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Resumo

A humanizagdo da assisténcia constitui um dos fundamentos para a qualificagdo dos servigos
publicos de saude, envolvendo ndo apenas os profissionais diretamente responsaveis pelo cuidado
clinico, mas todos os trabalhadores que participam do percurso do usuario dentro da instituicao.
Nesse contexto, o profissional administrativo em saude ocupa posi¢do estratégica, uma vez que
frequentemente representa o primeiro contato do paciente e de seus familiares com o servigo. O
presente estudo tem como objetivo analisar o papel do profissional administrativo no acolhimento
e na humanizagao dos pacientes em institui¢des publicas de saude, destacando sua contribuigao
para a comunicagdo, orienta¢do, organizacdo dos fluxos, acesso aos servigos, resolugdo de
demandas e construcao de relagdes pautadas no respeito, na €tica e na dignidade. Trata-se de uma
revisdo narrativa da literatura, de abordagem qualitativa e carater descritivo-exploratorio,
fundamentada em documentos oficiais e producdes cientificas relacionadas a humanizacao, ao
acolhimento, a gestdo em satde e & experiéncia do usuério. A andlise evidencia que reduzir a
atuacdo administrativa as atividades burocraticas desconsidera sua participacao na producao do
cuidado. A maneira como o usudrio ¢ recebido, ouvido, informado e encaminhado pode
influenciar sua percepcdo sobre a qualidade institucional, sua seguranga, confianca e
continuidade no atendimento. Destacam-se, entretanto, desafios relacionados a sobrecarga de
trabalho, insuficiéncia de capacitacdo, falhas de comunicagdo, fragmentacdo entre setores
administrativos e assistenciais e pouca valorizacdo desses trabalhadores nas estratégias
institucionais de humanizagdo. Conclui-se que investir na formagao, valorizagdo e integragcdo dos
profissionais administrativos as equipes de satde pode contribuir para transformar a recep¢ao em
espaco efetivo de acolhimento, fortalecendo a humanizagao e a qualidade dos servigos publicos
de saude.

Palavras-chave: Acolhimento. Humanizagao da assisténcia. Administragdo em saude. Servigos
de saude. Sistema Unico de Saude.

Abstract

Humanization of care is one of the foundations for improving the quality of public health services
and involves not only professionals directly responsible for clinical care but also all workers
participating in the user's journey through healthcare institutions. In this context, healthcare
administrative professionals occupy a strategic position, as they frequently represent the first
point of contact between patients, their families, and the health service. This study aims to
analyze the role of administrative professionals in patient reception and humanization within
public healthcare institutions, highlighting their contribution to communication, guidance,
organization of patient flows, access to services, resolution of demands, and the development of
relationships based on respect, ethics, and dignity. This is a narrative literature review with a
qualitative, descriptive, and exploratory approach, based on official documents and scientific
publications concerning humanization, patient reception, healthcare management, and user
experience. The analysis indicates that limiting administrative work to bureaucratic activities
overlooks its participation in the production of care. The way users are received, listened to,
informed, and directed can influence their perception of institutional quality, safety, trust, and
continuity of care. However, challenges include work overload, insufficient training,
communication failures, fragmentation between administrative and clinical sectors, and limited



recognition of these workers within institutional humanization strategies. It is concluded that
investing in the training, recognition, and integration of administrative professionals into
healthcare teams can contribute to transforming reception areas into effective spaces of
welcoming care, strengthening humanization and the quality of public health services.

Keywords: Patient reception. Humanization of care. Health administration. Health services.
Unified Health System.

1 Introducao

A humanizacao dos servicos de satide constitui dimensao essencial para a garantia de uma
assisténcia integral, resolutiva e orientada as necessidades dos usudrios. No contexto do Sistema
Unico de Satde (SUS), humanizar nio significa apenas adotar atitudes cordiais ou oferecer
ambientes fisicamente confortaveis, mas reconhecer usuarios, trabalhadores e gestores como
sujeitos participantes do processo de producdo da saude. Essa perspectiva pressupde respeito a
dignidade, valoriza¢do da autonomia, comunica¢do adequada, responsabilizacdo e construgdo de

vinculos durante todo o percurso assistencial.

A Politica Nacional de Humanizacdo (PNH), também denominada HumanizaSUS,
incorporou o acolhimento entre suas principais diretrizes, propondo mudangas tanto nos modelos
de ateng¢ao quanto nos processos de gestdo. Nessa concepgdo, acolher significa reconhecer as
necessidades apresentadas pelo usudrio, estabelecer uma escuta qualificada e assumir
responsabilidade pela construgdo de respostas possiveis. O acolhimento, portanto, ndo deve ser
compreendido exclusivamente como um procedimento realizado em determinado setor da
unidade, tampouco como atribui¢do restrita aos profissionais responsaveis pela assisténcia

clinica.

Essa concepgdo apresenta especial relevancia quando se considera o papel dos
profissionais administrativos nas institui¢des publicas de saide. Em inumeros servigos, a
primeira interagdo presencial do usuério ocorre com trabalhadores responsaveis pela recepgao,
cadastro, agendamento, orientagdo, autorizagdo, encaminhamento ou organizagdo dos fluxos
internos. Antes mesmo do contato com médicos, enfermeiros ou outros profissionais
assistenciais, o paciente pode ter sua primeira percepcao sobre o servigo construida a partir desse

encontro.



A recepcao representa, dessa forma, muito mais do que uma barreira administrativa entre
o cidaddo e o atendimento. Ela constitui um ponto estratégico da trajetoria do usudrio e pode
atuar tanto como facilitadora quanto como dificultadora do acesso aos servigos. Informagdes
pouco claras, comunica¢do inadequada, tratamento impessoal, auséncia de orientacdo ou
encaminhamentos incorretos podem produzir inseguranca, conflitos, atrasos e insatisfagdo. Em
contrapartida, comunicagdo respeitosa, orientacdo objetiva, disponibilidade para escutar e
capacidade de identificar necessidades contribuem para a construcdo de confianca e para uma

experiéncia institucional mais humanizada.

A propria concepcdo de acolhimento adotada pelo Ministério da Satde reforca essa
interpretagdo ao estabelecer que ele ndo possui local, horario ou profissional especifico para
acontecer, devendo estar presente nos diferentes encontros realizados no servigo de saiude. O
acolhimento pressupde postura ética, escuta das necessidades do usudrio, responsabilizacdo e
compromisso com a construcdo de respostas as demandas apresentadas. Essa compreensao
amplia significativamente a responsabilidade institucional sobre a humanizagdo e permite

reconhecer a participagdo dos trabalhadores administrativos nesse processo.

Apesar dessa importancia, observa-se que a discussao sobre humanizagao nos servigos de
saude permanece frequentemente concentrada nas categorias profissionais diretamente
relacionadas a assisténcia. Médicos, enfermeiros, psicologos, assistentes sociais € demais
integrantes das equipes multiprofissionais sdo amplamente reconhecidos como agentes do
cuidado, enquanto os trabalhadores administrativos podem permanecer associados

predominantemente as fungdes burocraticas e operacionais.

