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Resumo

O presente artigo discute a dimensdo humana da comunicacdo e o0 aspecto da
humanizacdo nas organizac6es, bem como a relacdo existente entre seus pressupostos e
a politica de humanizacdo do Ministério da Saude, adotada desde 2003, sendo
conhecida como Humanizasus. Entendendo-se a comunicagdo como agente direto da
interacdo dindmica e local entre os trabalhadores das organizacbes, é também
fundamental para a humanizagdo nos ambientes organizacionais. O Humanizasus
buscou, desde sua criacdo, sistematizar suas acdes em busca da valorizacdo do
trabalhador da éarea da salde enquanto pessoa, de maneira a desenvolver qualidade de
vida no ambiente de trabalho.
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1. Introducéo

Sé&o diversas as denominagdes dadas ao presente momento em que a sociedade
atravessa, indo desde modernidade ou pos-modernidade até mesmo o nome de
sociedade poés-industrial. E fato de que a sociedade encara um novo ambiente de
intensos questionamentos e reflexdes a respeito das interagdes sociais, relacOes de
trabalho, individualismo, poder e autoridade e etc. Essas reflexdes apontam para a
necessidade de se abrirem espacos para 0 homem, a cultura e a coletividade, em geral e

tambeém no campo da comunicagéo e dos estudos organizacionais.

1. Trabalho apresentado no 1J03 de RelagGes Publicas e Comunicagdo Organizacional do XII Congresso de
Ciéncias da Comunicacgdo na Regido Sul realizado de 26 a 28 de maio de 2011.
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Dennis K. Mumby, renomado comunicador norte-americano, defende a idéia de que as
organizagdes ndo sdo simplesmente locais de trabalho, mas sim importantes lugares para
0 desenvolvimento da identidade humana e devem ser analisadas a partir de suas
perspectivas mais holisticas, que compreendem a totalidade da experiéncia humana. No
entanto, a dimensdo humana da comunicacdo, que considera as multiplas perspectivas
que envolvem o processo comunicativo, compreende o ambiente organizacional como
lugar de interacdo social e compartilhamento de valores humanos entre pessoas, sendo
que “o ambiente organizacional ¢ uma realidade vivenciada por pessoas que nela
convivem” (KUNSCH, 2010, p. 48). E por isso que enfatizar a dimensdo humana da
comunicacdo é, também, atentar para a humanizacdo nas organizacfes para que haja
ambiente propicio a qualidade de vida dos trabalhadores e desenvolvimento das
potencialidades pessoais, a fim de garantir o crescimento pessoal e, por conseguinte, da
organizacao.

Este artigo busca compreender a dimensdo humana da comunicacdo e o aspecto
da humanizacdo nas organizacdes, além da relacdo existente entre seus pressupostos e a

politica de humanizacdo do Ministério da Salude, adotada desde 2003.

2. A Dimensdo Humana da Comunicacgdo e a Humanizacéo das Organizacoes

As transformacdes politicas, econdmicas e sociais transcorridas na sociedade
modificaram as formas de interacio entre os individuos. E chegada uma nova era onde
“a responsabilidade, a estrutura social, a tecnologia, e, principalmente, o
comportamento dos seres humanos sdo cada vez mais questionados pelas organizacgdes,
sociedades e pelas pessoas”( KUNSCH, 2010, p. 11). E notavel uma tendéncia a
humanizacao das relagdes sociais, que permeia desde o campo académico, com teorias
que estimulam a analise dos seres humanos, até o contexto organizacional, com praticas
de comunicagéo interna que evidenciam formas de interacdo mais eficazes, humanas e
integrais.

