SERVICO PUBLICO FEDERAL
MINISTERIO DA EDUCAGAO |u L
UNIVERSIDADE FEDERAL DE UBERLANDIA no "LUJ
HOSPITAL DE CLINICAS DE UBERLANDIA
GESTAO DE PROGRAMAS INSTITUCIONAIS DE
HUMANIZACAO

J

PROJETO “POSSO AJUDAR?”

Resumo

O Pronto Socorro do HCU/UFU é a principal porta de entrada do hospital-
escola e recebe pacientes de média e alta complexidade de atendimento do
Municipio de Uberlandia e regido pactuada através de um sistema de
Regulacdo Interna e do Municipio. O volume dessa demanda cria uma
sobrecarga nos profissionais que atuam neste local. O Projeto “Posso Ajudar?”
€ uma iniciativa que visa promover a Humanizacdo no atendimento aos
usuarios do atendimento de urgéncia e emergéncia no pronto socorro
HCU/UFU e pés-consulta no ambulatério Amélio Marques. Promove a
valorizagdo da dimensdo humana, a otimizacdo do atendimento e supri as
expectativas dos gestores hospitalares e da comunidade, contribuindo para a
qualificagdo do atendimento no HCU/UFU e para o bom funcionamento do
SUS. Esse projeto propde a criacdo de uma area de acolhimento para atuar
junto aos familiares e pacientes, orientando e auxiliando os usuarios, além de
colaborar com a equipe de servidores do hospital. Prop6e também viabilizar as
diretrizes do Humaniza SUS e tem como objetivo a promoc¢do de uma visdo
humanistica do futuro profissional da salde quanto ao doente e seus
familiares. Os alunos estagiarios e bolsistas do Projeto “POSSO AJUDAR?”
acolhem os usuérios por meio de uma abordagem humanizada e resolutiva,
encaminha-os aos locais e servigos corretos, organizam o fluxo, aprendem
ouvir e reconhecer as necessidades dos usuarios e desenvolvem atividades

educativas junto a comunidade hospitalar.

Palavras-Chave POSSO AJUDAR ; POSSO AJUDAR ; POSSO AJUDAR
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Justificativa

A Politica Nacional de Humanizagdo surge como resposta espontanea a um
estado de tensdo, insatisfacdo e sofrimento tanto dos profissionais da saude
guanto dos pacientes, diante de fatos e fenbmenos que configuram o que
chamamos de violéncia institucional na saude. Na area da saude, a violéncia
institucional decorre de rela¢des sociais marcadas pela sujei¢cdo dos individuos.
O ndo reconhecimento das subjetividades envolvidas nas praticas assistenciais
no interior de uma estrutura caracterizada pela rigidez hierarquica, controle,
auséncia de direito ou recurso das decisfes superiores, forma de circulagéo da
comunicacdo apenas descendente, descaso pelos aspectos humanisticos e
disciplina autoritaria fizeram do hospital um lugar onde as pessoas séo tratadas
como coisas e prevalece o ndo respeito & sua autonomia e a falta de
solidariedade. A humanizacao surgiu em resposta a esse enredo, sob a forma
de acdes localizadas, e foi se instituindo até chegar, hoje, a forma de uma
politica publica na area da saude. N&o por acaso, a humanizacdo une suas
primeiras vozes nos hospitais, fazendo coro a um movimento contrario a
situacdo em que ha aqueles que mandam e decidem, e outros que obedecem e
ndo opinam sobre nada. Nesse sentido, a humanizacdo busca nas ag¢les
humanizadoras a recuperagdo ndo so6 da saude fisica, mas principalmente do
respeito, do direito, da generosidade, da expressdo subjetiva e dos desejos da
pessoa. A humanizacdo nasceu dentro do SUS. Os principios do SUS sao
totalmente de inspiracdo humanista: universalidade, integralidade, equidade e
participacdo social. Levados as ultimas consequéncias definem humanizacao
em qualquer concepcédo, em qualquer instancia de atencdo ou gestdo. Tal
caréter faz do SUS o principal sistema de incluséo social deste pais. Enquanto
na maioria dos hospitais privados a humanizacéo foi tratada como cosmética
da atengdo: recepcionistas jovens e bonitas, bem vestidas e maquiadas,
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ambientes bem decorados que ndo devem nada aos hotéis de luxo, frigobar no
guarto e lojinha de conveniéncia. Nos hospitais publicos e movimentos sociais
a humanizacao escapa aos modelos comerciais e recupera dos ideais do SUS
a pratica da cidadania. O SUS ¢é o sistema idealizado para atender os anseios
de saude do povo brasileiro, mas € também o sistema de saude publico que
apresenta as contradicdes e heterogeneidades que caracterizam nossa
sociedade: servicos modernos e de ponta tecnoldgica ao lado de servigcos
sucateados nos quais estdo presentes 0 modo ultrapassado de operar o
servi¢co publico, a burocratizacdo e os fendbmenos que caracterizam situacdes
de violéncia institucional. No ano 2000, o Ministério da Saude, sensivel as
manifestacdes setoriais e as diversas iniciativas locais de humanizacdo das
praticas de saude, criou o Programa Nacional de Humanizacao da Assisténcia
Hospitalar (PNHAH). Esse programa estimulava a disseminacdo das idéias da
humanizacdo, os diagndsticos situacionais e a promocdo de acgles
humanizadoras de acordo com realidades locais. Inovador e bem construido
por um grupo de psicanalistas, o programa tinha forte énfase na transformacao
das relagbes interpessoais pelo aprofundamento da compreensdo dos
fendbmenos no campo das subjetividades.