Tal separacdo pode produzir uma visdo fragmentada do processo de trabalho em saude. O
paciente ndo vivencia a institui¢ado de maneira compartimentalizada entre setores administrativos
e assistenciais. Para ele, a experiéncia com o servico comeca desde a tentativa de obter
informagdes, realizar um agendamento ou localizar determinado setor e continua durante o
cadastro, espera, consulta, realizagdo de exames, encaminhamentos e orientagdes posteriores.

Cada interacao pode interferir na percep¢ao de seguranga, respeito, confianga e qualidade.

Nesse sentido, reconhecer o profissional administrativo como participante do processo de

humanizagdo ndo significa atribuir-lhe competéncias clinicas que pertencem as categorias



assistenciais. Trata-se de compreender que existem dimensdes relacionais do cuidado que
atravessam toda a organizacdo. Saber comunicar-se de maneira clara, preservar a
confidencialidade das informagdes, respeitar diferengas culturais e sociais, orientar corretamente
o usuario, lidar adequadamente com situacdes de conflito e reconhecer pessoas em condigdes de
maior vulnerabilidade sdo competéncias relevantes para trabalhadores que mantém contato direto

com a populacao.

Essa discussdo adquire ainda maior importdncia nas instituigdes publicas de saude,
caracterizadas por elevada demanda, diversidade do perfil dos usudrios, limitagdes estruturais e
necessidade de articulagdo entre diferentes servigos e niveis de atencdao. Longos periodos de
espera, dificuldades para obtencao de informagdes, desconhecimento sobre fluxos institucionais e
barreiras administrativas podem aumentar a ansiedade de pacientes e familiares que j& se

encontram fragilizados em razdo de situagdes relacionadas ao adoecimento.

O profissional administrativo encontra-se frequentemente na interface entre as
necessidades apresentadas pelo cidaddo e as possibilidades organizacionais da institui¢do. Esse
trabalhador recebe questionamentos, reclamagdes, duvidas e manifestacdes de ansiedade, além de
precisar administrar demandas simultdneas e cumprir normas institucionais. Sua atuagao exige,
portanto, competéncias que ultrapassam o dominio técnico de sistemas, formularios, agendas e

processos burocraticos.

A comunicagdo constitui uma dessas competéncias. Informacgdes relacionadas a horarios,
documentos, locais de atendimento, encaminhamentos, retornos ¢ procedimentos precisam ser
transmitidas de forma acessivel e compreensivel. A utilizacdo excessiva de terminologias
técnicas ou burocraticas pode dificultar a compreensdo, especialmente entre pessoas idosas,
usudrios com baixa escolaridade, pessoas com deficiéncia ou individuos que vivenciam situagdes

de sofrimento e vulnerabilidade.

Além disso, a postura adotada pelo profissional durante o atendimento pode interferir
diretamente na relacdo entre usudrio e instituicdo. Ser chamado pelo nome, receber explicagoes
adequadas, ter suas duvidas consideradas e perceber disponibilidade para resolugdo de
dificuldades sdo aspectos aparentemente simples, mas capazes de modificar significativamente a

experiéncia de quem procura assisténcia.



A humanizacdo também exige que as organizacdes reconhegcam as condi¢des de trabalho
daqueles que acolhem. Nao ¢ possivel responsabilizar exclusivamente o trabalhador
administrativo pela qualidade das relagdes estabelecidas quando existem equipes insuficientes,
sobrecarga, auséncia de treinamento, sistemas informatizados inadequados, infraestrutura
deficiente ou processos institucionais excessivamente burocraticos. A humanizagido deve alcangar

simultaneamente usuarios e trabalhadores.

A Politica Nacional de Humanizacdo enfatiza justamente a necessidade de superar a
fragmentacdo dos processos de trabalho e fortalecer a interagdo entre profissionais, gestdo e
usuarios. Nesse cendrio, a integracdo entre areas administrativas e assistenciais pode favorecer
fluxos mais eficientes, reduzir informacgdes contraditorias e contribuir para maior continuidade no

percurso do paciente.

A qualificagdo dos profissionais administrativos apresenta-se, assim, como estratégia
relevante. Programas de educacdo permanente podem abordar comunica¢do humanizada, ética,
direitos dos usudrios, protecdo de dados e confidencialidade, acessibilidade, diversidade, manejo
de conflitos, atendimento de pessoas em situacdo de vulnerabilidade e conhecimento da
organizacao das redes de atencdo a satde. A capacitagdo deve estar articulada aos processos
institucionais, evitando que a humanizagdo seja reduzida a treinamentos isolados sobre

cordialidade.

Outro elemento fundamental consiste na valorizagdo desses trabalhadores como
integrantes da organiza¢do do cuidado. A inclusdo dos profissionais administrativos em reunioes,
processos de avaliagdo, discussdes sobre fluxos e acdes de humanizacdo pode proporcionar
informagdes importantes sobre dificuldades percebidas na porta de entrada. Por ocuparem
posi¢do de contato direto com os usudrios, esses profissionais frequentemente identificam
problemas relacionados ao acesso, comunicacdo e organizacdo antes que eles sejam percebidos

pelos niveis gerenciais.

Dessa maneira, discutir a atuacdo administrativa sob a perspectiva da humanizagdo
implica superar a compreensao tradicional da recep¢ao como espago destinado exclusivamente ao
cadastro e ao direcionamento de pessoas. A recepcdo pode configurar-se como espaco de

orientacdo, comunicagdo, prote¢do de direitos e producao de vinculos, desde que os trabalhadores



disponham de condi¢des institucionais, capacitagdo e autonomia compativeis com suas

responsabilidades.

O presente estudo justifica-se, portanto, pela necessidade de ampliar o debate sobre os
sujeitos responsaveis pela humanizag¢ao nos servigos publicos de saude, conferindo visibilidade a
atuacdo dos profissionais administrativos. Embora ndo realizem procedimentos clinicos, esses
trabalhadores participam diretamente da experiéncia do usuario e podem contribuir para que os
principios de universalidade, integralidade, equidade e humanizacdo sejam percebidos

concretamente no cotidiano dos servigos.

Diante desse contexto, formula-se como questdo norteadora: de que maneira a atuagao dos
profissionais administrativos em satide pode contribuir para o acolhimento e para a humanizagao

dos pacientes em uma institui¢ao publica de saude?

Assim, este artigo busca analisar o papel estratégico do profissional administrativo na
construcdo de praticas humanizadas, considerando a recep¢do ndo como um ponto meramente
burocratico, mas como parte integrante do percurso assistencial e da experiéncia do usudrio.
Pretende-se discutir as relacdes entre acolhimento, comunicagao, gestao, qualificagdo profissional
e integracdo entre setores, identificando desafios e possibilidades para ampliar a participacao
desses trabalhadores na consolidacdo de uma cultura institucional orientada pelo respeito, pela

dignidade e pela atengdo as necessidades dos usuarios.

