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Humanizacao na saude: o que € e como
oferecer um atendimento mais humano

A humanizacido na sadde parte do reconhecimento de que o cuidado nao se limita ao
diagnostico e ao tratamento de uma doenca. Cada paciente chega ao atendimento com necessidades,
valores, expectativas, receios e circunstancias proprias, que também influenciam sua experiéncia e

sua participacao no cuidado.

Humanizar significa considerar essas dimensdoes sem reduzir a qualidade técnica da
assisténcia. Ao contrario, o atendimento humanizado associa conhecimento cientifico a uma relagao
baseada em respeito, escuta, comunicacao clara e consideracao pela individualidade e pela autonomia
do paciente.

Essa abordagem pode estar presente em todos os pontos de contato com um servico de satude.
Ela comeca antes da consulta, aparece na forma como o paciente é recebido e orientado, torna-se
especialmente relevante na relacio com o profissional de satide e continua nas informacoes e no

acompanhamento oferecidos depois do atendimento.

Neste artigo, exploramos mais a fundo o significado da humanizagdo no contexto da satude e

como é possivel incorporar essa dimensao ao cuidado oferecido em sua clinica.

e O que é humanizacao na saude?

e O que ¢ a Politica Nacional de Humanizacao (PNH)?

e Quais caracteristicas fazem parte de um atendimento humanizado?

e (Qual é a importancia da humanizacao na saude?

e Como oferecer um atendimento humanizado durante toda a jornada do paciente?
e Tecnologia e humanizacao na satide: como conciliar as duas?

e Humanizar é reconhecer a pessoa como parte ativa do cuidado
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O que € humanizacao na saude?

Humanizacdo na saide é uma abordagem que reconhece o paciente ndo apenas como portador
de uma condicdo clinica que precisa ser diagnosticada e/ou tratada, mas como uma pessoa que

precisa ser cuidada com respeito, escuta e compreensao.

Isso significa considerar a pessoa em sua integralidade e respeitar suas necessidades,
preferéncias, valores e contexto de vida durante a assisténcia. A propria Organizacao Mundial da
Sadde inclui o cuidado centrado nas pessoas entre as caracteristicas da atencao de qualidade e o

define como aquele que responde as preferéncias, necessidades e valores individuais.

Na pratica, um atendimento humanizado envolve aspectos como escuta atenta, empatia,
respeito, privacidade, comunicagdo compreensivel e participacao do paciente nas decisoes que dizem

respeito a propria saude.

A humanizacdo, portanto, ndo deve ser confundida apenas com cordialidade. Ser educado e
receptivo é importante, mas a qualidade da relacao assistencial envolve aspectos mais amplos. Um
paciente pode ser tratado com gentileza e, ainda assim, nao encontrar espaco para explicar suas
preocupacoes, nao compreender as orientacoes recebidas ou ndo participar das decisdes sobre seu

tratamento.

Da mesma forma, atendimento humanizado nao significa atender a todas as expectativas do
paciente independentemente de critérios clinicos. A conduta continua sendo orientada pelas

evidéncias, pela seguranca e pela responsabilidade profissional, o que muda é a forma como o
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paciente participa desse processo: suas duvidas sao consideradas, suas particularidades sao
compreendidas e as decisoes sao explicadas de maneira que ele possa entender suas possibilidades e
limitacoes.

O que é a Politica Nacional de Humanizacao (PNH)?

No Brasil, a humanizacdo também faz parte das politicas publicas de saude. A Politica
Nacional de Humanizacao (PNH), conhecida como HumanizaSUS, foi implementada pelo
Ministério da Satude a partir de 2003 com o objetivo de qualificar as praticas de atencao e gestdao no
Sistema Unico de Satde.

A PNH parte da ideia de que a qualidade do cuidado esta relacionada nao apenas a atuacao
individual de cada profissional, mas também as relacoes estabelecidas entre usuéarios, trabalhadores e

gestores e a maneira como 0s proprios servicos sao organizados.

A politica se estrutura em trés principios:

e Transversalidade: busca ampliar a comunicacao entre pessoas, equipes e diferentes areas
do servico de saade.

e Indissociabilidade entre atencao e gestao: reconhece que a maneira como o trabalho é
organizado interfere diretamente na maneira como o cuidado é oferecido.

e Protagonismo, corresponsabilidade e autonomia: propoe ampliar a participacao de
usuarios, profissionais e gestores na producao do cuidado e nas decisoes relacionadas a saude.