Nesse contexto a comunicagdo organizacional assume uma relevancia
estratégica, para que se corroborem os processos de criacdo, funcionamento e atuacéo
das organizacOes sociais, segundo defende Curvello (2002). Para Kunsch (2008) a
comunicacdo organizacional pode ser considerada em trés dimensdes: instrumental,
estratégica e humana. A primeira delas é a mais presente nas organizacGes, onde a

comunicagdo € tida como transmissdo de informagdes, como foco nas midias internas e
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externas. A dimensdo estratégica considera a comunica¢do como um fator que agrega
valor as organizacOes. Essa estratégia permeia a administracdo, o planejamento e o
pensar estratégico das organizacfes de acordo com os desafios da complexidade
contemporanea. Por fim, tém-se a dimensdo humana da comunicacdo organizacional
que compreende as organizagdes como sistemas formados por seres humanos,
comunicando-se entre si, viabilizando o aparelho funcional para a sobrevivéncia e
consecucdo dos objetivos organizacionais (INTERACAO POLITICA SUS). Esse
contexto pode ser incrementado somente quando hd o entendimento de que, segundo
defende James Taylor (2005, p. 215), “as organizagdes se auto-organizam e o fazem
como resultado da dindmica da interacdo local” ou como sintetiza Kunsch (2008, p.
177) “sem comunicagdo as organizagdes ndo existiriam”.

Essa dimensdo humana da comunicacdo organizacional atenta para a
necessidade de uma comunica¢do humana nas organizacdes, onde os trabalhadores séo
tratados como pessoas, de maneira a melhorar a qualidade de vida dos préprios
empregados da organizacao.

Para Marchiori (2010, p. 143), “humanizar significa respeitar o trabalhador
como pessoa, como ser humano”. A valorizagdo do trabalhador enquanto ser humano
pesa para que a organizagdo atue de maneira criativa, produtiva e relevante na
sociedade. Para Albertina Martines (2007, p. 62); “a organizagdo ¢é criativa em fungdo
dos seus recursos humanos” precisamente pelo fato de que s@o os individuos que
percebem novas possibilidades e produzem novas idéias; individuos esses que sdo
justamente os principais atores na constituicdo da organizacéo.

Dessa forma, a humanizagdo nas organizacGes se da no momento em que 0S
valores humanos sdo observados no cotidiano organizacional, segundo defende Farah
(2008). Essa manifestacdo dos valores humanos se da justamente na comunicagdo e em
particular entre a organizacdo e seus funcionarios. Marchiori (2010, p. 143) assevera
que:

“A comunicacdo como lugar e processo para a
humanizagdo das organizagOes sugere uma preocupacgao
diretamente relacionada a maneira como 0s seres humanos
podem vir a gerar conhecimento nesses espagos”

Essa relagdo entre comunicacdo e humanizacdo e a maneira como é gerado

conhecimento nessa situagdo expressa “que significado e conhecimento ndo sdo
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universais, mas sao relativos ao contexto em que sdo produzidos” (HATCH, 2006, P.
328).

Assim, conforme afirma Kunsch (2010), “a valorizagdo das pessoas nas
organizacOes deve ser um parametro determinante para a producdo da comunicacdo
organizacional”. E nesse meio das interagdes sociais que os individuos, enquanto atores
comunicacionais, evidenciardo seus valores humanos, revelando sua identidade e
construindo sua histéria da vida. E por isso que é de fundamental importancia que as
organizagOes ponderem a respeito da comunicacdo em sua dimensdo humana para que
se possibilite a existéncia de “um ambiente propicio para relacionamentos interpessoais

realmente qualitativos nas relagdes cotidianas de trabalho.” (KUNSCH, 2008, p. 180)

3. O Desafio da Humanizacao Nas Organizac6es Publicas

O desenvolvimento dos estudos na dimensdo humana da comunicacdo atenta
para a necessidade de as organizacfes promoverem ambientes de interagdes sociais para
que as relacdes de trabalho sejam mais proficuas, ricas e empenhadas. Essa premissa
também é valida no setor publico de atuacdo. E nesse sentido que Schwella afirma que:

O setor publico numa sociedade moderna é cada vez mais
afetado pelo ambiente no qual opera, transformando-se em
um sistema aberto com continuas relagdes de troca, no
qual também se testemunham mudancas rapidas nas
relacBes entre funcionarios publicos e seus clientes. O
ambiente externo das organizacGes do setor publico agora
pode ser caracterizado como altamente turbulento o que
implica um conjunto de condicBes cada vez mais
dindmicas, hostis e complexas (SCHWELLA 2005, pag
267).