2 Revisao da literatura

A compreensdo do papel estratégico do profissional administrativo na humanizac¢ao dos
servigos publicos de saude exige considerar o acolhimento como componente transversal da
aten¢do ¢ da gestdo. Embora historicamente a humanizagao tenha sido associada principalmente a
relagdo entre paciente e profissional assistencial, a experiéncia do usudrio ¢ construida por uma
sucessao de interagcdes que comecam antes do atendimento clinico. Nesse percurso,
recepcionistas, auxiliares administrativos, atendentes e outros trabalhadores responsaveis pela

organizac¢do do acesso ocupam posigao relevante.



No ambito do Sistema Unico de Saude (SUS), essa perspectiva encontra respaldo nos
principios da universalidade, integralidade e equidade e nas diretrizes da Politica Nacional de
Humaniza¢ao (PNH). A humanizagdo pressupde reorganizar praticas e relagdes institucionais,
valorizando usudrios, trabalhadores e gestores e reconhecendo a corresponsabilidade dos

diferentes atores envolvidos na producao da saude.
2.1 Humanizacao da assisténcia no Sistema Unico de Saude

A humanizagdo tornou-se elemento estratégico para o aprimoramento das praticas
desenvolvidas no SUS, especialmente diante da necessidade de superar modelos de atendimento
fragmentados e centrados exclusivamente nos aspectos biologicos do adoecimento. Humanizar
pressupde reconhecer que a assisténcia envolve dimensdes sociais, emocionais, culturais e
relacionais que influenciam a forma como o usuério vivencia o processo saude-doenca e sua

relagdo com as institui¢des.

A Politica Nacional de Humaniza¢do foi estruturada com o proposito de estimular
mudangas nos modos de produzir e gerir o cuidado. Entre seus fundamentos encontram-se a
transversalidade, a indissociabilidade entre atencdo e gestdlo e o protagonismo €
corresponsabilidade dos sujeitos. Esses elementos permitem compreender que a qualidade do
atendimento ndo depende exclusivamente do ato clinico, mas também da organizacao

institucional e das rela¢des estabelecidas durante todo o percurso do usuadrio.

A humanizacdo ndo deve, portanto, ser reduzida a cordialidade ou a adocdo de
comportamentos individuais considerados gentis. Embora respeito e empatia sejam
indispensaveis, a construcdo de servigos humanizados exige condi¢des organizacionais que

favorecam acesso, comunicacao, resolutividade, participacao e garantia de direitos.

Nesse sentido, a experiéncia vivenciada na recep¢ao e nos setores administrativos integra
a avaliacdo que o usuario realiza do servico. Um atendimento tecnicamente adequado pode ser
percebido negativamente quando acompanhado de dificuldades para obter informacdes,
desorganizacao de fluxos, tratamento desrespeitoso ou auséncia de orientagdes. Da mesma forma,
praticas administrativas organizadas e acolhedoras podem reduzir insegurangas e favorecer a

constru¢ao de confianga.



2.2 Acolhimento como diretriz de humanizac¢io

O acolhimento representa uma das principais diretrizes relacionadas a humanizagao dos
servigos de saude. No contexto do SUS, ndo deve ser confundido exclusivamente com recepc¢ao,
triagem ou classificagdo de risco. Trata-se de uma postura ética que pressupde reconhecer as
necessidades apresentadas pelo usudrio, realizar escuta qualificada e buscar respostas compativeis

com as possibilidades da rede de atencao.

Essa concepgao € particularmente importante para a analise do trabalho administrativo. Se
o acolhimento fosse entendido apenas como procedimento clinico, a participacdo desses
profissionais seria limitada. Entretanto, ao compreendé-lo como postura presente nos diferentes
encontros entre usudrios e trabalhadores, torna-se possivel identificar sua dimensdo

administrativa e relacional.

O usudrio que chega a uma instituicdo publica pode desconhecer sua estrutura, seus
fluxos, critérios de atendimento e procedimentos necessarios para acessar determinado servico.
Muitas vezes encontra-se fragilizado pelo adoecimento, preocupado com familiares ou diante de
uma situacdo que produz medo e ansiedade. Nesse momento, a capacidade de oferecer

informacdes claras ¢ orientar corretamente constitui uma forma concreta de acolhimento.

A auséncia de resposta imediata a demanda também ndo elimina a possibilidade de
acolher. Quando determinado atendimento nao esta disponivel, por exemplo, o profissional pode
explicar a situacdo de maneira respeitosa, apresentar alternativas institucionais existentes e
realizar o encaminhamento adequado. O acolhimento, nesse sentido, relaciona-se também a
responsabilizacdo pela necessidade apresentada, evitando que o usudrio permanecga desorientado

diante da estrutura institucional.
2.3 O profissional administrativo como porta de entrada do servico de saude

O profissional administrativo frequentemente ocupa uma posicao de fronteira entre a
populacdo e a instituicdo. E por meio dele que o usudrio confirma consultas, apresenta
documentos, solicita informagdes, realiza cadastros, recebe orientacdes e identifica os caminhos

necessarios para prosseguir no atendimento.



A expressdo “porta de entrada”, nesse contexto, ultrapassa o sentido fisico da recepgdo. O
trabalhador administrativo pode representar a primeira manifestagdo concreta da instituicao
diante do usuario. Sua comunicacdo, postura e capacidade de orientagdao influenciam a forma
como o cidaddo interpreta o funcionamento do servigco e percebe sua propria inser¢do naquele

ambiente.

Essa posicdo torna-se especialmente relevante nas instituigdes publicas que atendem
grande numero de pessoas e apresentam fluxos complexos. A diversidade de setores,
especialidades, documentos e procedimentos pode constituir barreira para usudrios pouco
familiarizados com a organizacdo do sistema. A orientacdo administrativa adequada contribui
para reduzir deslocamentos desnecessarios, perda de consultas, encaminhamentos equivocados e

repeticao de procedimentos burocraticos.

Entretanto, reconhecer esse papel nao significa transferir ao trabalhador individual a
responsabilidade por problemas estruturais. A qualidade do atendimento administrativo depende
também da existéncia de protocolos claros, sistemas informatizados funcionais, nimero adequado
de trabalhadores, comunicacdo entre setores e acesso as informagdes necessarias para orientar o

publico.

2.4 Comunicacao e escuta no atendimento administrativo

A comunicagdo constitui uma das ferramentas mais importantes no relacionamento entre
profissionais administrativos e usudrios. Informacdes inadequadas, incompletas ou
excessivamente técnicas podem comprometer o acesso e produzir inseguranga. Por outro lado, a
comunicacdo objetiva e adaptada as caracteristicas do interlocutor favorece a compreensao,

autonomia e participagdo do paciente.

A comunica¢cdo humanizada exige reconhecer que diferentes usudrios apresentam
diferentes necessidades. Pessoas idosas, pessoas com deficiéncia, individuos com baixa
escolaridade, usuarios estrangeiros ou pacientes em sofrimento emocional podem necessitar de
formas especificas de orientacdo. Tratar todos de maneira idéntica nem sempre significa garantir

equidade.



