizagdo do atendimento ao publico. O
estudo examina uma variedade de aspectos importantes que podem ser usados para
aumentar a eficiéncia de uma organizacdo e a qualidade do atendimento. Ha quatro
capitulos didaticos com os seguintes tépicos: o conceito de treinamento e suas
técnicas, que revela a importancia do capital intelectual e a variedade de tipos
disponiveis, a relevancia de um sistema de monitoria e a avaliacdo de qualidade dos
treinamentos, a reciclagem de treinamento, fundamental para manter a eficacia dos
programas de desenvolvimento, o Levantamento de Necessidades de Treinamento,
gue se tornou crucial para determinar as areas de melhoria; O conceito de técnicas
comportamentais e as competéncias de mais importancia, e também usadas, como a
comunicacdo eficaz, paciéncia, respeito, escuta ativa e organizagdo, com O
mapeamento de competéncias € essencial identificar e desenvolver as habilidades
especificas, e necessarias, para ter um bom desempenho no local de trabalho; O perfil
desejado dos profissionais da salde onde busca enfatizar a dimensdo da
comunicacédo entre profissionais da salde e pacientes e € explorado a comunicagao
verbal e ndo verbal, necessarias para um atendimento mais humanizado; na
humanizacgéo do atendimento ao publico nela da uma énfase especial na comunicacao
interna e nos beneficios da humanizacao para a qualidade do servico e na monitoria
dos resultados usado para avaliar o impacto das ac¢des da humanizacdo no
atendimento. Além disso, o estudo analisa como os usuarios do Sistema Unico de
Saude (SUS) percebem os servicos prestados, enfatizando o valor de um atendimento
eficiente e humano. Deste modo, aqui oferecemos uma compreensao abrangente dos
métodos de treinamento e desenvolvimento de competéncias comportamentais,
particularmente na area da saude e do atendimento, que é oferecida a populacao.
Com uma base solida para melhorias organizacionais e de servico, fornecida pela
analise cuidadosa das praticas de treinamento e comportamentais, com foco na
humanizacgéo do atendimento, para demonstrar que a capacitacao de profissionais da
rede publica de saude, pode oferecer um atendimento gratuito e qualificado aos
usuarios do servico.

Palavras-chave: Treinamento comportamental; Profissionais da saude; Técnicas de
Treinamentos; Atendimento humanizado.



ABSTRACT

With the main behavioral training techniques for professionals in Unidade Basica de
Saude (UBS), we aim to present the main ways to train and develop behavioral skills
in the corporate environment, with special attention to health professionals and the
humanization of public service. The study examines a variety of important aspects that
can be used to increase an organization's efficiency and quality of care. There are four
didactic chapters with the following topics: the concept of training and its techniques,
which reveals the importance of intellectual capital and the variety of types available,
the relevance of a monitoring system and quality assessment of training, recycling of
training , fundamental to maintaining the effectiveness of development programs, the
Training Needs Survey, which has become crucial to determine areas for improvement;
The concept of behavioral techniques and the most important skills, and also used,
such as effective communication, patience, respect, active listening and organization,
with skills mapping it is essential to identify and develop the specific skills, and
necessary, to have a good performance in the workplace; The desired profile of health
professionals seeks to emphasize the dimension of communication between health
professionals and patients and explores verbal and non-verbal communication,
necessary for more humanized care; in the humanization of public service, it places a
special emphasis on internal communication and the benefits of humanization for the
guality of the service and on the monitoring of results used to evaluate the impact of
humanization actions in service. Furthermore, the study analyzes how users of the
Sistema Unico de Saude (SUS) perceive the services provided, emphasizing the value
of efficient and humane care. Therefore, here we offer a comprehensive understanding
of training methods and development of behavioral skills, particularly in the area of
health and care, that is offered to the population. With a solid basis for organizational
and service improvements, provided by the careful analysis of training and behavioral
practices, with a focus on the humanization of care, to demonstrate that the training of
professionals in the public health network can offer free and qualified care to service
users.

Keywords: Behavioral training; Health professionals; Training Techniques;
Humanized service.
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1. INTRODUCAO

As UBS (Unidades Basicas de Saude), anteriormente conhecidas como
Centros de Saude, Postos de Saude e Clinicas de Familia, foram fundadas, em 1980,
pelo programa de agentes comunitarios PAC’s, com base na Lei n° 8.080, de 19 de
setembro de 1990, que dispde sobre as condi¢cdes para a promogédo, protecao e
recuperacdo da saude, organizacao e funcionamento dos servigos correspondentes.
As UBS procuram proporcionar aos cidadaos brasileiros o acesso a saude publica
oferecendo acompanhamento para a populagéo do local onde a unidade se encontra.
Deste modo as UBS’s foram crescendo como uma forma de facilitar o acesso da
populacdo ao atendimento basico de saude, para diminuicdo da ocupacdo nos
hospitais.

Ao observar e analisar reclamacdes de pacientes relacionados a alguns
profissionais da saude foi identificado alguns motivos para que isso acontega, como:
falta de comunicacdo, empatia e respeito, com isso, por meio deste trabalho de
conclusdo de curso, buscamos mostrar algumas técnicas de treinamento
comportamental para a preparacdo de profissionais qualificados, com mais ética e
respeito.

1.1 Delimitacdo Do Tema

As principais técnicas de treinamento comportamental aos profissionais da UBS
para melhoria do atendimento ao publico.

1.2 Problematizacao

De que maneira a principal técnica de treinamento comportamental aos
profissionais da UBS melhora o atendimento?

1.3 Hipoteses

O entendimento das principais técnicas comportamentais e das competéncias
comportamentais aos profissionais das UBS, proporcionam um atendimento
humanizado ao publico com prestadores de servicos atuando com empatia, respeito,
habilidades interpessoais e comunicacgao clara.

1.4 Objetivo Geral

Fornecer conhecimento sobre as melhorias das principais técnicas de
treinamento comportamental e as competéncias comportamentais aos profissionais
da UBS.



1.5 Objetivos Especificos

- Entender o que é o treinamento, onde aplica-lo e também explorar e mostrar
sua importancia.

- Utilizar técnica de treinamento comportamental visando melhorar o
desempenho dos colaboradores da UBS.

- Desenvolver o profissional para uma atuagcdo mais humanizada.

- Salientar a importancia do treinamento comportamental aos profissionais de
servigos da UBS.

- Avaliar se a qualidade do atendimento esta atingindo o esperado.

1.6 Justificativa

A fundamentalizacdo deste estudo justifica-se pelo motivo de diversos
descasos sobre atendimentos irresponsaveis em diversas UBS. Na matéria de 2018
do G1 destaca que “Falta de respeito, consultas rapidas e falhas, e preconceito estao
entre  principais problemas listados pelos pesquisadores”. O treinamento
comportamental, o desenvolvimento de competéncias comportamentais e a
humanizagéo da relacdo prestadores de servigcos e usuarios, traz a possibilidade de
solucionar as queixas, ou seja, proporcionar uma boa preparacédo aos funcionarios
antes de iniciar o primeiro contato com 0s usuarios dos servicgos, traz beneficios para
todos os envolvidos no processos.

1.7 Metodologia

Para o desenvolvimento desse trabalho de concluséo de curso, foram utilizadas
pesquisas bibliograficas através de livros e artigos cientificos e documentados,
buscando fontes confiaveis em sites, revistas eletrbnicas e documentos que
auxiliaram, na elaboracdo desse projeto, assim como pesquisa exploratoria
procurando padrdes e ideias que direcionaram o desenvolvimento desse trabalho.

Foram realizadas duas pesquisas direcionadas para publicos diferentes, a
primeira pesquisa disponibilizada aos trabalhadores das UBS foi quantitativa e
gualitativa com a divulgacédo de um questionario que continham perguntas de mdltiplas
escolhas com algumas perguntas que continha a disponibilidade de respostas
individuais, este questionario foi encerrado com 35 respostas. A segunda pesquisa foi
guantitativa com perguntas de multiplas escolhas, direcionada aos usuarios do

servigo, com 141 resposta.



