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Introducéo: o Sistema Unico de Saude (SUS) preconiza a Humanizagéo, através da Politica
Nacional de Humanizacdo da Atencao e Gestdo do SUS (Humaniza SUS), cujo principal dever é
envolver o paciente em um atendimento mais humano, visando valorizar, respeitar e resolver suas
necessidades. com isso, a gestdo participativa € um valioso instrumento para a construcdo de
mudancas no modo de gerir e nas praticas de saude, contribuindo para tornar o atendimento mais
efetivo e motivador para as equipes de trabalho.. Objetivos: Estabelecer um modelo de gestdo
participativa em uma farmacia ambulatorial com a implantagdo do programa “A Voz do Paciente”,
com foco na humanizagdo do atendimento e o estabelecimento de canais de comunicacao.
Métodos: o programa “A Voz do Paciente” foi implantado em 2001 pela area de assisténcia
farmacéutica ambulatorial de um hospital publico terciario. a populagéo alvo do programa sao os
pacientes em seguimento ambulatorial. o programa realiza reunides mensais para garantir um
cuidado humanizado, que proporcione maior aproximacao com a equipe de saude, resolucdo de
problemas e satisfacdo dos pacientes. Foram coletados os dados das reunifes realizadas desde a
implantacdo do programa até dezembro de 2013. a divulgag¢do do programa é feita por cartazes
afixados na area de espera da farmécia, que contém as seguintes informa¢des: nome do programa,
tema da proxima aula, data e horario da apresentacdo. As aulas ministradas sdo expositivas e ao
final é realizada uma pesquisa de satisfacdo qualitativa que avalia as sugestdes em soluciona
davidas dos pacientes. Todos os participantes recebem um certificado do programa. Resultados:
Foram realizadas 72 reunides, com uma média de 10 pacientes em cada. As sugestdes feitas pelos
pacientes para melhoria, transformadas em acdes pela area, podem ser divididas em mudancas
estruturais (banheiros, area de espera coberta e ampla, troca dos bancos de madeira na area de
espera por longarinas, colocacao de painéis para visualizacao das senhas em local mais apropriado,
bebedouros, televisores, alteracdo do layout da area e sistema de comunicacdo visual) e de
processos de trabalho (duas linhas telefénicas para atendimento ao paciente, caixa de sugestdes
na area de espera, abertura ininterrupta do guiché do “Programa Medicamento em Casa”).
Conclus6es: o programa “A Voz do Paciente” é resultante da sinergia de diferentes variaveis: o
comportamento do usuério, a conduta dos funcionarios envolvidos na situacéo, a organizacédo do
trabalho e as condi¢des fisico-ambientais da area. Dessa maneira, a busca constante do
aperfeicoamento das relagfes entre usuarios e equipe de atendimento proporciona um ambiente
de harmonia onde todos os envolvidos no processo saem ganhando: o paciente, funcionarios e a
instituicao.
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