A escuta também ocupa posi¢do relevante. Embora o profissional administrativo ndo
realize avaliagdo clinica, ouvir atentamente a demanda permite compreender qual informacao
esta sendo solicitada e identificar situagdes que necessitam de encaminhamento imediato para a
equipe responsavel. A escuta administrativa possui limites profissionais definidos, mas esses

limites ndo impedem a adogdo de postura respeitosa e responsiva.

E igualmente importante evitar comportamentos que possam expor o paciente.
Informagdes pessoais e dados relacionados a satide frequentemente sao fornecidos em balcdes de
atendimento, por telefone ou por sistemas eletronicos. Assim, humanizagao, ética e proteg¢do da

privacidade devem estar articuladas.
2.5 Ktica, privacidade e proteciio das informacées do paciente

O atendimento administrativo envolve acesso a dados pessoais, documentos, informagdes
sobre consultas, exames, internacdes € outros elementos relacionados a trajetoria assistencial. A
protecdo dessas informagdes constitui responsabilidade institucional e deve integrar a formacao

dos trabalhadores.

A Lei Geral de Prote¢do de Dados Pessoais (LGPD) atribui protecao especifica aos dados
referentes a satde, classificados como dados pessoais sensiveis. No ambiente dos servigos de
saude, isso exige medidas destinadas a prevenir acesso indevido, exposicao de informacgdes e

utiliza¢ao incompativel com as finalidades legitimas do atendimento.

Na pratica cotidiana, a humaniza¢do também se manifesta no respeito a privacidade.
Evitar falar em voz alta sobre diagnoésticos, ndo deixar documentos acessiveis a terceiros,
confirmar adequadamente a identidade do usuario e utilizar sistemas institucionais conforme as

normas estabelecidas sdo praticas que protegem dignidade e confidencialidade.

A protegdo de dados ndao deve ser compreendida apenas como obrigagdo juridica ou
tecnologica. Trata-se também de componente da relacdo de confianga entre cidaddo e instituicao.
Quando o paciente fornece informagdes pessoais a um servigo publico de satde, espera que sejam

utilizadas de forma responsavel e segura.



2.6 Experiéncia do usuario e qualidade percebida do atendimento

A avaliagdo da qualidade de um servigo de satide nao ocorre apenas a partir do resultado
clinico. O usudrio considera também aspectos relacionados ao acesso, tempo de espera,
comunicagdo, respeito, organizagdo e capacidade de resolucdo dos problemas encontrados

durante sua trajetoria.

Nesse sentido, os profissionais administrativos exercem influéncia sobre a experiéncia do
paciente. Uma orientag¢do incorreta pode provocar atraso ou perda de atendimento; a auséncia de
explicacdes pode ampliar ansiedade; dificuldades de comunicagdo podem produzir conflitos. Em
sentido oposto, informagdes adequadas e encaminhamentos eficientes podem favorecer seguranca

e confianga.

A recepgdo constitui, portanto, um espago estratégico para a percepc¢ao da qualidade
institucional. E frequentemente nesse setor que se manifestam reclamagdes relacionadas a
atrasos, dificuldades de agendamento e desconhecimento sobre procedimentos. O profissional
administrativo encontra-se diante de demandas que nem sempre foram produzidas por ele, mas

que chegam até ele por representar uma das interfaces mais acessiveis da instituicao.

Essa realidade reforca a necessidade de que a organizagdo forneca instrumentos
adequados para o manejo dessas situagdes. Humanizar ndo significa exigir que trabalhadores
absorvam individualmente conflitos decorrentes de problemas estruturais, mas construir

mecanismos institucionais para comunica¢ao, encaminhamento e resolu¢do das demandas.
2.7 Integracio entre os setores administrativos e assistenciais

A fragmentacdo entre setores constitui obsticulo relevante & qualidade dos servigos.
Quando equipes administrativas e assistenciais trabalham de forma pouco integrada, podem
ocorrer informagdes contraditorias, duplicidade de procedimentos, encaminhamentos

inadequados e aumento do tempo necessario para resolugao das demandas.

A integracdo administrativo-assistencial permite compreender que cada setor possui

competéncias distintas, mas interdependentes. O atendimento clinico depende, em diferentes



niveis, de processos administrativos relacionados ao cadastro, prontuario, agendamento,

regulagdo, autorizagdo, circulagdo de informagdes e organizacao dos servigos.

Por outro lado, o trabalhador administrativo necessita conhecer os fluxos assistenciais
basicos para orientar adequadamente os usuarios, respeitando os limites de sua atuacdo. Essa
articulacdo exige canais permanentes de comunicacdo entre equipes, defini¢do clara de
responsabilidades e atualizacdo dos profissionais quando ocorrem alteragdes nos processos

institucionais.

Reunides multiprofissionais e espacos de gestdo participativa podem incorporar
representantes das areas administrativas, sobretudo quando sao discutidos problemas de acesso,
fluxo e experiéncia dos usudrios. Esses trabalhadores possuem contato cotidiano com

dificuldades que podem ndo chegar formalmente aos niveis de gestao.

2.8 Capacita¢do e educacio permanente dos profissionais administrativos

A qualificacdo dos trabalhadores administrativos deve acompanhar a complexidade das
fungdes que desempenham. Capacitagdes limitadas ao funcionamento de sistemas informatizados
e rotinas burocraticas podem ser insuficientes diante das situagdes enfrentadas diariamente nos

servigos publicos de satde.

A educagao permanente pode incluir conteudos relacionados aos principios do SUS,
Politica Nacional de Humanizac¢ao, direitos dos usuarios, comunicacdo, acessibilidade,
diversidade, ética, protecdo de dados, manejo de conflitos e organizacdo das redes de atengdo.
Também ¢ importante desenvolver estratégias para lidar com situagdes de agressividade e

sofrimento sem expor trabalhadores ou usudarios a riscos.

Esses processos formativos precisam considerar problemas reais do cotidiano
institucional. A andlise de situacdes vivenciadas na propria unidade pode contribuir para

identificar falhas nos fluxos e construir coletivamente alternativas mais adequadas.

Além disso, a formagdo ndo deve ser utilizada como substituta das melhorias

organizacionais. Nao ¢ suficiente capacitar um profissional para realizar atendimento humanizado



se ele permanece responsavel por uma demanda incompativel com o niimero de trabalhadores

disponiveis ou nao possui informagdes atualizadas para orientar os usuarios.

2.9 Valorizacio e satide do trabalhador administrativo

A humanizacdo pressupde valorizagdo nao somente dos usuarios, mas também dos
trabalhadores. Profissionais administrativos expostos continuamente a filas, reclamagdes, pressao
por respostas imediatas e conflitos podem experimentar desgaste emocional e insatisfacdo

ocupacional.

Em muitos casos, esses trabalhadores precisam comunicar limitagdes institucionais sobre
as quais nao possuem poder de decisdo. A indisponibilidade de vagas, atrasos, dificuldades de
sistemas € mudangas nos fluxos podem produzir insatisfacdo dos usuarios direcionada justamente

ao profissional localizado na linha de frente.