2. TECNICAS DE TREINAMENTO

2.1 O que é o treinamento?

Ha trés etapas da educacao profissional, que dependem uma das outras mas
cada uma tem suas caracteristicas que as diferenciam, primeiro se tem a formacao
profissional, que € a educacdo em que normalmente séao feitas em universidades onde
buscam formar pessoas para exercer uma profissdo e seu ensino tem objetivos amplo
e mediato, em segundo ha o desenvolvimento profissional, € a educacdo que visa
desenvolver o homem para determinada carreira da sua profisséo e o objetivo dele é
desenvolver a pessoa para que ela obtenha conhecimentos que transcedam o que &
exigido do cargo atual delas, visando crescer no seu cargo atual de forma mais
eficiente para que ele se torne mais organizado e produtivo no cargo, ja a terceira
etapa, e também a Ultima, da educacéo, € o treinamento onde ele € uma metodologia
de ensino profissional com a duracdo de curto prazo para chegar no resultado, tendo
algum objetivo extremamente especifico para adaptar a pessoa a exercer determinada
funcdo. (CHIAVENATO, 2016, p. 38 e p.39)

2.2 Levantamento de Necessidades de Treinamentos (LNT)

2.2.10 que é Levantamento de Necessidades de Treinamentos?

O LNT (Levantamento de Necessidades de Treinamentos) € um processo
onde vocé identifica quais sédo as necessidades dos funcionarios para que sejam
realizadas as suas tarefas com exceléncia e séo utilizadas ferramentas para
melhorar se for preciso. Nesse processo "Cada organizacao define a ferramenta que
mais se adequa a sua realidade, podendo utilizar uma ou mais. A partir da aplicacéo
das ferramentas os indicadores apontarédo as necessidades de treinamento.”
(TESTOLIN, 2018).

2.2.2 Como aplicar o Levantamento de Necessidades de Treinamento.

Para que possamos realizar o LNT € necessario, primeiro, que seja feita as
guatro analises: organizacional, recursos humanos, estrutura de cargos e de

treinamento. Segue o proposto de cada analise:

Andlise organizacional — Incorporar a missdo, a visdo e o0s objetivos
estratégicos da empresa no treinamento. O entendimento desse conjunto
organizacional permite que sejam contemplados os principais propésitos da
organizacéo.

Anélise dos recursos humanos — Determinar quais comportamentos,
competéncias, conhecimentos e atitudes precisam ser desenvolvidos a partir



do perfil das pessoas. Assim, elas poderdo contribuir para o alcance dos
objetivos estratégicos da empresa.
Andlise da estrutura de cargos — Observar quais sdo 0s requisitos e
especificacbes dos cargos, assim como as habilidades, competéncias e
atitudes que as pessoas deveriam ter para desempenhar adequadamente
seu cargo.
Anélise do treinamento — Estabelecer objetivos e metas para serem
utilizados como critérios para avaliacdo do programa de treinamento.
(BLOGRH, 2018).

Em cada analise podemos fazer os seguintes questionamentos e assim, com

as respostas, obter um melhor resultado no diagnéstico:

Andlise organizacional: quais sdo 0s aspectos conectados com a missao, a
visdo e os valores dos objetivos estratégicos que o treinamento devera
reparar?

Andlise dos recursos humanos: qual € o perfil dos colaboradores e quais
sdo as competéncias necessarias que eles devem desenvolver, para que
contribuam para o alcance dos objetivos estratégicos da organizacao?
Analise da estrutura do cargo: a partir da descrigdo de cargos, quais sao
as competéncias que o0s colaboradores terdo de desenvolver para
desempenhar adequadamente os cargos?

Analise do treinamento: quais sao os critérios que serao utilizados
para a avaliagdo do programa de treinamento? (SANTOS, 2018)

Com as devidas respostas das avaliacdes pode entdo seguir com a decisao de
gual método sera utilizado para fazer o levantamento de necessidades e ele pode ser
feito de diversas maneiras, devera ser escolhido um método com o qual se encaixe
melhor na situacao ou na viabilidade disponivel para esse levantamento.

Ele pode ser feito com um questionario, onde os préprios colaboradores
possam sugerir ou opinar sobre quais os treinamentos eles acham necessario ser
aplicado e nisso acaba sendo eficaz para que consiga entender o que os funcionarios
acabam tendo uma visdo mais de dentro da organizacéo, referente ao assunto.
(SANTOS, 2018).

Pode ser através de uma entrevista com supervisores ou gerentes, com eles
pode se ter um melhor entendimento sobre as dificuldades ja que eles quem
acompanham as equipes no cotidiano (SANTOS, 2018).

Entrevistas de desligamento, também podem ser eficazes ja que o funcionario
gue esta de saida ele acaba tendo menos receio de falar o que pensa, pelo fato dele
ja estar se desvinculando da empresa, coisa que os funcionarios, que ainda estao
dentro da corporacao, podem acabar sentindo hesitacdo em falar (SANTOS, 2018).

Esses sdo alguns métodos, dos diversos, que podem ser utilizados para ser
feito um Levantamento de Necessidades de Treinamento, esse passo para criar um
treinamento € essencial pois com todas as respostas e diagnésticos em maos

consegue se avaliar quais departamentos ou em quais assuntos deve ser feito um



treinamento, dessa maneira € possivel amenizar perda de tempo e recursos.
2.3 Alguns tipos de treinamentos.

O conceito de treinamento j& sabemos mas agora para apresentacdo de algum
dos treinamentos mais utilizados, € necessario ter conhecimento do conceito de
desenvolvimento, que “é um tipo de aprendizado que visa o longo prazo. Ou seja, ndo
tem apenas um objetivo especifico, ja que o propdsito do desenvolvimento € ampliar
os conhecimentos e experiéncias continuamente” (IDESG, 2024) os dois principios
apesar de serem diferentes um do outro eles se complementam pois o0
desenvolvimento de uma pessoa é desecadeado por uma série de treinamentos que
faz com que contribua para a continua evolugdo da mesma. (IDESG, 2024).

Para ser escolhido o tipo de treinamento que deve ser aplicado, primeiro se
deve conhecer o motivo daquele treinamento e qual o objetivo dele, tem quatro tipos

de estruturas para identificar o tipo de treinamento a ser aplicado, eles sao:

Para novos colaboradores ou de integracdo: diz respeito ao treinamento
voltado para a familiarizagéo do colaborador quanto a cultura organizacional
da empresa, sua misséo, visdo e valores, normas e regulamentos;

Para atualizacéo: refere-se ao treinamento voltado para que colaboradores
que ja fazem parte e jA conhecem bem o funcionamento da empresa se
atualizem e aprimorem suas competéncias e habilidades;

Para mudancas nos processos: € realizado quando a empresa adquire um
novo equipamento, por exemplo, ou adota novos métodos e processos. Este
treinamento tem como objetivo, familiarizar o profissional com tais mudancas;
Quando ocorre alguma promoc¢éo: caso o colaborador seja promovido, o
treinamento € realizado com o intuito de prepara-lo para o novo cargo, bem
como as novas rotina e responsabilidades que ele vai assumir a partir de
entdo (MARQUES, 2019).