Entre as diretrizes da PNH est4 o acolhimento, entendido ndo como uma etapa isolada da
recep¢ao, mas como uma postura que deve fazer parte dos diferentes encontros dentro dos servigos de
saude. Segundo o Ministério da Saude, acolher envolve escutar as necessidades apresentadas pelo
usuario, reconhecer seu protagonismo e assumir responsabilidade por uma resposta adequada aquilo
que motivou a procura pelo servico.

Embora a PNH tenha sido criada no contexto do SUS, muitos dos principios que orientam a
politica ajudam a compreender a humanizacdo de maneira mais ampla e também podem ser

considerados na assisténcia prestada em consultorios, clinicas e outros servicos de saude.



Quais caracteristicas fazem parte de um atendimento
humanizado?

A humanizacdo se concretiza principalmente na maneira como profissionais e pacientes se
relacionam, sendo que algumas caracteristicas, quando presentes no atendimento, sao
particularmente importantes para que o cuidado considere a pessoa para além de sua condicdo

clinica.

Empatia

A empatia permite reconhecer como determinada situacao de satde é vivenciada pelo paciente.
Duas pessoas com o mesmo diagnostico podem apresentar preocupacoes, limitacoes, expectativas e

formas de enfrentamento bastante diferentes.

Considerar essas diferencas ajuda o profissional a compreender melhor o impacto da doenca e
do tratamento na vida de cada pessoa. Isso ndo significa perder objetividade clinica, mas incorporar

informacdes relevantes que ndao aparecem apenas em exames ou sinais fisicos.

Escuta ativa

Ouvir o paciente envolve mais do que coletar sintomas necessarios a anamnese. E preciso
oferecer espaco para que ele consiga expressar aquilo que considera importante, incluindo davidas,

receios e dificuldades relacionadas ao tratamento.

Uma comunicacdo centrada na pessoa pressupoe ouvir com atencao, permitir que o paciente
apresente suas preocupacoes, fornecer as informacoes necessarias para decisOes conscientes e

verificar se aquilo que foi explicado realmente foi compreendido.

A boa escuta também pode revelar informacgoes clinicamente relevantes que seriam perdidas

em uma abordagem excessivamente direcionada.

Respeito a individualidade

Idade, cultura, condicGes sociais, experiéncias anteriores, crencas, rede de apoio e capacidade

de compreender informacoes sobre satide podem alterar as necessidades de cada paciente.

O tratamento humanizado considera essas particularidades sem estereotipar ou julgar. Isso
inclui preservar dignidade e privacidade, respeitar diferencas e adaptar a comunicacdo quando

necessario.
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Comunicacao clara

Conhecimento técnico nao precisa ser transmitido ao paciente por meio de linguagem
excessivamente técnica. Explicar diagnoéstico, exames, riscos, alternativas e orientacoes de maneira

compreensivel é parte do proprio cuidado.

Uma comunicacao adequada também envolve confirmar a compreensao. O fato de uma
informacao ter sido transmitida ndo significa necessariamente que ela tenha sido assimilada,

especialmente em situagdes que envolvem ansiedade, dor ou decisdes complexas.

Autonomia e participacao

O paciente deve ter condicoes de compreender as decisOes relacionadas a propria saude e

participar delas dentro dos limites clinicos de cada situacao.

Isso requer acesso a informacoes suficientes sobre possibilidades terapéuticas, beneficios,
riscos e alternativas. A decisao compartilhada nao retira do médico sua responsabilidade técnica,
simplesmente permite que sua expertise seja considerada em conjunto com valores e preferéncias

relevantes para a pessoa que recebera o cuidado.

Qual é a importincia da humanizacao na saude?

A relacao entre profissional e paciente interfere diretamente na maneira como a assisténcia ¢é

vivenciada e compreendida.

Uma relacdo baseada em confianca facilita a comunicacdo de sintomas, preocupacoes e
dificuldades. Quando o paciente se sente ouvido e encontra espaco para fazer perguntas, torna-se
mais provavel que informacOes importantes para a avaliacdo clinica sejam apresentadas e que as

orientacoes fornecidas sejam compreendidas.

Essa relacao também é relevante para a participacao no tratamento. Recomendagoes médicas
nem sempre sao simples de incorporar a rotina. Uso continuo de medicamentos, mudancas de
habitos, acompanhamento peridédico e realizacao de exames podem envolver barreiras praticas ou
pessoais. Conhecé-las permite orientar o cuidado de maneira mais compativel com a realidade

daquele paciente.