Em 2003, o Ministério da Saude lancou a Politica Nacional de Humanizacao
(PNH), que mudou o patamar de alcance da humanizacdo dos hospitais para
toda a rede SUS e definiu uma politica cujo foco passou a ser principalmente
0s processos de gestdo e de trabalho. Enquanto politica, a PNH se apresenta
como um conjunto de diretrizes transversais que norteiam toda atividade
institucional que envolva usuarios ou profissionais da saude, em qualquer
instancia de efetuagéo. Tais diretrizes apontam como caminho: - a valorizagao
da dimensdo subjetiva e social em todas as praticas de atencdo e gestéo,
fortalecendo compromissos e responsabilidade; - o fortalecimento do trabalho

em equipe, estimulando a transdisciplinaridade e a grupalidade; - a utilizagéo
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da informagéo, comunicagéo, educacdo permanente e dos espacgos da gestédo
na construcdo de autonomia e protagonismo; - a promocdo do cuidado
(pessoal e institucional) ao cuidador. Nessa vertente, a humanizagéo focaliza
com especial atencdo os processos de trabalho e os modelos de gestdo e
planejamento, interferindo no cerne da vida institucional, local onde sao
gestados os vicios e 0s abusos da violéncia institucional. O resultado esperado
€ a valorizagdo das pessoas em todas as praticas de atengcdo e gestdo, a
integragdo, 0 compromisso e a responsabilidade de todos com o bem comum.

Para sua implementagédo, a PNH atua nos eixos de institucionalizagdo que
operaram a mudanca de cultura a que se propde. Tais eixos compreendem a
insercéo das diretrizes da humanizagéo nos planos estaduais e municipais dos
varios governos, nos programas de Educagdo Permanente, nos cursos
profissionalizantes e instituicdes formadoras da area da saude, na midia, nas
acOes de atencdo integral a saude, no estimulo & pesquisa relacionada ao
tema, vinculando-os ao repasse de recursos. Véarias agfes e indicadores de
validacdo e monitoramento foram desenvolvidos pelo Ministério da Saude para
estimular e acompanhar os processos de humanizacdo ndo sé nos hospitais,
mas nos trés niveis de atencdo a saude no SUS. A estratégia de criacao e
fortalecimento dos Grupos de Trabalho de Humanizagcdo nas instituicbes -
grupos formados por pessoas ligadas ao tema e aos gestores dos servigos de
saude, com o papel de implementar a PNH em sua unidade - mostrou-se
exitosa em varios locais, acumulando muitos bons exemplos de trabalho na
area. Entretanto, a humanizacao sé se torna realidade numa instituicdo quando
seus gestores fazem dela mais que retérica, um modelo de fazer gestdo. Boas
intencdes e programas limitados a ag¢des circunstanciais ndo sustentam a
humanizacdo como processo transformador. Os instrumentos que de fato
asseguram esse processo sdo a informacdo, a educacdo permanente e a

gestdo participativa. Pensar a humanizag¢@o enquanto politica significa menos o
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que fazer e mais como fazer. Embora importantes, ndo sdo necessariamente
as acdes ditas humanizadoras que determinam um carater humanizado ao
servico como um todo, mas a consideracdo dos principios conceituais que
definem a humanizagdo como a base para toda e qualquer atividade. Este é o
grande desafio: criar uma nova cultura de funcionamento institucional e de
relacionamentos na qual, cotidianamente, se facam presente os valores da
humanizacdo. O Hospital de Clinicas da Universidade Federal de Uberlandia
(HCU/UFU) é um Hospital Publico Universitario de referéncia regional que
atende pessoas provenientes de Uberlandia e de outras cidades e até mesmo
de outros estados, sendo referéncia para a cidade de Uberlandia. E um hospital
Publico Federal conveniado com o Sistema Unico de Saude (SUS). O Hospital
possui todos os leitos destinados ao atendimento SUS e apresenta altissimas
médias mensais de internacdes, atendimentos no Pronto- Socorro
(consultas+procedimentos), e atendimentos (consultas+procedimentos) no
Ambulatério Amélio Marques — (AAM) configurando assim, uma enorme
demanda e consequentemente, prejudicando a qualidade do atendimento aos
usuarios. Dependendo da gravidade do paciente, esse segue diretamente para
0s servigcos de emergéncia. Caso contrario o usuario passa pelo acolhimento
de classificacao de risco, aguardando ser atendido pelo médico. O usuério e a
familia ficam tensos e muitas vezes ndo entendem o processo causando
alguns transtornos. H& ainda aqueles usuarios que aguardam resultados de
exames serem liberados. Os usuarios do SUS que aguardam atendimento no
Pronto-Socorro e Ambulatério do HCU/UFU, que ficam perdidos nos
corredores, cujas informagBes necessarias ndo chegam e/ou entram em filas
erradas para exames e outros atendimentos e ainda a falta de uma escuta
adequada destes usuarios gera a necessidade de criagdo do Projeto “Posso