Essa posicdo pode gerar sobrecarga quando ndo existem suporte gerencial, protocolos
para situacoes de conflito e espacos de didlogo entre equipes. A instituicdo deve reconhecer esses

fatores e desenvolver medidas de protegdo e valorizagdo dos trabalhadores.

Valorizar significa também reconhecer a relevancia do conhecimento produzido no
cotidiano. Profissionais administrativos podem fornecer informagdes importantes sobre
dificuldades recorrentes, duvidas frequentes dos usuarios e pontos criticos dos fluxos. Incorporar

suas experiéncias ao planejamento pode contribuir para melhorias organizacionais.

2.10 Da recepcio ao acolhimento: uma mudanca de perspectiva institucional

Transformar a recepcdo em espago de acolhimento exige uma mudanga que ultrapassa
alteragdes terminologicas. Nao basta substituir a denominagao “recepgao” por “acolhimento” se
0s processos permanecem burocraticos, fragmentados e pouco responsivos as necessidades dos

usuarios.

A mudanga pressupde reconhecer o profissional administrativo como integrante de uma
rede institucional de cuidado, respeitando simultaneamente os limites de suas atribuigdes. Esse

trabalhador ndo substitui profissionais assistenciais, ndo realiza avalia¢do clinica e ndo assume



decisdes para as quais ndo possui competéncia. Sua contribui¢do ocorre na dimensdo

administrativa e relacional que sustenta o acesso e a continuidade do atendimento.

Sob essa perspectiva, pequenos elementos da rotina podem assumir grande importancia:
identificar-se ao usuario, comunicar-se de maneira compreensivel, explicar etapas do
atendimento, evitar exposicdo de informagdes pessoais, verificar se a orientagdo foi

compreendida e realizar encaminhamentos adequados.

Ao mesmo tempo, a organizacdo precisa assegurar condigdes para que essas praticas
ocorram. Estrutura fisica que preserve privacidade, sinalizagdo adequada, sistemas acessiveis,
protocolos claros, dimensionamento apropriado das equipes, educacdo permanente e integracao

entre setores constituem elementos fundamentais.

A literatura sobre humanizag¢ao permite, assim, ampliar a compreensao do cuidado para
além dos procedimentos clinicos. O usuédrio ndo experimenta separadamente administragdo e
assisténcia; ele vivencia uma Unica trajetdria institucional. Consequentemente, falhas ou praticas

positivas em qualquer ponto dessa trajetdria repercutem na percepgao global do atendimento.

Reconhecer a atuagdo estratégica dos profissionais administrativos significa compreender
que a humanizacdo pode comecar antes da consulta, do exame ou do procedimento. Ela pode
comegar no primeiro contato com a institui¢do, na forma como uma duavida ¢é respondida, uma

necessidade ¢ identificada e uma pessoa ¢ orientada.

Essa perspectiva ndo diminui a importancia das atividades técnicas e burocraticas. Ao
contrario, demonstra que executa-las com eficiéncia, ética, clareza e respeito constitui condi¢ao
para o funcionamento adequado dos servigos. Administragcdo ¢ humanizacdo nao representam
dimensdes opostas; quando integradas, podem contribuir para acesso mais organizado,

comunicagdo mais segura e experiéncia mais digna para usudrios e trabalhadores.

Dessa forma, a revisdo da literatura sustenta que o profissional administrativo deve ser
compreendido como ator estratégico na constru¢do de institui¢des publicas de satde mais

humanizadas. Sua participagdo precisa ser incorporada as politicas institucionais de qualidade,



educacdo permanente e gestdo do cuidado, permitindo superar uma visdo limitada da recepgdo e

consolidar o acolhimento como responsabilidade compartilhada.
3 Objetivos

3.1 Objetivo geral

Analisar o papel estratégico do profissional administrativo em saude no processo de
acolhimento e humanizag¢ao dos pacientes em instituigdes publicas de satide, considerando sua
participagdo na organiza¢do do acesso, comunica¢do, orientagdo, encaminhamento e constru¢do

da experiéncia do usuario durante sua trajetoria institucional.
3.2 Objetivos especificos

Identificar as principais atribuicdes dos profissionais administrativos que apresentam

interface com as praticas de acolhimento e humanizagdo nos servigos publicos de saude.

Discutir a importancia da comunica¢do, da escuta, da orientagdo e do respeito as

necessidades dos usuarios durante o atendimento administrativo.

Analisar de que maneira a integracdo entre profissionais administrativos, equipes

assistenciais e gestores pode contribuir para a continuidade e a qualidade do atendimento.

Identificar desafios enfrentados pelos profissionais administrativos no desenvolvimento
de praticas humanizadas, considerando sobrecarga de trabalho, organizacdo institucional,

capacitagdo, comunicagao entre setores e condi¢des laborais.

Discutir a importdncia da educa¢do permanente e da valorizagdo profissional como
estratégias para fortalecer a atuagdo dos trabalhadores administrativos no processo de

humanizagao.

Refletir sobre a prote¢do da privacidade, o sigilo das informacdes e a ética no atendimento

administrativo como componentes da dignidade e dos direitos dos usuérios.



Propor estratégias institucionais capazes de ampliar a participagdo dos profissionais

administrativos nas politicas e praticas de humanizacao dos servigos publicos de saude.

4 Resultados e discussao

A andlise da literatura permitiu identificar que a participagdo do profissional
administrativo no processo de humanizacdo permanece menos visivel quando comparada a
atuacdo das categorias diretamente relacionadas ao cuidado clinico. Entretanto, a organizagdo dos
servicos demonstra que esses trabalhadores ocupam posigdes fundamentais no percurso

institucional dos usuarios.

Os resultados foram organizados em eixos tematicos que possibilitam compreender como
as atividades administrativas podem interferir no acolhimento, no acesso, na experiéncia do

paciente e na qualidade percebida dos servigos publicos de saude.

4.1 O profissional administrativo como primeiro elo entre usuario e instituicao

Um dos principais aspectos identificados refere-se a posi¢do estratégica ocupada pelo
profissional administrativo na porta de entrada dos servi¢os. Embora o cuidado clinico seja
desenvolvido por profissionais habilitados para essa finalidade, a trajetéria do usuario

frequentemente comega antes da consulta ou do procedimento.

Cadastro, confirmacdo de dados, informagdes sobre documentos, localizagdao de setores,
agendamento, orientagdo sobre fluxos e encaminhamentos representam atividades que
condicionam a possibilidade de o cidaddo prosseguir adequadamente em sua trajetoria

assistencial.

A Politica Nacional de Humanizacao reforga uma compreensao ampliada desse processo
ao estabelecer o acolhimento como postura ética e compromisso de resposta as necessidades dos
cidaddos. O acolhimento ndo se limita a determinado espago ou categoria profissional, mas

atravessa os diferentes encontros que acontecem no servigo.

Essa compreensdo permite distinguir dois conceitos importantes. Recepcionar pode

significar realizar atividades necessérias a entrada e organizagcdo do usudrio; acolher envolve



também a maneira como essas atividades sdo desenvolvidas. Assim, um cadastro pode ser
realizado mecanicamente ou acompanhado de explicagdes, respeito, protegdo da privacidade e

identificacao das necessidades de orientagao apresentadas pelo cidadao.