A humanizacdo também contribui para uma atencdo centrada na pessoa. A Organizacao
Mundial da Sadde considera que servicos de qualidade devem ser nao apenas efetivos e seguros, mas

também centrados nas pessoas, oportunos e equitativos.
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Isso nao significa que uma boa relacao substitua competéncia clinica, evidéncias cientificas ou
seguranca assistencial. Esses elementos sao complementares: o cuidado de qualidade exige tanto
conhecimento técnico quanto capacidade de compreender e se comunicar adequadamente com a

pessoa a quem esse conhecimento sera aplicado.

Como oferecer um atendimento humanizado durante toda
a jornada do paciente?

Embora a consulta seja o principal momento da relacdo médico-paciente, a experiéncia com o
servico de saide comeca antes dela e continua depois de sua conclusao, de forma que a humanizagao

pode estar presente em diferentes etapas dessa jornada.

Antes da consulta: ofereca informacoes claras e facilite o acesso

O primeiro contato com o consultério ja influencia a maneira como o paciente percebe o

atendimento.

Informacoes sobre horario, localizacao, preparo para exames, documentos necessarios e outras
orientacOes devem ser transmitidas de forma objetiva. Quando existe alguma necessidade especifica,

também ¢é importante haver espaco para que ela seja informada previamente.

A confirmacao da consulta pode cumprir uma funcao semelhante. Além de verificar a presenca,
uma mensagem bem elaborada pode orientar o paciente e permitir que ele informe com antecedéncia

a necessidade de cancelar ou remarcar.

Facilidade de contato, acessibilidade e respeito ao tempo do paciente também fazem parte
dessa etapa, uma vez que barreiras administrativas desnecessarias podem tornar mais dificil o acesso

ao proprio cuidado.

Na recepcao: acolha sem reduzir o paciente a uma tarefa
administrativa

A recepcao é parte do atendimento. Para o paciente, ndo existe necessariamente uma separagao
entre experiéncia administrativa e experiéncia assistencial: ambas fazem parte do contato com o

consultorio.

Chamar a pessoa pelo nome, explicar eventuais atrasos, preservar sua privacidade e
demonstrar disponibilidade diante de davidas s3o atitudes simples que contribuem para um

ambiente mais acolhedor.
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Também é importante considerar que muitos pacientes chegam a um servico de saide em uma
situacao de vulnerabilidade. Dor, ansiedade, medo de um diagnéstico ou preocupagao com um
familiar podem alterar a forma como alguém se comunica ou reage. Uma postura respeitosa e atenta

ajuda a lidar adequadamente com essas circunstancias.

O acolhimento, nesse sentido, ndo corresponde apenas a receber bem. Ele envolve reconhecer
uma necessidade e oferecer uma resposta compativel com ela, principio também presente na

concepcao de acolhimento adotada pela PNH.

Durante a consulta: conheca a pessoa além da queixa principal

Na consulta, a humanizacao depende principalmente da qualidade da interacao.

O médico precisa obter informacoes objetivas para chegar a hipoteses diagnoésticas e definir
condutas, mas isso nao impede que o paciente tenha espaco para explicar como percebe seu problema

e quais sao suas principais preocupacoes.

Algumas praticas podem favorecer essa relacao:

» evitar interrupcoes desnecessarias enquanto o paciente apresenta sua historia;

* investigar de que maneira os sintomas interferem em sua rotina;

e perguntar sobre preocupacoes e expectativas quando forem relevantes para o caso;

* manter uma comunicacao respeitosa, inclusive em situacoes de discordancia;

e explicar termos técnicos quando precisarem ser utilizados;

e apresentar as razoes que fundamentam uma conduta;

e permitir perguntas;

 verificar se as principais orientacoes foram compreendidas;

» considerar preferéncias e circunstancias pessoais quando existirem alternativas clinicamente
adequadas.

Também é importante evitar pressupostos. Conhecer o histérico médico de uma pessoa nao
significa antecipar aquilo que ela pensa ou deseja; a individualizacdo do cuidado depende de

comunicacdo continua.

Nas decisoOes sobre o tratamento: considere possibilidades clinicas
e realidade do paciente

Um tratamento pode ser adequado do ponto de vista técnico e, ainda assim, apresentar

dificuldades relevantes para determinada pessoa.
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Rotina profissional, limitacoes fisicas, suporte familiar, acesso aos recursos necessarios e
experiéncias anteriores com tratamentos podem influenciar a viabilidade de uma conduta. Conhecer
essas condicoes permite identificar obstaculos e, quando houver alternativas -clinicamente

apropriadas, discutir possibilidades mais compativeis com as necessidades do paciente.

Esse processo também reforca a autonomia. Informagoes claras permitem que o paciente
compreenda por que determinado tratamento foi proposto, quais resultados podem ser esperados e

quais cuidados dependem de sua participacao.