Ajudar?”
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O Projeto “Posso Ajudar?” € um trabalho de promoc¢éo da cidadania, no qual os
estudantes aprendem a promover o dialogo, respeitar as diferencas, trabalhar
em equipe, e principalmente compreender a importancia de um atendimento
acolhedor e de qualidade, baseado na humanizagéo da atencdo em saude. Ha
inUmeros fatores que podem ser trabalhados pelos académicos do “POSSO
AJUDAR?” a fim de agilizar e encaminhar corretamente estes usuarios fazendo
com que a espera por atendimento se torne menos estressante e mais
humanizada.O Projeto “Posso Ajudar?” busca humanizar o atendimento e
organizar o fluxo de usuéarios nos corredores do HCU/UFU, em especial no
Pronto-Socorro e Ambulatério: facilitar o contato familia e equipe de saude-
usuario; acolher, orientar e informar usuarios e familiares quanto as rotinas do
hospital; auxiliar nas campanhas de saude internas e participar de pesquisas
junto a equipe técnica em temas de interesse do HCU/UFU, visando a melhoria
da satisfacdo do usuario. O acolhimento e a escuta esta entre as principais
atividades desenvolvidas pelos alunos do Projeto “Posso Ajudar?” sendo
entendido como uma postura ética, que visa a resolucdo das demandas

colocadas pelos usuérios.

Objetivo Geral

Possibilitar aos usuarios do SUS, receber 0s esclarecimentos necessarios
sobre seu tratamento para que possa agilizar os acessos aos servigos de
saude e também conclui-lo o mais rapidamente possivel;

A formacao diferenciada do aluno que participa do Projeto “Posso Ajudar?”,
uma vez que este aluno conhece desde o inicio de sua formacédo a realidade
do Sistema Publico de Saude e se sente sujeito na construgédo e consolidagéo
do SUS que queremos;

Inserir académicos das Faculdades de Medicina e Enfermagem (FAMED,

FOUFU) ESTES e outras Faculdades afins da UFU que desejarem participar;
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Acolher os usuarios e familiares e contribuir com a equipe multiprofissional do
Pronto Socorro, atendendo a Politica Nacional de Humanizacdo nos servigos

de saude principalmente nas areas de urgéncia e emergéncia.

Objetivos Especificos

Atuar no Ambulatério Amélio Marques e no Pronto-Socorro de urgéncia e
emergéncia do HCU/UFU abordando o usuario para esclarecer duvidas e
ajuda-lo a encontrar o local correto do seu atendimento;

Orientar quanto aos seus exames eliminando davidas;

Abordar e acompanhar o desenvolvimento do seu tratamento;

Agilizar o atendimento através da busca de exames do paciente;

Verificar se a documentacéo esta correta;

Orientar quanto a classificagdo de risco e encaminhar corretamente estes

usuarios se for o caso.

Metodologia

Abordar os usuarios e familiares que derem entrada no Pronto Socorro do HC
UFU;

Acolher e acompanhar estes usuarios e familiares nas suas necessidades
psicossociais;

Realizar treinamento com académicos para prepara-los para o acolhimento e
prestar atendimento individualizado aos usuarios do SUS seguindo o PASSO A
PASSO, para um bom andamento de sua consulta no AMBULATORIO
CENTRAL:

1° - Identificar com o recepcionista o local da consulta;

2° - Entregar o cartdo no guiché indicado pelo recepcionista;

3° - Apés entregar o cartdo aguardar a chamada do médico no saldo;
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4% Ao sair do consultério médico, retornar no mesm o guiché para etiquetar os
exames; )

59 - PASSAR NO “POS — CONSULTA”, OU SEJA, NO “POSSO AJUDAR” para
receber orientacdo geral sobre a continuidade do TRATAMENTO. Por exemplo:
EXAMES, ENCAMIHAMENTOS E MARCACOES EM GERAL.

Metas / Acdes

Atender 100% dos usuarios do SUS e familiares que derem entrada no Pronto
Socorro da UFU no Ambulatério Amélio Marques.

Publico Almejado

Usuarios do SUS com consultas e exames agendados no Ambulatério Amélio
Marques, Académicos e Profissionais da area da Saude do HCU/UFU.

Publico Atingido

Direto 2200 Indireto 6600 Total 8800

Local de Realizagdo Urgéncia e emergéncia no pronto socorro HCU/UFU e
pés-consulta no ambulatério Amélio Marques.

Promocéo Interinstitucional

Parceiros Internos
FACED, FAMED, FOUFU, ESTES e outras areas afins.

Parceiros Externos
Voluntarios da comunidade em geral.

Cronograma de Execucao
Periodo de execucédo do projeto: 01/10/2014/ a 30/04/2014
Relatério Final e Avaliagédo: 03/0/52014.
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