Nao se pretende atribuir ao trabalhador administrativo a responsabilidade pela avaliagao
clinica. Ao identificar sinais ou demandas que ultrapassem suas competéncias, sua
responsabilidade consiste em acionar ou encaminhar o usuario aos profissionais e setores

apropriados, conforme protocolos institucionais.

4.2 A humanizaciao comeca antes do atendimento clinico

Os achados indicam que a experiéncia do paciente ndo pode ser compreendida apenas
pelo momento da consulta. Desde a entrada na instituicdo, o cidaddo interpreta sinais sobre

organizacao, respeito e disponibilidade do servigo.

A maneira como ¢ recebido pode assumir importancia ainda maior quando o usudrio se
encontra em situagdo de sofrimento, medo ou incerteza. Pessoas que procuram servigos de saude
podem apresentar preocupagdo com diagndsticos, procedimentos, familiares hospitalizados ou

dificuldades para compreender o funcionamento da instituicao.

Nesse contexto, atitudes simples possuem relevancia: apresentar orientagdes de maneira
compreensivel, confirmar se a pessoa entendeu o encaminhamento, evitar respostas rispidas,

demonstrar disponibilidade para esclarecer diividas e direcionar corretamente o cidadao.

A humanizacdo, entretanto, ndo pode ser reduzida a exigéncia de simpatia. A PNH
relaciona humanizagdo a transformagdo dos modelos de atencdo e gestdo, valorizagdo dos
diferentes sujeitos e corresponsabilizagdo. Dessa forma, praticas relacionais precisam ser

acompanhadas por organizacdo institucional adequada.

4.3 Comunicag¢do como instrumento estratégico de acolhimento

A comunicacdo mostrou-se elemento transversal a atuagdo administrativa. Grande parte

dos conflitos ocorridos em recepgdes e setores de atendimento pode estar associada ndo apenas a



indisponibilidade de determinado recurso, mas a maneira como as informacdes sdo fornecidas e

compreendidas.

Em institui¢des publicas de grande porte, os fluxos podem ser complexos. Siglas,
terminologias técnicas, diferentes setores, sistemas de regulagdo e exigéncias documentais nem

sempre sao facilmente compreendidos pela populagao.

Cabe ao servico desenvolver estratégias de comunicacdo acessiveis. Nesse processo, o
profissional administrativo assume papel importante como mediador entre a estrutura

organizacional e o usudrio.

Comunicacdo humanizada ndo significa prometer solugdes inexistentes. Pelo contrario,
envolve transmitir informag¢des verdadeiras e objetivas, explicar limites institucionais e, quando

possivel, apresentar caminhos adequados para continuidade da demanda.

Também exige reconhecer que a comunicacdo deve ser adaptada as caracteristicas dos
usudrios. Uma mesma explicagdo pode nao ser suficiente para todas as pessoas. Idade,
escolaridade, deficiéncia, idioma e condi¢des emocionais podem influenciar a compreensao das

informacdes.

4.4 A escuta administrativa e seus limites

Outro aspecto relevante consiste na necessidade de diferenciar escuta qualificada de
avaliacdo clinica. O profissional administrativo pode e deve ouvir a necessidade apresentada pelo
usudrio para compreender sua demanda e direciond-la corretamente, mas nao deve emitir
diagnostico, fornecer orientagcdo terapéutica ou assumir atribui¢des reservadas aos profissionais

assistenciais.

Essa delimitagdo ¢ importante para evitar interpretagdes equivocadas sobre o conceito de
acolhimento. Acolher ndo significa que todos os trabalhadores devem realizar as mesmas
atividades. Significa que cada profissional, dentro de suas competéncias, deve contribuir para que

a necessidade apresentada ndo seja simplesmente ignorada.



Nesse sentido, a escuta administrativa pode permitir identificar que um usudrio nao
compreendeu determinada orientacdo, que necessita de auxilio para localizar um setor, que
enfrenta uma barreira de acessibilidade ou que apresenta uma demanda que precisa ser

encaminhada imediatamente a equipe responsavel.

O estabelecimento de protocolos claros contribui para oferecer seguranga ao trabalhador,

evitando tanto a omissao diante de situagdes relevantes quanto a extrapolacao de suas atribuicdes.

4.5 O administrativo como elo entre gestio, assisténcia e usuario

Os resultados também apontam que a fun¢do administrativa ocupa posicao privilegiada
para observar dificuldades relacionadas ao funcionamento institucional. Por permanecer em
contato frequente com usuarios de diferentes setores, esse trabalhador pode identificar problemas

recorrentes de fluxo e comunicagao.

Quando muitos pacientes chegam ao setor errado, apresentam a mesma duavida ou
desconhecem determinada exigéncia, pode existir um problema organizacional que ultrapassa a

responsabilidade individual do usuario.

Essas informagdes possuem valor para a gestdo. Incorporar profissionais administrativos
as discussoes sobre melhoria dos processos permite utilizar conhecimentos produzidos no

cotidiano do atendimento.

A Politica Nacional de Humanizagao valoriza a participacdo dos trabalhadores na analise
e qualificagdo dos processos de trabalho. Sob essa perspectiva, o profissional administrativo
deixa de ser visto exclusivamente como executor de rotinas previamente determinadas e passa a

ser reconhecido como sujeito capaz de contribuir para o aperfeicoamento da organizacao.

4.6 Fragmentacao entre administracao e assisténcia como barreira a humanizacao

A separacdo rigida entre “4rea administrativa” e ‘“drea assistencial” pode produzir

consequéncias negativas quando impede comunicagdo adequada entre os setores.



Informagdes divergentes constituem exemplo importante. Quando um profissional
administrativo orienta o usudrio de determinada maneira ¢ outro setor fornece informacao
diferente, a instituicdo transmite sensacdo de desorganizacdo. Além de provocar insatisfagado, a

situagdo pode resultar em perda de atendimento ou repeti¢do de deslocamentos.

A superacao dessa fragmentacdo ndo pressupde eliminar as diferencas de atribuigdes
profissionais. O objetivo consiste em estabelecer processos integrados nos quais cada setor

compreenda sua participa¢do no percurso do paciente.

Protocolos compartilhados, reunides periddicas, atualizagao dos fluxos e canais rapidos de
comunica¢do interna podem reduzir falhas. Mudangas em horarios, documentos necessarios,
locais de atendimento e rotinas precisam chegar rapidamente aos trabalhadores responséaveis por

orientar a populagao.
4.7 Sobrecarga, filas e conflitos no atendimento administrativo

Um dos principais desafios para a humaniza¢do relaciona-se as condi¢des concretas de
trabalho. A exigéncia de atendimento acolhedor torna-se dificil quando existem numero
insuficiente de trabalhadores, filas extensas, sistemas lentos ou indisponiveis e elevado volume

de demandas.

O profissional administrativo encontra-se frequentemente na linha de frente da
insatisfacdo. Mesmo sem responsabilidade direta pela auséncia de vagas ou pelo atraso de

determinado atendimento, pode receber reclamacdes e manifestagdes de irritagao.