Alguns dos tipos de treinamentos que podem ser utilizados, séo eles:

O treinamento de integracao, “considerado o treinamento inicial de um novo
membro da equipe, com intuito de que ele inicie seu trabalho da forma mais coesa
possivel com o restante da equipe” (MARQUES, 2019);

Ha o treinamento de equipe “Nesse tipo de treinamento, procura-se aprimorar
a sinergia da equipe, através de técnicas que a tornam mais integrativa e
comunicativa. O melhor entrosamento possibilita melhor execucédo de trabalhos e
projetos.” (MARQUES, 2019);

O treinamento técnico “E nesse momento em que as tarefas operacionais
devem ser explicadas e treinadas. Por exemplo, se o trabalho utiliza uma plataforma
de organizacdo, € neste treinamento que o colaborador sera ensinado por algum
especialista.” (CECATTO, 2022);

Treinamento comportamental “Nesse tipo de treinamento, deve-se primar pelo



desenvolvimento e melhoria de aspectos comunicativos e trabalhar a empatia, para
gue, assim, haja maior sinergia entre os membros da equipe.” (MARQUES, 2019);

Tem também o treinamento de lideranca onde “O processo de formacao de
liderancas deve ajudar os profissionais a tomar melhores decisdes, agir com
estratégia, mediar conflitos, pensar criticamente, resolver problemas complexos,
liderar projetos e melhorar a gestao de pessoas.” (BIZNEO).

Esses sdo alguns dos tipos de treinamentos mas ao aplica-los é claro que se
deve seguir algumas etapas, primeiro tem que identificar qual treinamento deve ser
feito para que tenha bons resultados, como ja dito anteriormente, realizando esse
diagnostico temos que planejar todo o conteudo que sera dado definir qual o publico-
-alvo, a metologia, o cronograma, orcamento, etc, apés deve ser aplicado todo o
planejamento e por ultimo mensurado os resultados do treinamento dado (IDESG,
2024).

2.4 Sobre o capital intelectual.

Como uma definicdo do capital intelectual € afirmada no seguinte trecho que:

O conhecimento tornou-se o principal ingrediente do que produzimos,
fazemos, compramos e vendemos. Resultado: administra-lo — encontrar e
estimular o capital intelectual, armazenéa-lo, vendé-lo e compartilha-lo —
tornou-se a tarefa econdémica mais importante dos individuos, das empresas
e dos paises. [...] O capital intelectual constitui a matéria intelectual —
conhecimento, informacao, propriedade intelectual, experiéncia — que pode
ser utilizada para gerar riqueza (...) (SANTOS, 2009 apud STEWART, 1997).

Compreendemos entdo a importancia do conhecimento ao colaborador para
gue ele possa compartilhar ou aplicar seus aprendizados para solucionar problemas
identificaveis, por eles, na empresa ou para buscar e levar inovacdo a ela.
(CHAVIATO, 2016 apud KOULOPOULOS, 1997).

Na estrutura do capital intelectual identifica-se trés partes: capital humano,
‘conceituado como sendo toda a capacidade, conhecimento, habilidades e
experiéncias individuais dos colaboradores” (MOREIRA; VIOLIN; SILVA, 2014), o
capital estrutural “que contempla a estrutura organizacional da empresa, bem como
os sistemas de gestéo, os processos internos, os controles documentais” (KFOURY,
2017 p.04) e o capital do cliente “é o valor dos relacionamentos de uma entidade com
as pessoas com as quais realiza operagdes” (VAZ; VIEGAS; MALDONADO apud
STEWART, 2016).

O capital intelectual ele € uma teoria complexa com varias vertentes e se caso

aplicabilizada de maneira correta a empresa tem muitos beneficios com ela. As



principais vantagens que se destacam sao: a reducao da taxa de desligamentos de
colaboradores, ha 0 aumento da motivagéo, o incentivo na inovacao e devido o capital
intelectual agregar mais valor a empresa é claro que ele se torna um diferencial
competitivo (COSTA, 2022).

2.5 Sistema de monitoria de qualidade dos treinamentos.

Um sistema de monitoria de qualidade nos treinamentos para profissionais na
area da saude é essencial para garantir a exceléncia no atendimento ao paciente e o
desenvolvimento continuo dos profissionais.

As 5 diretrizes para estabelecer um sistema que sdo: Avaliacdo de
Competéncias; Feedback Regular; Avaliacdo Multifacetada; Revisdo e Melhoria
Continua e Envolvimento dos Profissionais. (CONQUIST, 2023)

2.6 Avaliacéo de resultados de treinamento

Objetivo da Avaliacdo de resultados de treinamento é a andlise da capacitacéo
feita com os profissionais da saude. Aqui, o gestor verifica 0 sucesso da acado
formativa e avalia se o treinando esté satisfeito, ou seja, se tem reacao favoravel em
relacdo ao treinamento que acabou de participar. (COREN SP).

2.7 Aimportancia da reciclagem de treinamentos.

Manter-se atualizado e reciclar suas habilidades pode ser algo indispenséavel
em diferentes setores, especialmente na area da saude.

Segundo o site da faculdade de tecnologia em salude FATESA (2021, p.2), os
profissionais ndo podem simplesmente acreditar que irdo adquirir toda a educacao
necessaria durante a faculdade. Por este motivo, se torna fundamental que os
especialistas aprimorem sua habilidades, estabelecer novas formas de melhorar sua
atuacao e, claro aprender constantemente, a fim de minimizar o risco de erros em

seus atendimentos.

3. TECNICAS COMPORTAMENTAIS

3.1Conceito de Técnicas Comportamentais.

Refere-se a presenca de caracteristicas pessoais que correspondam as
exigéncias do cargo. Entdo esses sdo os métodos que focam mais nas caracteristicas
do individuo e em como ele funciona no dia a dia.

3.2 Algumas das Competéncias Comportamentais

3.2.1Comunicacgao Eficaz

Como a Terrataca no ano (2021) Comunicacao eficaz € o fluxo eficiente de



ideias, informagdes, direcionamentos, conhecimentos e dados entre um emissor e um
receptor. Isso envolve o uso adequado de tom de voz, canais e timing, garantindo que
a mensagem tenha sentido para todas as partes envolvidas. Vale destacar que, para
ser eficaz, a comunicacdo ndo precisa seguir padrbes. Mensagens podem ser
transmitidas de forma efetiva mesmo sem palavras. A comunicagdo ndo-verbal, por
exemplo, inclui elementos escritos e visuais igualmente funcionais. Diversos canais
podem ser utilizados, como redes sociais, sites, chats, ligagdes, mensagens e, claro,

reunides e encontros presenciais.

3.2.2 Paciéncia

Como oliveira (2023) descreveu a paciéncia € considerada uma virtude porque
€ um comportamento positivo que permite enfrentar situacdes dificeis, frustracdes e
desafios de maneira equilibrada e controlada, evitando reacfbes impulsivas ou
agressivas. A paciéncia contribui para a preservacdo das relacdes interpessoais,
facilita a tomada de decisfes mais sabias e ajuda a manter a calma em momentos de
estresse. A paciéncia pode ser vista como uma expressao de empatia e compaixao,
pois permite compreender e aceitar o ponto de vista dos outros.

Utilizando a paciéncia no local de trabalho € fundamental para criar um
ambiente harmonioso e produtivo. Ela é usada para resolver conflitos de maneira
calma e construtiva, permitindo encontrar solucbes sem agravar os problemas. Na
gestdo de projetos, a paciéncia ajuda a lidar com prazos e demandas, mantendo a
calma sob pressao e garantindo a qualidade das tarefas. Na comunicacéao, facilita a
escuta ativa e a compreensdo das perspectivas dos colegas, melhorando a
colaboracdo e evitando mal-entendidos. Lideres pacientes inspiram confianca e
respeito, motivando suas equipes a alcancar objetivos comuns de maneira
equilibrada. No desenvolvimento de carreira, a paciéncia € essencial para o
aprendizado continuo e a superacao de desafios. No atendimento ao cliente, é
vital para lidar com clientes insatisfeitos ou exigentes, assegurando um servico de
gualidade e satisfacéo do cliente. Essas praticas promovem um ambiente de trabalho
mais positivo e eficiente, beneficiando tanto os individuos quanto a organiza¢cdo como

um todo.

3.2.3 Respeito
Utilizando as palavras do Tibério (2023) Respeito e respeitar sdo conceitos

fundamentais que sustentam todas as relacdes humanas saudaveis e funcionais. Este



artigo investiga a natureza multifacetada do respeito, evidenciando como ele
ultrapassa as barreiras do ego e dos interesses pessoais, transformando-se em uma
forca poderosa nas interagdes humanas.