Assim, conforme afirma Madureira (2005) as organizac¢des publicas séo sistemas
complexos de estruturas que buscam resolver problemas publicos das demandas sociais.
Para Corréa (1993), os servicos prestados pelas organizacdes publicas devem ser
proporcionados com qualidade, responsabilidade pelo atendimento ao publico e com

economia dos recursos. No entanto, Caldas Silva (2010) atenta para o fato de que no
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setor publico, mesmo que haja uma énfase na gestdo do capital humano para um estilo
de gestdo mais democrética e participativa; no &mbito interno ainda ha uma composicéao
hierarquica inflexivel e demasia burocracia e autoritarismo por parte dos gestores. Para
Coelho (2004) existe uma espécie de competicdo em que as organizacGes publicas sdo
forgadas a encontrar maneiras de recrutar os poucos talentos remanescentes no mercado,
pois, por motivacdes politicas, no setor publico ndo hd como oferecer salarios altos ou
“incentivos” exorbitantes.

E justamente nesse sentido que Caldas Silva (2010) propde uma gestdo
humanizada nas organizagdes publicas, que acarreta alteracbes expressivas no
gerenciamento, especialmente no que tange as competéncias e perfil do gestor publico:

[...] com a substituicdo do gerente burocréatico tradicional
pelo gestor-lider, a decisdo compartilhada, a atuacdo em
equipe, a liberdade de expressdo e de criatividade, a
delegacédo de responsabilidades, a menor formalidade no
ambiente de trabalho, a aprendizagem e o aprimoramento
continuo serdo 0s objetivos preconizados pela gestdo
humanizada com o intuito de atender as necessidades
humanas e o0s objetivos organizacionais. (CALDAS
SILVA, 2010, p. 214)

Assim, de acordo com Caldas Silva (2010), a gestdo humanizada faz o resgate da
humanizacdo através de acbes e atitudes ideais dos gestores que privilegiem o
autoconhecimento de si e do outro e a comunicacdo entre ambos. O resgate da
humanizacdo no ambiente das relacdes de trabalho € essencial para a melhoria nas
praticas do relacionamento entre organizacGes e seres humanos. Essa compreensao
colabora para a aplicacdo do processo comunicativo de maneira mais humana,
rompendo com o modelo mecanico, em uma relacdo que Marchiori (2008) diria, indo
além da racionalidade técnica”.

Desta forma, torna-se um desafio para as organizagfes publicas promover,
através de acgdes especificas, a valorizagdo, e, portanto a humanizacdo em seus
processos de relacfes de trabalho. No entanto, € necessario salientar que, assim como
assevera Caldas Silva (2010), ndo se humaniza uma organizacdo com decretos e
regulamentos. E preciso provocar uma mudanga nas pessoas, uma vontade interior,
partindo de uma ponderacéo critica a respeito de si e de suas relagdes de trabalho para

entdo se alterarem os processos € métodos. E somente a partir disso que “a organizagao



Intercom — Sociedade Brasileira de Estudos Interdisciplinares da Comunicagao
XIl Congresso de Ciéncias da Comunica¢do na Regido Sul — Londrina — PR - 26 a 28 de maio de 2011

publica garantird os melhores e mais eficazes resultados”. (CALDAS SILVA, 2010, p.
215)

4. Sistema Unico de Saude — Sus e HumanizaSus

O Sistema Unico de Salde - Sus - foi criado em 1988, juntamente com a
Constituicdo Federal que vigora até os dias atuais em resposta a uma inquietacdo da
populacdo brasileira e dos profissionais da area da salde, que clamavam pela
universalidade e direito da populacdo o acesso a qualidade de saude e melhores
condicdes de trabalho, respectivamente. A configuracdo do SUS como conhecemos hoje
tem génese na sua cria¢do: varios subsistemas regionais se fundiram dando origem a
apenas um, integrando assim todos os servi¢cos de salde oferecidos com gratuidade no
Brasil.