A instituicdo deve evitar individualizar problemas estruturais. Treinamentos sobre
comunica¢do ¢ manejo de conflitos sdo importantes, mas ndo substituem dimensionamento

adequado de pessoal, melhoria dos processos, suporte gerencial e condi¢des dignas de trabalho.

A PNH contempla a valorizac¢do do trabalho e do trabalhador e reconhece que a melhoria
das condigdes laborais integra o proprio processo de humanizacdo. Portanto, cuidar de quem

recebe e orienta o usudrio também constitui requisito para qualificar o atendimento.

4.8 Etica, privacidade e LGPD no acolhimento administrativo



A crescente utilizagdo de sistemas informatizados e a circulagdo de informagdes

relacionadas a satide ampliam a importancia da protecdo de dados no trabalho administrativo.

A Lei n° 13.709/2018, Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais, estabelece normas sobre
o tratamento de dados pessoais e tem como objetivo proteger direitos fundamentais relacionados,

entre outros aspectos, a liberdade e a privacidade.

Nos servicos de satde, o cuidado deve ser especialmente rigoroso, uma vez que dados

referentes a satde sao considerados dados pessoais sensiveis.

A aplicacdo desses principios no atendimento administrativo envolve evitar exposi¢ao
desnecessaria de informagdes, impedir acesso indevido aos sistemas, utilizar credenciais
individuais, proteger documentos fisicos e observar os procedimentos institucionais para

confirmacao da identidade do usuario.

A propria configuragdo fisica da recepcao merece atengdo. Balcdes nos quais informagdes
pessoais sdo discutidas diante de filas podem comprometer a privacidade. Portanto, a

humanizagao também possui dimensao relacionada a ambiéncia e a organizacao dos espacos.

4.9 Educacio permanente como instrumento de transformacao

A capacitagao dos profissionais administrativos mostrou-se fundamental para fortalecer
sua participa¢do nas estratégias de humanizagdo. Entretanto, treinamentos pontuais apresentam

alcance limitado quando nao estdo relacionados aos problemas concretos do processo de trabalho.

A educacdo permanente em saide parte justamente da aprendizagem incorporada ao
cotidiano das organizacdes, utilizando os problemas vivenciados no trabalho como elementos

para transformacdo das praticas.

Para os profissionais administrativos, programas institucionais podem abordar
humanizagdo e acolhimento, principios do SUS, comunicagdo, acessibilidade, diversidade, ética,
LGPD, manejo de conflitos, direitos dos usuarios e funcionamento das redes e fluxos

institucionais.



Também podem ser utilizadas situagdes reais, preservando a identidade dos envolvidos,

para discutir como determinados atendimentos poderiam ser aperfeicoados.

A participag@o conjunta de profissionais administrativos e assistenciais em determinadas
atividades educativas pode produzir resultados especialmente relevantes, porque permite que

cada grupo compreenda as dificuldades enfrentadas pelo outro.
4.10 Valorizacao do profissional administrativo como estratégia de qualidade

A invisibilidade do trabalho administrativo constitui um dos pontos que merecem maior
aten¢do. Quando o servigo funciona adequadamente, muitas das atividades realizadas por esses
trabalhadores tornam-se pouco perceptiveis; quando ocorre uma falha, sua repercussido pode ser

imediatamente identificada pelo usuario.

Reconhecer a importancia desses profissionais ndo significa equiparar fungdes distintas,

mas compreender a interdependéncia existente entre os processos necessarios a assisténcia.

Uma consulta depende de cadastro adequado, disponibilidade de informacdes, prontudrio,
agenda e organizacdo do fluxo. Um procedimento pode depender de autorizacdo, registro e
comunicagdo entre diferentes setores. A alta pode exigir orientagdes administrativas e

organizacao de retornos.

Dessa maneira, a atividade administrativa constitui parte da infraestrutura organizacional

que permite a concretizagao do cuidado.
4.11 Estratégias institucionais para transformar recep¢io em acolhimento

A andlise realizada permite identificar algumas estratégias capazes de fortalecer a

humanizag¢ao nos setores administrativos.

A primeira consiste em incorporar formalmente esses trabalhadores aos programas
institucionais de humanizagdo e educacao permanente. A segunda envolve estabelecer protocolos
de atendimento suficientemente claros para orientar condutas, sem transformar a relagdo com o

usuario em interacdo mecanica.



Outra estratégia consiste em aperfeicoar os mecanismos de comunicagdo interna.
Informagdes atualizadas devem chegar rapidamente aos trabalhadores que mantém contato com o

publico.

A organiza¢do da ambiéncia também possui importancia. Sinalizagdo compreensivel,
acessibilidade, locais adequados para espera e condigdes que preservem a privacidade contribuem

para uma experiéncia mais digna.

Os servigos podem ainda utilizar indicadores relacionados ao atendimento administrativo,
como manifestacdbes em ouvidorias, dificuldades recorrentes de orientacdo, retrabalho,
encaminhamentos inadequados e percepcao dos usuarios. O objetivo desses indicadores deve ser

aperfeigoar processos e ndo simplesmente responsabilizar individualmente trabalhadores.

Por fim, espacgos de escuta dos proprios profissionais administrativos podem fornecer
subsidios relevantes para a gestdo. Quem atende diariamente centenas de pessoas possui

conhecimento sobre dificuldades que nem sempre aparecem em relatorios gerenciais.

4.12 Além da recep¢ao: uma concepcio ampliada do cuidado

Os resultados discutidos demonstram que o titulo “Além da recep¢do” representa uma
mudanca conceitual importante. O profissional administrativo nao realiza cuidado clinico, porém
participa das condigdes que possibilitam acesso, continuidade, seguranca informacional e

experiéncia humanizada.

A distingdo entre assisténcia clinica e participagdo na producdo do cuidado deve ser
preservada. Reconhecer o papel do administrativo ndo significa ampliar indevidamente suas

atribuicdes, mas compreender que o cuidado em saude ¢ resultado de processos interdependentes.

Sob essa perspectiva, o acolhimento torna-se responsabilidade compartilhada, exercida de
maneiras distintas conforme a fun¢do de cada trabalhador. O profissional assistencial acolhe no
ambito de suas competéncias técnicas; o administrativo acolhe ao orientar, comunicar, proteger

informagodes, facilitar fluxos e reconhecer demandas que necessitam ser encaminhadas.



A institui¢do publica que incorpora essa concepg¢do passa a compreender a experiéncia do
paciente como trajetoria continua. Da recepg¢do a alta, diferentes trabalhadores participam dessa

experiéncia.

Assim, a humanizagdo dos servigos publicos de satide depende tanto da qualidade técnica
da assisténcia quanto da capacidade institucional de construir relagdes respeitosas € processos
organizacionais resolutivos. O profissional administrativo ocupa posi¢do estratégica nesse

sistema por estar situado justamente no encontro entre organizagao, gestao, equipe e cidadao.