Ao explorar as varias dimensdes do respeito, desde sua conexao com 0 ego
até sua capacidade de superar preconceitos e promover a igualdade, buscamos
entender como um respeito verdadeiro e incondicional pode ser cultivado e mantido.

Esse respeito auténtico € ndo apenas crucial para relacionamentos
interpessoais mais profundos e significativos, mas também um elemento essencial

para a construcdo de uma sociedade mais empatica, compreensiva e harmoniosa.

3.2.4 Escuta Ativa

Escuta ativa é um termo utilizado na comunicacgéao para se referir principalmente
a ouvir com atencao e interesse. Em outras palavras, trata-se de manter um dialogo
com o outro, prestando total atencao e se interessando pelo assunto do interlocutor.
A escuta ativa ndo se limita apenas a fala, mas também abrange os sinais que nosso
corpo da durante uma conversa.

No entanto, isso ndo significa que vocé deva ficar completamente calado; pelo
contrario, € importante questionar e demonstrar interesse em aprofundar o assunto
proposto. E fundamental ndo atropelar o que a pessoa diz nem concordar inteiramente
com ela. O objetivo é escutar um ponto de vista ligeiramente diferente do seu e refletir
sobre ele, permitindo-se sair da sua zona de conforto. Em termos técnicos, na
psicologia, a escuta ativa € semelhante a empatia.

Embora sejam conceitos diferentes, ambos s&o complementares,
especialmente na busca de autoconhecimento e desenvolvimento da inteligéncia
emocional. Apesar de ser uma técnica de comunicacdo que promove eficiéncia no
dialogo, a escuta ativa envolve sentimentos como compaixdo e generosidade.
Atualmente, é considerada uma importante soft skill e, quando bem desenvolvida,
pode abrir muitas portas tanto na vida pessoal quanto na vida profissional, ( Furbino
2021).

3.2.5 Organizagéo

O comportamento organizacional € o estudo sistematico e a aplicacao
cuidadosa do conhecimento sobre o comportamento humano nas organizagoes,
individualmente ou em grupos. Tentamos encontrar maneiras de tornar as pessoas
mais produtivas (FIA, 2018).
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3.3 Conceito De Mapeamento De Competéncia

Um mapeamento de competéncias € uma estrutura das competéncias de
gestdo que a empresa pretende desenvolver nos seus colaboradores. O objetivo deste
mapa € desenvolver competéncias individuais a ponto de melhorarem o desempenho

e os resultados de toda a equipe.

4. PROFISSIONAIS DA SAUDE E SUAS NECESSIDADES
4.1 Perfil Desejado

Segundo o Dicionario Online Priberam de Portugués, profissional é um
adjetivo de dois géneros que sugere que alguém € responsavel e aplicado no
cumprimento dos seus deveres de oficio, neste sentido um profissional desejado &
aquele que possui as competéncias técnicas e comportamentais necessarias para
cumprir determinado cargo.

Para ser um bom profissional da area da saude & importante ter vocacao -
substantivo feminino que significa disposicdo natural e espontanea que orienta uma
pessoa no sentido de uma atividade, uma funcdo ou profissdo (DICIO) pois os
profissionais que cuidam e prestam assisténcia a vida sofrem uma intensa sobrecarga
emocional, sendo muitas vezes negligenciada a atencdo que eles conferem a si
proprios e por isso faz-se necessario a devida capacitacdo deste profissional para que
0 mesmo possa exercer a funcao que Ihe for estipulada.

Conforme o Conselho Federal de Medicina (2018, pag. 13), o Cdodigo de ética

médica instrui e protege os profissionais da area da saude:

O presente Cédigo de Etica Médica contém as normas que devem ser
seguidas pelos médicos no exercicio de sua profissao, inclusive no exercicio
de atividades relativas ao ensino, a pesquisa e a administracdo de servigos
de salde, bem como no exercicio de quaisquer outras atividades em que se
utilize o conhecimento advindo do estudo da Medicina.

4.2 Comunicacao Entre Profissionais e Pacientes.

O termo comunicar é proveniente do latim “comunicare” e significa colocar em
comum, podemos dizer que comunicacao € uma forma de transmitir ideias e todo tipo
de informacfes, mas também € gestual, falar, escrever e estabelecer uma ligacdo de
compreensao entre quem emite e quem recebe a informagao, ou seja, “mesmo o
siléncio é significativo e pode transmitir inUmeras mensagens em determinado
contexto” (Ramos, 2010).

E notdrio que no ambiente profissional os especialistas precisam manter uma
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boa comunicagéo para a eficiéncia da transmissdo das informagdes, de modo que
elas cheguem aos receptores sem nenhum ruido, mas para que isto aconteca €&
necessario o emprego de estudos e treinamentos.

4.2.1 Comunicacao Verbal

A comunicacao verbal de forma clara e direta pode minimizar mal-entendidos,
garantindo que as instru¢cdes sejam compreendidas corretamente e seguidas de
maneira adequada. “Ela precisa cortar ruidos, impedir desentendimentos e acabar
com a frustracdo de uma mensagem transmitida pela metade ou de maneira errada”
(JOVANA, 2018).

Com isso, a comunicagao assertiva na area da saude é de extrema importancia
na transmisséo de diagndsticos e tratamentos e também no relacionamento com 0s
pacientes e suas familias, que precisam sentir-se ouvidos e compreendidos. “A
solidariedade, o profissionalismo e a empatia refletidos no atendimento tranquiliza os
pacientes e proporcionam a confianca e seguranca de que precisam ao buscar um
profissional para resolver os seus problemas de saude” (BUONAROTTI, 2017).

4.2.2 Comunicacao nao verbal.

O Artigo da Psicanalise publicado em 2023 diz que embora as palavras tragam
0 conteudo da nossa mensagem, é através dos gestos, das expressdes faciais, da
postura e do tom de voz que transmitimos o contexto emocional e reforcamos nossa
intencao.

No setor da saude, principalmente os profissionais que lidam diretamente com

0s pacientes em estado de fragilidade devem saber comportar-se de forma adequada.

“Os profissionais de salude ndo devem esquecer que suas mensagens nao
sdo interpretadas apenas pela fala, mas também pela forma como se
comportam. Dessa maneira, pode-se tornar a comunicacdo mais efetiva ao
tomar consciéncia da importancia da linguagem corporal, principalmente no
que diz respeito a proximidade, a postura, ao toque e ao contato
visual."(RAMOS,2010)

Com base nisso, percebemos que a implementacdo de treinamentos
comportamentais que ensinam aos profissionais da area da saude como gestuar de
forma correta, pode garantir a exceléncia no atendimento ao paciente e ao

desenvolvimento continuo destes profissionais.

5. HUMANIZACAO DO ATENDIMENTO AO PUBLICO

5.1 Atendimento ao publico
Podemos compreender o conceito de atendimento ao publico a partir do

momento que entendemos a necessidade humana de manter boas relagdes, os seres
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humanos sdo animais essencialmente sociaveis, e a partir disso construimos grandes
civilizagcdes. Com o passar do tempo e o0 hascimento de comércio, venda ou troca, a
relacéo do cliente e do vendedor se tornou essencial para uma negociacao de sucesso
e especialmente um comércio duradouro.

O atendimento ao publico ndo visa apenas satisfazer as necessidades do
cliente de imediato, mas também criar um ambiente agradavel para ambas as partes.
Ele abrange a ideia de criar experiéncias positivas e significativas para os clientes ou
usuarios, garantindo que suas necessidades sejam atendidas de forma eficaz e
satisfatéria. Isso envolve entender as expectativas do publico, ser proativo na
resolucao de problemas, demonstrar empatia e respeito.