Depois da consulta: preserve a continuidade do cuidado

A humanizac¢ao nao termina quando o paciente deixa o consultoério.

Receitas, solicitacoes de exames, orientacoes e outros documentos devem ser apresentados de
maneira que possam ser consultados e compreendidos posteriormente. Também deve ficar claro

quando € necessario retornar e quais situagoes exigem nova avaliacao.

Em acompanhamentos sucessivos, conhecer o que ocorreu anteriormente evita que cada
consulta seja tratada como um episédio completamente isolado. O acesso adequado ao histérico
permite retomar decisoes anteriores, acompanhar a evolugdo e compreender o tratamento dentro de

uma sequéncia.

Essa continuidade é especialmente relevante em doencas cronicas, tratamentos prolongados e

situacOes nas quais diversos profissionais participam do cuidado.

Tecnologia e humanizacao na satide: como conciliar as
duas?

A expansao da tecnologia na satiide pode gerar uma preocupacao legitima: ferramentas digitais
podem tornar o atendimento mais impessoal quando passam a ocupar uma posicao excessiva na

interacao entre profissional e paciente.

No entanto, tecnologia e atendimento humanizado nao sao conceitos opostos. O efeito depende

da maneira como os recursos sao utilizados.

Um prontuario eletrénico, por exemplo, deve apoiar o registro e a recuperacao das informacoes
clinicas, mas nao substituir a atencao direcionada ao paciente durante a consulta. Da mesma forma,
automacoOes de comunicacao podem facilitar confirmacoes e orientacoes, desde que as mensagens

sejam claras e exista possibilidade de contato humano quando necessario.
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A tecnologia pode contribuir para a humanizacdo quando reduz barreiras ou permite que o
profissional tenha melhores condicoes para se concentrar naquilo que depende de julgamento,

comunicacao e vinculo humano.

Alguns exemplos incluem:

e manter informacgoes clinicas organizadas para que o médico consiga compreender o histérico
e acompanhar a evolucao do paciente;

e facilitar o acesso ao prontuario durante diferentes momentos do cuidado;

e enviar informacoes e documentos ao paciente de maneira segura;

e simplificar o agendamento e a comunicacao antes da consulta;

e permitir atendimentos a distancia quando a telemedicina for adequada;

e apoiar tarefas administrativas que, de outra forma, consumiriam parte do tempo disponivel
para a assisténcia.

Ao mesmo tempo, a presenca de mais tecnologia nao torna um atendimento automaticamente
mais humanizado. Empatia, escuta, respeito e sensibilidade continuam dependendo das pessoas

envolvidas no cuidado.

O critério mais importante é, portanto, a finalidade da ferramenta. A tecnologia deve apoiar a

relacao entre médico e paciente, e nao competir com ela.

No HiDoctor, diferentes recursos ajudam a manter as informacoes do paciente disponiveis ao
longo do acompanhamento e a integrar etapas da rotina do consultorio, como prontuario, agenda,
comunicacdo, telemedicina e inteligéncia artificial. Dessa forma, a tecnologia pode apoiar uma
assisténcia mais continua e organizada, enquanto a atencdo, a escuta e as decisOes clinicas

permanecem sob responsabilidade do médico.

Humanizar € reconhecer a pessoa como parte ativa do
cuidado

A humanizacao na satide nao consiste em uma técnica isolada nem depende de uma unica
atitude. Ela se expressa na forma como o paciente é recebido, ouvido, informado e incluido nas

decisoes relacionadas a propria satude.

Conhecimento cientifico e recursos tecnologicos continuam sendo fundamentais para uma
assisténcia de qualidade, enquanto a humanizacdo acrescenta a eles a compreensao de que esse
conhecimento é aplicado a pessoas com necessidades, valores e circunstancias diferentes.
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Um atendimento verdadeiramente humanizado preserva essa individualidade sem abandonar
critérios técnicos. Para médicos e demais profissionais de sadde, isso significa oferecer nao apenas
uma conduta adequada, mas condi¢Oes para que o paciente compreenda, participe e seja respeitado

durante todo o cuidado.

Conte com o HiDoctor para oferecer um atendimento humano e de exceléncia em todas as
etapas da jornada do paciente. Desde a agenda pratica com agendamento online e confirmacoes
automaticas, passando pelo prontuario organizado e com IA integrada, até um app para o paciente
receber documentos e manter a comunicacao, sua clinica tera todas as ferramentas de que precisa

para superar as expectativas dos pacientes.

Ainda nao conhece o HiDoctor LIVE e as vantagens que a IA pode oferecer para sua pratica

médica? Descubra agora:
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