Sua valorizacdo, qualificagdo e integracdao as politicas institucionais podem contribuir
para reduzir barreiras de acesso, melhorar a comunicagao, fortalecer a confianga dos usuarios e

tornar os servigos mais coerentes com os principios de humanizagdo defendidos pelo SUS.
Consideracoes finais

O desenvolvimento deste estudo permitiu compreender que a humanizagdo dos servigos
publicos de saude nao se restringe as praticas clinicas ou ao relacionamento estabelecido entre
pacientes e profissionais diretamente responsaveis pela assisténcia. A experiéncia do usuario ¢
construida durante todo o percurso institucional, desde o primeiro contato com o servigo até a
conclusdo do atendimento, tornando necessaria uma compreensdo ampliada dos diferentes

trabalhadores envolvidos na produ¢do do cuidado.

Nesse contexto, o profissional administrativo ocupa posi¢do estratégica por representar,
frequentemente, um dos primeiros contatos entre o cidadao e a institui¢do de satde. Atividades
relacionadas a recepg¢do, cadastro, agendamento, orientagdo, encaminhamento e organizacao dos
fluxos, embora tradicionalmente compreendidas como fungdes burocraticas, interferem
diretamente nas condi¢des de acesso, na compreensao das informagdes e na percep¢ao do usuario

sobre a qualidade do servico.

A anélise realizada demonstrou que existe uma diferenca importante entre simplesmente
recepcionar e efetivamente acolher. A recep¢do corresponde a um espaco € a um conjunto de
atividades administrativas necessarias ao funcionamento institucional, enquanto o acolhimento

representa uma postura que pode atravessar diferentes setores e relagdes. Dessa maneira, o



profissional administrativo pode participar do acolhimento sem ultrapassar os limites de suas
competéncias, principalmente por meio da comunicagdo clara, da escuta da demanda, da

orientagdao adequada e do encaminhamento responsavel.

Essa perspectiva estd alinhada aos fundamentos da Politica Nacional de Humanizagao,
segundo os quais a atencdo e a gestdo sdo dimensdes indissociaveis da produgdo da saude. A
humanizagdo pressupde a valorizagdo dos usuarios, trabalhadores e gestores e a constru¢ao de
processos institucionais capazes de favorecer autonomia, corresponsabilidade, respeito e

participagdo.

Os resultados também evidenciaram que a comunicag¢do constitui uma das principais
ferramentas disponiveis ao profissional administrativo. Informagdes relacionadas a documentos,
horarios, fluxos, consultas, exames, encaminhamentos ¢ localizagdo dos servigos precisam ser
transmitidas de maneira objetiva, respeitosa e compreensivel. Falhas nesse processo podem
resultar em insegurancga, retrabalho, atrasos e conflitos, enquanto uma comunica¢do adequada

pode favorecer a confianga e continuidade do atendimento.

Outro aspecto relevante corresponde a necessidade de reconhecer as particularidades dos
diferentes usuarios. Pessoas idosas, pessoas com deficiéncia, individuos com baixa escolaridade
ou em situacdes de vulnerabilidade podem apresentar necessidades especificas de comunicagdo e
orientacdo. A humanizagdo, portanto, exige que os servicos sejam capazes de reconhecer

diferencas e reduzir barreiras que dificultem o acesso.

A protecdo da privacidade e das informacdes dos pacientes também se apresenta como
dimensdo essencial da atuacdo administrativa. Esses profissionais frequentemente possuem
acesso a documentos, sistemas, dados pessoais e informacgdes relacionadas a trajetoria
assistencial. Dessa forma, ética, confidencialidade e prote¢do dos dados precisam integrar

permanentemente as praticas institucionais e os processos de capacitacao.

Entretanto, seria inadequado atribuir exclusivamente ao trabalhador administrativo a
responsabilidade pela humanizagdo da recepcdo. A qualidade das relagdes estabelecidas com os
usuarios depende igualmente das condigdes oferecidas pela instituicdo. Equipes insuficientes,

sobrecarga de trabalho, sistemas inadequados, falta de informag¢des atualizadas, estrutura fisica



deficiente e auséncia de protocolos podem limitar significativamente a capacidade de oferecer

atendimento acolhedor e resolutivo.

Nesse sentido, humanizar o atendimento exige também humanizar as relagdes e condi¢des
de trabalho. O profissional administrativo que permanece continuamente exposto a filas,
reclamacgoes, conflitos e pressdo por respostas necessita de suporte institucional, reconhecimento

€ espagos para participacao na melhoria dos processos.

A integracdo entre os setores administrativos e assistenciais constitui outro elemento
fundamental. Embora suas competéncias sejam diferentes, ambos participam do mesmo percurso
do wusuéario. A fragmentacdo das informacgdes pode produzir orientacdes contraditorias,
encaminhamentos inadequados e insatisfacio. Por essa razdo, canais permanentes de
comunicagdo, protocolos compartilhados e participagdo dos trabalhadores administrativos nas

discussdes sobre fluxos podem contribuir para maior continuidade do atendimento.

A educagdo permanente apresenta-se como estratégia particularmente importante. Os
processos formativos destinados aos profissionais administrativos ndo devem limitar-se ao
dominio de sistemas, formularios e rotinas burocraticas. Temas como humanizag¢ao, acolhimento,
principios do SUS, direitos dos usuarios, comunicacdo, ética, acessibilidade, diversidade,
protecdo de dados e manejo de conflitos também precisam integrar as politicas institucionais de

desenvolvimento profissional.

Além disso, os trabalhadores administrativos devem ser reconhecidos como fontes
relevantes de informagdes para a gestdo. Por estarem diariamente em contato com 0s usudrios,
conseguem identificar duvidas recorrentes, dificuldades de acesso, falhas de comunicagdo e
pontos criticos dos fluxos institucionais. A incorporagdo dessas percepgdes aos Processos

decisorios pode favorecer intervengdes mais adequadas a realidade dos servigos.

Conclui-se, portanto, que ir “além da recepgao” significa reconhecer que o profissional
administrativo nao ¢ apenas responsavel por procedimentos burocraticos, mas participa das
condi¢des organizacionais e relacionais que tornam possivel o cuidado. Sua atuagdo nao substitui
as competéncias dos profissionais assistenciais, porém integra uma rede de processos

indispensaveis para que o paciente consiga acessar e percorrer adequadamente o servigo.



Assim, a humanizacdo em uma institui¢do publica de saide pode comegar antes mesmo
da consulta. Ela comeca quando o cidaddo encontra informacdes compreensiveis, quando sua
privacidade ¢ respeitada, quando suas duvidas sao ouvidas, quando recebe orientagdo adequada e

quando percebe que a institui¢do reconhece sua dignidade.

Valorizar, capacitar e integrar os profissionais administrativos as politicas de humanizagao
representa, portanto, uma estratégia relevante para fortalecer a qualidade dos servigos publicos de
satde. Mais do que transformar a recep¢cdo em um espago cordial, trata-se de consolida-la como
parte efetiva de uma cultura institucional comprometida com acolhimento, respeito,

resolutividade, ética e garantia dos direitos dos usudrios.
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