Segundo o trecho “Um bom atendimento tem impacto direto na experiéncia do
cliente, ou seja, define se o consumidor saira satisfeito da compra, se fara novas
aquisicbes e se indicard a sua marca para amigos e conhecidos.” (ZENDESK).
Reforca a ideia de que atendimento ao publico vai além da definicao de satisfacdo do
cliente de imediato, e sim a construcdo de uma imagem positiva da empresa e uma
boa relagdo com os clientes.

Assim, o conceito de atendimento ao publico € mais que solucdes imediatas,
mas sim a construcdo de um relacionamento saudavel e positivo visando a maior
satisfacdo do cliente.

5.2 Comunicagéo interna

A comunicacao esta presente em todos o0s processos da sociedade, foi a forma
gue a humanidade encontrou para passar variadas informagdes entre si. Ao longo dos
anos passou por constantes evolugdes, desde pinturas rupestres em cavernas na
Africa e gestos simbdlicos, até os dias atuais, com os diversos meios de comunicagao.

Portanto, a comunicacao esta em todas as relagbes humanas, que podem ser
divididas em dois grupos sao eles: as relagdes interpessoais e a intrapessoal.
Segundo o dicionéario online Dicio, as relacfes interpessoais podem ser definidas,
como aquelas interagdes sociais que acontecem entre duas pessoas ou mais, Como
familia, amigos, ou colegas de trabalho. Ja a relacdo intrapessoal é aquela que
acontece do ser humano consigo mesmo, ou seja do que se efetiva ou se realiza
intimamente.

Com isso, as relagbes interpessoais sdo interagfes sociais, que também,
acontecem em ambientes profissionais. A maioria das informagdes que transitam em

uma organizacéo acontecem por meio dela, desde o cargo mais baixo da hierarquia,
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até o cargo mais alto.

N&o basta ter uma equipe de grandes talentos altamente motivados. Se ela ndo
estiver bem-informada, se seus integrantes ndo se comunicarem adequadamente,
nao sera possivel potencializar a forca humana da empresa. (RUGGIERO, 2002 apud
MELO, 2006). Como lembra L. Freire et al, (2016), no século XXI, é notdrio a crescente
preocupacao com 0s investimentos na comunicacdo e os relacionamentos internos
nas organizagfes, pois atualmente € de suma importancia os individuos de uma
organizacao e sua realizacdo no ambiente profissional. Atualmente a comunicacéo
interna ndo pode ser considerada um fator isolado, pois a comunicagéo interna
influencia no clima organizacional, que consequentemente espelha-se nas relacbes

dos colaboradores em equipe.

Hoje podemos definir a comunicacao interna como o conjunto de acdes que
a organizacdo coordena com o objetivo de ouvir, informar, mobilizar, educar
e manter coeséo interna em torno de valores que precisam ser reconhecidos
e compartilhados por todos e que podem contribuir para a construcéo de boa
imagem publica (CURVELLO, 2012, p.22).

Segundo Maximiano (2007 apud MARCHIORI, 2008, p.4), ha duas
preocupacdes basicas em relacdo a comunicacdo: a primeira € a comunicacao
interpessoal na organizacao e a segunda a integragao no ambiente profissional. Com
isso, o fator comunicacéo passa a ser visto como fator essencial para as relacdes
interpessoais e negociagdes, contribuindo infinitamente para desenvolvimento de
todos os aspectos de uma organizacao.

Dessa maneira, € notavel que todas as instituicées independentemente do
ramo no qual atuam, necessitam e mantém uma comunicacao interna, sendo boa ou
ndo. Com isso, € vital que as organizacdes invistam em medidas para desenvolver
uma boa comunicacgéo interna, como estabelecimento de canais de comunicacdes
claros, a valorizacdo dos funcionarios, o treinamento das liderancas de equipes e
feedbacks com pesquisas de satisfacdo dos funcionarios sobre a comunicagéo
interna.

A comunicacdo interna é um fator estratégico para o0 sucesso das
organizagdes, porque atua principalmente em trés frentes: € fundamental
para os resultados do negdcio, € um fator humanizador das relagbes de
trabalho e consolida a identidade da organizacdo junto aos seus publicos

(TORQUATO, 1998, p. 16).

Contudo, também é necessario olhar para a comunicacao interna de uma forma
técnica, dividindo-a em fases e processos. Assim como Shannon e Weaver (1949),

gue desenvolveram a teoria da informacdo ou teoria matematica da comunicacéo,
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com intuito de melhorar a comunicagdo em um ambiente corporativo.

A Teoria Matematica da Comunicacdo é uma teoria sobre a
transmissd@o eficiente das mensagens, centrando sua aten¢do mais na
eficiéncia do processo comunicativo do que na sua dindmica. Seus estudos
tém como objetivo melhorar a velocidade de transmissdo de mensagens,
diminuir as distor¢bes e aumentar o rendimento global do processo de
transmissdo de informac@es. Dentro do modelo proposto pela Teoria da
Informacao, a comunicacao é vista como um sistema, no qual os elementos
podem ser selecionados, recortados e montados em um modelo. (Shannon e
Weaver, 1949 apud SANCHES, 2017).

Com isso a teoria divide o processo da comunicacao em fases, sao elas:

e Fonte de informacdo: Que seleciona uma mensagem a ser enviada a
partir de um conjunto de mensagens possiveis.

e Transmissor: Codifica esta mensagem transformando-a num SINAL
capaz de ser enviada por um canal ao receptor.

e Canal: Sinal.

e Sinal: Ruido: fatores que distorcem a qualidade de um sinal (sons
perturbadores, mensagens que interferem em outras mensagens);
Quanto maior o ruido, menor é a fidelidade da comunicagéo. Fidelidade:
A comunicagdo que atinge seu proposito inicial; - A eliminac¢édo do ruido
aumenta a fidelidade e a producéo de ruido reduz a fidelidade.

e Receptor: Recebe o sinal e 0 converte em mensagem para o destinatario

e Destinatério: Decodifica a mensagem, conforme seu reportério de
compreensédo, (SANCHES,2017).

Portanto, é perceptivel a necessidade das organizacdes de obterem um olhar
humanitario para a comunicagdo interna, sem deixar também de vé-la com um
processo técnico, tornando-a um fator prioritario que deve ser constantemente
aprimorado. Convém as instituicdes a escolha de utilizar a comunicacao interna como
um fator estratégico, que resulte em uma comunicacdo assertiva entre 0s

subordinados e o sucesso da organizagao.

5.3 Humanizacao do atendimento

Segundo o dicionério online Dicio, humanizar € um substantivo feminino que
significa a acdo ou efeito de humanizar-se, tornar-se mais sociavel, gentil ou amavel.
Quando fala-se em humanizagéo do atendimento nas UBS, trata-se de olhar para o
usuario dos servi¢cos de uma forma mais empatica néo o objetificando-o.

Para que o conceito de humanizagdo seja aplicado em um individuo, é
necessario que ele passe anteriormente pelo processo de desumanizacdo. O
processo desumanizacdo do ser humano, ja é conhecido pela sociedade, em parte,
sempre esteve presente, como nos seculos de escraviddo do povo negro,
afrodescendente e indigena, e no periodo do holocausto.

Certamente, com a globalizacdo e a sociedade contemporanea esse fator

consolidou-se no corpo social, que reforca a luta do individuo pela capital e sua



15

idealizacdo pessoal.

Portanto, é a ofensiva do neoliberalismo sobre o Estado de bem-estar social
que causa o desenraizamento do individuo, na medida em que se estabelece
como hegemadnico e permite a criagcdo de uma nova era baseada na liberdade
negativa (BERLIN,1958 apud SLEMAN, 2021, p.4).

Fundamentada no direito privado, a liberdade negativa se manifesta na
passagem do universal para o particular, do publico para o privado e do nés
para eu. E também no individuo soberano que ela se manifesta, em sua
maximizacao e liberdade ilimitada, assim como na crenca de que tudo é
possivel desde que se empenhe e nado seja restringindo pela coletividade ou
pelo Estado. (SLEMAN, 2021, p.4).