A configuracdo administrativa do Sus é baseada na divisdo entre governos
federais, estaduais e municipais. Os servicos sdo organizados entre as unidades de
atencdo primaria, como 0s postos, onde os atendimentos de menor complexidade séo
realizados, e 0s hospitais, onde emergéncias o0s casos de maior gravidade sdo
absorvidos.

Infelizmente, muitas vezes a demanda por atendimento acaba sendo maior que a
capacidade do sistema publico de salde, acarretando inumeras criticas ao seu
funcionamento, sendo constantemente alvo de criticas. Isto posto, somam-se a esse
sistema a existéncia de profissionais de saude mal preparados/orientados que lidam
diretamente na prestacdo da assisténcia ao paciente enfermo, inquieto e necessitando de
cuidados. Assim, surge a chamada “desumanizacdo” que é refletida na “[...] percepcéao
da populacdo e de trabalhadores da salde frente a problemas como as filas, a
insensibilidade dos trabalhadores frente ao sofrimento das pessoas, 0s tratamentos
desrespeitosos, o0 isolamento das pessoas de suas redes socio-familiares nos
procedimentos, consultas, internacdes [...]” (PASCHE e PASSOS 2010)

Com o intuito de amenizar as falhas desse sistema, apresentando acima de
maneira breve por ndo ser a intencdo principal deste artigo, o Ministério da Sadde criou
em 2000 o “Programa de Humanizagdo — HumanizaSus”, que posteriormente em 2003
adquiriu carater perene e foi entdo chamado de “Politica de Humanizacdo da Atencéo e

da Gestdo — HumanizaSus”.
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4.1 HumanizaSus e Comunicagéo

Como outras politicas de governo, o HumanizaSus também sistematizou suas
acOes, com orientacOes gerais contidas em um manual chamado “Documento base para
trabalhadores e gestores do Sus”, criado no ano 2000 e atualizado em 2004. No
documento, o Ministério da Saude delimitou o seu entendimento por humanizacdo em
alguns tdpicos, listamos abaixo os que serdo pertinentes para reflexdes restrita acerca do

relacionamento com o publico interno.

Séo elas:

Valorizacdo dos diferentes sujeitos implicados no processo de producdo de
salde: usuarios, trabalhadores e gestores;

Fomento da autonomia e do protagonismo desses sujeitos e dos coletivos;

Estabelecimento de vinculos solidarios e de participacdo coletiva no processo de
gestao;

Luta por um Sus mais humano, porque construido com a participacdo de todos e
comprometido com a qualidade.

Além dessa restricao, alguns modos de operacionalizacdo do processo de humanizacao
na area da saude sdo apontados pelo Ministério. Adotamos 0 mesmo critério acima para
delimitar o estudo dentro da organizagao:

e O resgate dos fundamentos basicos que norteiam as praticas de salde no SUS,
reconhecendo o0s gestores, trabalhadores e usuarios como sujeitos ativos e
protagonistas das acdes de saude;

A construcdo de diferentes espacos de encontro entre sujeitos (Grupo de
Trabalho em Humanizacdo; Rodas; Colegiados de Gestao, etc.);

A construcdo e a troca de saberes;

O trabalho em rede com equipes multiprofissionais, com atuagéo
transdisciplinar;

O mapeamento, andlise e atendimento de demandas e interesses dos diferentes
sujeitos do campo da salde;

Dirigir o foco no trabalhador da saude neste trabalho n&o significa deixar a
margem de reflexes a respeito dos usuarios do Sus, mas sim refletir sobre como as
acOes de Politica de Humanizagdo relacionadas a estes, podem contribuir para uma

melhora no clima organizacional desta ou daquela instituigéo.
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Tanto na delimitacdo sobre o que é humanizar o atendimento, tanto sobre como
operacionaliza-lo, fica claro nas colocagdes do Ministério da Salde a relacdo possivel
entre a dimensdo humana da comunicagéo e o processo de humanizacgéo nos servicos de
atencdo na saude: valorizacdo dos sujeitos, fomento da autonomia, participacdo, e
principalmente, a construcdo de espacos democraticos para nortear as politicas de
humanizacdo, como o0s Grupo de Trabalhos (GTHUM’S), onde uma equipe
multidisciplinar discute e reflete estratégias para uma assisténcia mais humana, tanto do

sujeito assistido, como também o que assiste.