Em razéo disso, ocorre a hiper individualizacdo do individuo, que prioriza as
necessidades do “eu” (individuo) e acaba esquecendo do “nds” (coletividade),

consequentemente, criando um distanciamento uns dos outros.

Dentro da area da psicologia social, um dos conceitos trabalhados é o de
desumanizacdo. Esse conceito parte do principio de que todos, enquanto
humanos, sédo dotados da qualidade conhecida como “humanidade” e que é
ela que nos permite enxergar 0s outros como merecedores de dignidade. A
partir disso, a desumanizacdo acontece quando retiramos pessoas ou um
grupo especifico desse escopo moral de ética e justica que aplicamos a todos
0S nossos pares, em razao de alguma caracteristica inerente ou atribuida ao
alvo da desumanizacdao.(Alinneross,2020).

Com isso, vincula-se também a desumanizacao a perca dos valores éticos e
morais, e como consequéncia a perca da sensibilidade e a empatia perante o proximo.
Esse processo aumenta casos de violéncia e violacdo dos direitos humanos, trazendo
ao individuo a percepc¢éo que o outro nao tem direito a um tratamento humanizado.

Com base na percepc¢ao da desumanizacéo do atendimento na rede publica de
saude, o Ministério da Saude criou em 2003 a Politica Nacional de Humanizacao
(PNH), para incentivar a valorizacdo dos usuarios e prestadores de servicos, a fim de
inibir atitudes desumanizadoras nos procedimentos, possibilitando a insercédo e
interacdo do individuo nos processos de forma individualizada, humanizada e com
maior autonomia.

Ademais, a percepc¢ao dos usuarios e dos colaboradores sobre um atendimento
desumanizado, ocorre também, pela alta demanda nas unidades basicas de saude
(UBS), e a alta defasagem de infraestrutura adequada nas unidades basicas de
saude.

A humanizac@o das instituicbes de salde passa pela humanizacdo da
sociedade como um todo. Nao se pode esquecer que uma sociedade
violenta, iniqua e excludente interfere no contexto das instituicdes de salde.
Na atencéo bésica, principalmente, o contexto no qual a pessoa esté inserida
interfere diretamente nas acdes de salde. Dessa forma, o enfoque da

humanizacéo para esse tipo de assisténcia deveria ser ainda mais criterioso.
Seria preciso proporcionar, antes de tudo, porém, oportunidades para que os
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usuarios e profissionais pudessem existir e viver dignamente (SIMOES, 2007,
p.5).

Da mesma maneira, lembra o psicélogo estadunidense Frederick Herzberg
(1923-2000), criador da teoria dos dois fatores, que revela que ha dois grandes fatores
gue podem influenciar diretamente a satisfacdo dos colaboradores: as questdes
interpessoais e as condi¢des de trabalho (HERZBERG, 1959 apud SILVA, 2021).

Segundo o Ministério da Saude, a humanizacgéo leva consigo trés principios; o
protagonismo, corresponsabilidade e autonomia dos sujeitos e coletivo, olhando para
as pessoas envolvidas de forma mais humanitaria e respeitando suas individualidades
como cidadaos, enxergando-os além de prestadores de servicos.

Logo, lembra Hannah Arendt (1906-1975) “A esséncia dos direitos humanos é
o direito a ter direitos” (ARENDT, 1951 apud FERREIRA, 2023). A humanizagao, néo
s6 faz parte de uma competéncia profissional a ser desenvolvida, mas também, da

ética dos individuos envolvidos em todos os processos da comunicagao.

5.4 Beneficios da humanizacéo do atendimento ao publico

Como relatado anteriormente, a humanizacdo € uma vertente importante para
o atendimento ao publico, pois é um fator essencial para a consolidacao de relagées
interpessoais saudaveis, contribuindo para todos os envolvidos no processo da
comunicacéo. Conforme o dito popular “gentileza gera gentileza”, em razédo de que,
guando expostos a um tratamento gentil e humanizado, o destinatario sente-se bem
tratado e acolhido e consequentemente diminuira os riscos de oferecer um tratamento

hostil ao prestador de servico.

Apesar do cuidado humanizado ndo ser algo facil de ser
implementado, devido a cultura médica, ele apresenta muitos beneficios,
tanto para o paciente que recebe o atendimento humanizado, quanto para o
enfermeiro ou outro profissional da saude que o pratique, e também beneficia
a instituicdo. (VARGAS; BRAGA, 2006). (VARGAS: BRAGA, 2006 apud Poli,
2023, p. 77).

A implantacdo do atendimento humanizado nas instituicbes gera beneficios,
nos quais se destacam: a eficacia no cuidado/melhora do paciente critico e a
forte relacdo com a ética (BACKES; LUNARDI; LUNARDI FILHO, 2006).
(BACKES; LUNARDI FILHO, 2006 apud Poli, 2023, p. 77).

Desse modo, a implementacdo de medidas humanizadoras, além de beneficiar
o prestador de servigos e 0 paciente, também beneficiam as instituicdes pois, uma
instituicdo humanizada, atrai diversos tipos de colaboradores, e tem maior preferéncia

dentre as op¢bes de candidatos com maior qualificagéo.

Lunardi e Lunardi Filho (2006) destacam é a melhora nas condi¢cbes de
trabalho e na relacdo interpessoal dos colaboradores. As instituicbes que
optam por trabalhar de forma humanizada n&o vé sentido em tratar bem e de



17

forma humanizada somente o paciente, e tratar o seu colaborador de forma
grosseira e apatica, por isso, praticam a humanizacdo em todos os
aspectos, e iSSo gera um processo mais integro e coeso, além de provocar
uma relacdo de confianca entre o0s seus colaboradores, trazendo
resultados como a diminuicdo da rotatividade de colaboradores na
empresa, e numa melhor produtividade. Assim o beneficio chega a todos, do
macro ao micro. (BACKES; LUNARDI FILHO, 2006 apud Poli, 2023, p. 78).

Com isso, tudo salienta um ambiente mais coerente e congruente, pois,
subordinados satisfeitos com o seu ambiente profissional e incentivados, oferecem

uma pratica mais humanizada.

Backes; Lunardi e Lunardi Filho (2006) aponta que o cuidado humanizado
contribui para a eficacia do cuidado com o paciente, se 0 atendimento e o
cuidado for realmente o foco nas principais e reais necessidades do paciente,
ele pode contribuir de forma determinante para o processo de cura do
paciente, tornando-o0 mais rapido e mais facil de acordo com as condic¢des do
paciente. Essa melhora e aumento na rapidez do processo de cura acontece
devido a influéncia psicoldgica que o cuidado humanizado exerce sobre a
situacdo em que o paciente se encontra. (BACKES; LUNARDI FILHO, 2006
apud Poli, 2023, p. 78).

Os pacientes que séo atendidos de maneira humanizada tém mais confianga
nos profissionais que estdo prestando atendimento, além de responderem
melhor aos recursos clinicos, ja que os anseios estdo menores devido ao
dialogo entre paciente/profissional. (BACKES; LUNARDI; LUNARDI
FILHO, 2006). (BACKES; LUNARDI FILHO, 2006 apud Poli, 2023, p. 78).

Portanto, divulgar, promover e salientar a importancia da humanizacéao, ndo so
no processo de atendimento ao publico, mas também na relacdo de empregado e
empregador, proporciona muitos beneficios para as instituicbes, que se fornecerem
uma pratica humanizada com o0s seus subordinados, ampliam o indice de
produtividade e melhoram o clima organizacional, diminuindo conflitos internos. Os
beneficios também se aplicam aos profissionais, que intensificam sua produtividade,
aumentam e reforcam as relagdes interpessoais no ambiente profissional, gerando um
bom clima organizacional, consequentemente refletindo na relagdo com os pacientes
proporcionando a eles um tratamento com maior humanizacdo. E ndo menos
importante o tratamento humanizado implica diretamente na melhora dos pacientes,
e reforcando a confianca dos pacientes nos profissionais.
5.5 Monitoramento de resultados
5.5.1 Importancia do monitoramento

O monitoramento de resultados dos profissionais de satude da UBS é essencial
para garantir a continuidade de resultados de qualidade, a fim de manter satisfacéo
dos clientes. O estudo dos principios da melhoria continua da qualidade tem um papel
fundamental, o processo de melhoria de qualidade, na qual é analisado as falhas no

atendimento em comparagédo a parametros do que seria um atendimento ideal, na
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gual visa a maior satisfacéo do cliente e um relacionamento positivo. O processo de
melhoria define objetivos e metas, implementacdo de acles e retorno de avaliacbes

para analise da situacao do atendimento ao publico.

Segundo o estudo de Carlos E. A. Campos (2005, p. 68), “...Ser uma atividade
desenvolvida no &mbito interno do servico; buscar prevenir 0s erros por meio
de correcdes com foco prioritério nos processos de trabalho; ndo ter objetivos
finalisticos significando que aquilo que esta bom pode ser indefinidamente
melhorado; ter o apoio e o compromisso das chefias ou dos niveis
hierarquicos superiores da geréncia com o esfor¢o das equipes”.

O trecho da pesquisa fala sobre a importancia do apoio e comprometimento
das liderancas, e que para que haja efetiva melhoria da qualidade € essencial que
todos profissionais apoiem os esfor¢os da equipe.

Em resumo, o monitoramento dos resultados dos profissionais de saude da
UBS é crucial para garantir a qualidade continua do servico e a satisfacéo dos clientes.
Ao estudar os principios da melhoria continua da qualidade, incluindo metas e
objetivos, implementacdo de acdes e andlise constante, € possivel alcancar esse
objetivo. O apoio e comprometimento da equipe sdo fundamentais para o sucesso
desse processo. Assim, ao priorizar a qualidade e aprimoramento constante, as UBS
podem assegurar um atendimento eficaz e satisfatorio para a comunidade atendida.
5.5.2 Programa de Melhoria do Acesso e da Qualidade da Atencédo Béasica

O monitoramento da qualidade de atendimento dos profissionais da UBS é
essencial para continuidade do nivel satisfatério do atendimento, o Programa de
Melhoria do Acesso e da Qualidade da Atencao Basica (PMAQ-AB) é uma ferramenta
para monitorar a qualidade do atendimento oferecido nas UBS.

O Programa de Melhoria do Acesso e da Qualidade da Atencéo Basica (PMAQ-
AB) é aplicado por meio de um processo estruturado e sistematico. As UBS
interessadas participam do programa, comprometendo-se com as respectivas para
melhorar a qualidade do atendimento. Apds a adesdo, passam por avaliagcdes, dés
dos aspectos como estrutura fisica, organizacéo do trabalho e satisfacéo dos clientes.
Com base nessa avaliacdo, é elaborado um plano com metas e objetivos. As equipes
de saude recebem capacitacbes e apoio técnico para implementar as acgdes
planejadas. Apos a implementacdo, as UBS sdo reavaliadas, podendo receber
certificacdes de qualidade e incentivos financeiros, reconhecendo seu desempenho e
compromisso com a qualidade do atendimento.

Contudo, a pesquisa “Programa de Melhoria do Acesso e da Qualidade da
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Atencdo Basica: uma andlise das principais mudancas normativas” de Pauline
Cavalcanti e Michelle Fernandez publicada em 2020, encontra-se falhas em relacéo
ao programa.

De acordo com os resultados da pesquisa, criticas foram identificadas em
relacdo ao Programa de Melhoria do Acesso e da Qualidade da Atencdo Basica
(PMAQ-AB). Estas criticas apontam problemas na falta de comunicacdo entre
gestores e profissionais de saude, atrasos na divulgacao dos resultados e desafios na
implementacéo efetiva do programa. Além disso, a pesquisa ressalta a importancia de
uma abordagem mais abrangente das avaliacdes da qualidade de atendimento,
buscando superar feedback negativos associadas a UBS.

Percebe-se que o Programa de Melhoria do Acesso e da Qualidade da Atencao
Basica (PMAQ-AB) evidencia sua relevancia na supervisdo da qualidade do
atendimento nas UBS. Contudo, uma investigacao revela falhas no programa, como
a falta de comunicacao entre gestores e profissionais de saude, atrasos na divulgacéo
de resultados e desafios na implementacao efetiva. A pesquisa destaca a urgéncia de

uma abordagem mais abrangente das avaliacdes da qualidade do atendimento.

5.6 A percepcao do usuario do SUS sobre o servico

A opinido dos usuarios é fundamental na avaliagcdo dos servicos prestado pelos
profissionais de saude das UBS, a percepcao dos usuarios define qual lacunas em
relacéo ao atendimento devem ser preenchidas ou reavaliadas. Possibilitando assim,
uma melhora continua do atendimento.

O estudo da percepcéo do usuario sobre o servigo prestado nas UBS tem foco
no atendimento prestado pelos profissionais da unidade. A pesquisa “Satisfacao e
percepgao do usuario do SUS sobre o servigo publico de saude” de 2010 tem como
foco o estudo qualitativo de 471 chefes de familia ou seus respectivos parceiros. Na
qual “Dentre os usuarios dos cinco municipios, 93,0% utilizam o servigo municipal de
saude” (2010, p. 1419). O estudo também pontua “A humanizagao do atendimento &
uma necessidade gritante nos servicos de saude. A falta de comprometimento,
respeito e atencdo por falta do profissional sdo umas das principais causas de
insatisfacdo do usuario.” (2010, p.1431).

No capitulo “Humanizagcao do atendimento” fala sobre como a humanizacéo do
atendimento na saude € crucial para evitar a insatisfacdo dos usuarios. Politicas de

acolhimento, conforme a Politica Nacional de Humanizacdo do SUS, sao essenciais
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para envolver toda a equipe de saude. O acolhimento vai além da satisfagéo imediata
dos usuarios, inclui também escuta ativa e aspectos como relacdo positiva e
desempenho profissional. O despreparo da equipe, muitas vezes devido a falta de
treinamentos comportamentais e ao favorecimento politico na ocupacéo de cargos,
resulta em atendimentos deficientes, prejudicando a relacdo entre profissional e
usuario e até mesmo a saude do paciente.

Com base nos 471 chefes de familia ou seus respectivos parceiros, o estudo
aponta “Mais da metade (69,5%) afirmou ter confianca na equipe de saude; no
entanto, muitos relatos demonstraram a caréncia de um atendimento humanizado. Em
relacéo aos servicos de saude, 61,7% classificaram-os como 6timo ou bom. Conclui-
se que a maior parte dos usuarios mostrou-se satisfeita com os servi¢cos de saude
municipais, apesar da grande quantidade de queixas quanto ao atendimento, falta de
humanizacdo e acolhimento, deficiéncia de recursos fisicos e materiais.” (2010,
p.1419).

O estudo concluiu, que embora tenha uma satisfacdo geral com os servigos
prestados pelos profissionais de saude, existem varias reclamacéo relacionadas ao
atendimento, a falta de humanizacéao, as longas esperas e a escassez de recursos. A
percepcao dos usuarios desempenha um papel crucial na identificacdo de areas que
necessitam de melhorias. Portanto, é essencial que as UBS implemente métodos de
melhoria de atendimento e monitoramento para manter o nivel de satisfacdo dos

usuarios em relacdo ao atendimento.
6. ANALISE DE RESULTADOS

6.1 Primeira pesquisa

Para identificarmos a forma como os profissionais das UBS foram treinados,
desenvolvemos um questionario pelo Google Forms aplicado aos profissionais das
Unidades Basicas de Saude.

Grafico |-vocé atuana éreadasaude?

® Sim
® Nao

_ o]
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Gréfico Il - Qual o seu sexo?