5. Comunicacédo Interna e HumanizaSus

Uma vez considerado o aspecto de que toda organizacdo é composta por
pessoas, e sdo elas as principais responsaveis pelo seu (in)sucesso e sua perenidade, o
uso da comunicacao deve propiciar uma melhor ambientacdo e reconhecimento do ser
social que nela existe, ser este que possui angustias e desejos, como ja foi pensado por
diferentes tedricos das ciéncias sociais. Segundo Marchiori (2008) essa visdo acarreta
um maior envolvimento e participacdo do funcionério, e uma consequente participacao.

O entendimento do Ministério da Satde sobre a abordagem da humanizacao nos
servicos da saude, com o foco no sujeito envolvido na assisténcia, ou seja, um
trabalhador da area, converge com o entendimento a respeito da importancia de se
pensar 0 sujeito no contexto da organizacdo. Essa relacdo se torna esclarecedora se
retornamos aos topicos da péagina anterior e compara-los com o Guia Exame 2009
(GOMES, 1999 apud MARCHIORI 2008) onde sdo abordados os preceitos de uma
comunicacdo excelente:

e E transparente;

e E uma via de mio dupla;

e Possui mecanismos formais que facilitam a abertura da comunicacao interna;

e Preocupa-se em informar o funcionario sobre tudo que pode afetar sua vida;

¢ Informa os funcionarios sobre fatos que podem mudar a empresa;

e Formam embaixadores da organizacdo, que sdo verdadeiros multiplicadores dos

valores, atividades e produtos da empresa.
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Apesar de parecerem um pouco limitadas, pois percebemos a repeticdo da
palavra informagéo, o fato da comunicagdo excelente ter como preceito a via de méo
dupla, ser transparente e possuir mecanismos formais que facilitam a abertura da
comunicacdo interna, viabilizam a inclusdo desses preceitos tedricos juntamente com 0s
do Ministério da Saude.

A troca de saberes, necessdria para uma construgdo coletiva do processo de
humanizacdo nas organizacdes da saude, por exemplo, interage perfeitamente no
aspecto de que a comunicacao excelente deve ser uma via de méo dupla.

Uma vez pensada de maneira estratégica, a comunicacdo interna abre grandes
possibilidades para a interacdo nas organizacgdes, sendo fundamental para um processo
de humanizacdo na area da salde. A operacionalizacdo do HumanizaSus pressupde
interacdo, que na teoria ndo existia, ou existia de maneira insatisfatorio entre o prestador

da assisténcia na satde no contexto das suas relagdes no trabalho.

6. Considerac6es Finais

Estudar as teorias que tratam das relagfes humanas, em especial neste trabalho a
dimensdo humana da comunicacdo organizacional é explorar uma dimensdo que vem
ganhando cada vez mais importancia tanto no meio académico quanto nas organizacoes.
Relacionar estes estudos com uma politica adotada pelo Sistema Unico de Salde, uma
organizacdao publica e que serve a milhdes de brasileiros complementa de maneira
I6gica e conceitual uma abordagem enxergada por nos e descrita neste artigo de maneira
tdo proxima. Compreender as organizagbes como sistemas compostos por seres
humanos que se comunicam, e criam sentido para suas atitudes dentro e fora do
ambiente de trabalho vai além do convencional. Este aspecto parece ser o buscado desde
a adogéo do HumanizaSus como politica em 2003.

A opcdo de tratar das possibilidades da politica no viés do profissional que
assiste o paciente dirigiu este trabalho para uma compreensédo ainda maior da relagéo
entre comunicacdo e humanizacdo dentro das organizagOes. Essa relacdo, quando
adotada também como politica da organizacdo, favorece a compreensdo do ambiente
pelo funcionério, colaborando assim com seu engajamento e estimulando sua
participacdo além dos processos usuais de trabalho. Afinal, sem comunicagdo ndo pode,

de fato, existir humanizagao.
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