@® Feminino
® Masculino

De inicio, duas perguntas foram realizadas para caracterizar de forma mais
especifica os entrevistados, de forma a obter os seguintes resultados:
93,9% dos entrevistados séo profissionais da area da salde, etrés dos entrevistados ndo
trabalham na area. O grafico Il mostra que 90,4% dosprofissionais sdo mulheres e apenas
9,1% sao homens.

Grafico lll-Em qual setor da &rea da saude vocé atua?

@ Médico. @ Profissional Administrativo d...
@ Enfermeiro. @ Estudante de Farmacia Téc...
/ @ Psicélogo. @® Gestio

@ Nutricionista. @ Agente comunitario de saude

@ Dentista. @ Auxiliar de enfermagem
@ Farmacéutico. @ Técnica Enfermagem

@ Biomédico. @ Tecnico de enfermagem
® Agente de saude @ Técnico de enfermagem

@ Socorrista

A maioria dos profissionais entrevistados (33,3%) sédo agentes de saude, 15,2% dos
profissionais sdo enfermeiros, 12,1% sdo farmacéuticos e um total de 39,4% estédo
divididos entre os demais setores apresentados na descri¢cdo do gréfico.

Grafico IV-Quanto tempo vocé atuanessa area?

@ Menor ou igual a 6 meses
@ Entre 6 meses a 1 ano

@ Entre 1 ano e 3 anos

@ Mais de 3 anos

|
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Dentre 0s 32 profissionais que responderam o questionario, 75,8% atuam na area
da saude ha mais de trés anos, 18,2% trabalham na area entre um e trés anos e cercade
6,1% atuam em um periodo igual ou menor a seis meses.

Grafico V — Quanto tempo de treinamento vocé teve apds a contratagao?

@ Menor ou igual a 2 meses
@ Entre 3 meses a 7 meses
Entre 8 meses e 1 ano
@ Entre 1 ano a 2 anos

@ Mais que 2 anos

Por meio deste gréafico, nota-se que 75,8% dos profissionais das unidades
basicas de salde tiveram um periodo menor ou igual a dois meses de treinamento apos
a sua contratacdo. Este resultado se mostra insatisfatério e jA& que a maioria dos
entrevistados atuam na area ha mais de 3 anos sem nenhum treinamento recente.

Neste caso se implantado de forma correta, a reciclagem de treinamento proporciona
vantagens, como melhoria na qualidade do atendimento, atualizagdode conhecimentos e
reducdo de erros.

Grafico VI - Lhe foi proposto algum tipo de atividade para o desenvolvimentode

competéncias interpessoais com os pacientes?

@ Sim
@ Nao
Nao sei informar

O gréfico apresenta resultados correlatos com uma pequena diferenca (3%) entre
as respostas.

Apesar dos profissionais, predominantemente, terem participado de atividadesque
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desenvolvem competéncias interpessoais, uma consideravel parcela ndo dispds deste
tipo de treinamento, ocasionando desconfianca das recomendacfesdo profissional,
resultando em baixa adesdo ao tratamento e as orientacdes médicas.

Grafico VIl - Vocé se sente apto mentalmente paralidar com o publico?
® sim

® Nio
Nao sei informar

]

Ao analisarmos o gréfico percebemos que felizmente, a maioria das respostas
(93,9%) evidencia que os profissionais se sentem aptos para lidar com o publico.
Porém, para uma pequena parcela (6,1%), ha um déficit.

6.2 Segunda pesquisa

Para identificarmos a percepcdo dos usudarios de UBS em relacdo ao
atendimento prestado ao publico, desenvolvemos um questionario pelo Google forms
aplicado aos profissionais das unidades basicas de saude.

Grafico |- Qual 0 seu sexo0?

@ Feminino
@ Masculino

A partir do grafico apresentado nota-se que a maior parte dos usuarios das
unidades basicas de saude sdo mulheres totalizando 69,5% das respostas €30,5% séo

do sexo masculino.
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Gréfico Il - qual € a sua faixa etéria?

® 14518
@® 19a30
®31a40
@ Acima de 41 anos

Cercade 8,5% dos entrevistados (11 pessoas) que responderam ao questionario
sdo maiores de 41 anos de idade, 14,9% das respostas vieram de pessoas entre 31 a
40 anos, 37,6% das respostas (53 pessoas) vieram de entrevistados entre 14 a 18 anos
e 39% dos entrevistados tem de 19 & 30 anos.
Com base no grafico estabelecido pode-se verificar que de acordo com apesquisa, 0S

maiores usuarios de UBS sao adultos de 19 a 30 anos.

Grafico Illl-Com que frequénciavocé vai aUBS

@ Diariamente
@ Semanalmente
® Mensal

® Trimestral

@ Semestral

@ Anualmente

Para mais especificidade, foi questionada a frequéncia desses usuarios de UBS.
Como é mostrado no gréfico, 34,8% dos pacientes se consultam anualmente, 25,5%
trimestralmente, 18,4% frequentam todos os meses, 14,9% vao a UBS

semestralmente e apenas 5% estao na unidade basica de saude frequentemente.
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Gréfico IV = Vocé acredita que os profissionais que oferecem o atendimentoestao

aptos atrabalhar com o publico?

@ Sim, todos prestam um excelente
atendimento

@ Nio considero-os aptos
@ Alguns

O grafico mostra que 58,9% dos entrevistados acreditam que alguns dos profissionais
das unidades bésicas de saude estdo sim aptos para trabalhar com o publico, enquanto 22,7%
ndo os consideram aptos e apenas 18,4% afirmam que todos os profissionais prestam um
excelente atendimento.
Embora inferior aos 50%, a quantidade de entrevistados que ndo consideram os profissionais
aptos para lidar com o puablico (18,4%), ja se trata de um nimero alarmante.

Gréafico V- Como vocé avaliaria a humanizacao no atendimento de UBS?
1 = Muito ruim

2 = Ruim

3 = Razoavel

4 = Bom

5 = Muito bom
@1
®:
o3
®:
@5

Como podemos observar dos cento e quarenta e um entrevistados, 50,4%
consideram a humanizacéao do atendimento prestado razoavel e 25,5% acham ruim ou

minto ruim. Desta forma, percebemos que apesar da maior parte avaliar ahumanizacdo do
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atendimento razoavel o cenario completo néo se faz satisfatério ja que apenas 20,6% dos

entrevistados consideram o atendimento humanizado.
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7. CONSIDERACOES FINAIS

De acordo com os objetivos especificos do trabalho, este estudo tem como
proposito compreender as principais técnicas comportamentais direcionadas aos
profissionais das UBS, foram realizados estudos com o intuito de examinar o nivel de
capacidade técnica e comportamental dos colaboradores. Perceber também a
importancia do monitoramento de qualidade dos atendimentos e como isso ajuda na
melhoria continua.

Ao longo do desenvolvimento deste trabalho, identificamos que técnicas
comportamentais, como comunicacdo, paciéncia, escuta ativa, empatia e respeito,
séao fundamentais para proporcionar um atendimento mais humanizado por parte dos
profissionais de salude. Essas técnicas contribuem significativamente para a criagdo
de uma relacao positiva entre o prestador de servico e 0 usuario, promovendo um
ambiente de confianca e acolhimento. Com base nas andlises das pesquisas
realizadas, € notério que os profissionais possuem caréncia de treinamentos
comportamentais satisfatério para atendimento ao publico.

Com isso foi possivel entender como os treinamentos comportamentais podem
ajudar na qualidade do atendimento, é uma forma de estabelecer uma relacéo positiva
entre o prestador de servico e usuario. Portanto € essencial salientar a importancia de
treinamentos comportamentais, a fim da melhoria do atendimento, ndo s6 no ambito
da saude.

Por fim, este trabalho contribuiu de maneira significativa para entendimento da
importancia de treinamentos comportamentais, e espera- se que as informacdes aqui
apresentadas possam nao so ser Uteis para os profissionais das UBS, mas também a

qguaisquer profissionais que lidem com o atendimento ao publico.
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