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A HUMANIZACAO NOS SERVICOS DE PSICOLOGIA: ESTUDO
DE CASO NO HOSPITAL PSIQUIATRICO DE LUANDA

Esmael Joaquim Machado?

RESUMO
O presente estudo consiste numa reflexdo sobre a importancia da humanizagado nos servicos de Psicologia, com
foco num estudo de caso realizado no Hospital Psiquitrico de Luanda, durante os meses de Novembro e Dezembro
de 2019 e Janeiro de 2020. O objectivo principal é analisar a importancia da humanizagdo nos servigos de
Psicologia daquela instituicdo, identificando factores determinantes e desafios para a implementacado de praticas
humanizadas. Trata-se de um estudo transversal, descritivo, de método misto (abordagem quantitativa e
qualitativa), de caracter exploratério. Participaram cinco psicélogos da instituicdo, que responderam a um
questionario estruturado. Os resultados mostram que a amostra foi composta maioritariamente por psicélogos na
faixa etaria de 41-46 anos (60%), do sexo masculino (60%), com licenciatura (60%). A qualidade dos cuidados foi
avaliada como "muito boa" por 80%. O tempo de espera variou conforme a procura para 80% da amostra. Todos
os psicologos afirmaram ser sensiveis as preocupacdes dos utentes. O conceito de humanizagao foi associado ao
respeito pela dignidade (60%) e a valores como empatia e acolhimento (40%). Como principal melhoria, 100%
sugeriram aumentar o nimero de psicélogos e consultérios. Conclui-se que a humanizacao é requisito essencial
para a qualidade em saide mental, mas desafios estruturais — nimero reduzido de psicélogos e infra-estrutura

limitada — comprometem a plena implementagdo.

Palavras-chave: Empatia. Servicos de Satide Mental. Hospital Psiquiatrico. Relagdo Terapeuta-utente.

INTRODUCAO Para os trabalhadores da saide, a humanizagdo

N . . . representa uma necessidade fundamental que garante
A humanizacdo nos servicos de psicologia tem ~ ) )
.. . . . ndo apenas um ambiente de trabalho harmonioso, mas
adquirido crescente importdncia na actualidade, i - )
. . ~ também uma conexdo efectiva com os utentes. Essa
consolidando-se como tema central nas discussdes o i )
- . . relacdo é indispensavel para o sucesso do atendimento,
sobre ética, bem-estar e qualidade do atendimento em ) o o o
, . pois sem condigdes dignas para o exercicio profissional
sadde mental. Este conceito procura resgatar os valores o )
- . . . . e sem uma assisténcia adequada, a qualidade dos
éticos e morais que devem ser integrados a actuacao de ] ] ) )
T . . servicos oferecidos fica gravemente comprometida. A
profissionais que lidam directamente com a pessoa . ] L
) . ) abordagem humanizada assume caracter subjectivo,
humana. No contexto dos servigos de psicologia, a o ] ]
L ‘. .. .. complexo e multidimensional, especialmente no
humanizagdo transcende praticas técnicas e clinicas, | ) o
. . contexto da satide mental. Mais do que técnicas bem
exigindo comprometimento com comportamentos .
L. . executadas, ela demanda uma postura ética e
acolhedores, empaticos e respeitosos.

1 Professor e Director do Gabinete da Garantia da Qualidade do Instituto Superior Politécnico Deolinda Rodrigues. Licenciado em Psicologia Clinica pelo Instituto
Superior Politécnico Internacional de Angola, ISIA-Sede.

Email: esmaeljoaquimmachado@gmail.com / orcid.org/0009-0002-8678-4557.
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comportamental que reflicta abertura, empatia e
respeito pelas necessidades emocionais e psicologicas

dos utentes.

Sendo assim, formulou-se a seguinte pergunta
de partida: Quais sdo as estratégias utilizadas nos
servicos de psicologia na humanizacao do
atendimento em psicologia no Hospital Psiquiatrico

de Luanda?

Como hipoteses, estabeleceu-se: H1 a equipa
do servigo psicotécnico do Hospital Psiquiatrico de
Luanda tem adoptado e implementado estratégias nos
servicos de assisténcia psicolégica destinadas aos
utentes, familiares e funcionarios, contribuindo para a
humanizacdo no atendimento hospitalar; H2 o ntimero
reduzido de psic6logos clinicos tem representado um
obstaculo significativo no processo de humanizac¢ao no
atendimento aos utentes. O objectivo geral é conhecer
e analisar a importancia da humanizacao nos servicos
de Psicologia no Hospital Psiquiatrico de Luanda; os
objectivos especificos sdo identificar os factores
determinantes e reflectir sobre a importancia da

humanizacao nesse contexto.

JUSTIFICACAO DO ESTUDO

A escolha deste tema foi motivada pela
percepcdo de que a humanizacdo é uma ferramenta
indispensavel em todos os servicos de satde,
especialmente nos que envolvem cuidados psicolégicos
e emocionais. Apesar da sua relevancia, ainda ha
instituicdes, centros e hospitais que negligenciam o
aspecto humano, relegando as necessidades emocionais
e psicolégicas dos utentes a um segundo plano. O
Hospital Psiquiatrico de Luanda, por ser uma unidade
de referéncia no atendimento em satide mental na
capital angolana, constitui um l6cus privilegiado para
se compreender como as praticas de humanizacao sao
(ou ndo) implementadas, quais os seus efeitos e que
obstaculos enfrentam os profissionais. Este estudo
justifica-se, assim, pela necessidade de produzir
conhecimento local que possa contribuir para a
melhoria da qualidade dos servicos e para a valorizacao

da dimensao relacional e ética do cuidado psicolégico.

ESTADO DA ARTE
HUMANIZACAO

ACERCA DA

A humanizagdo no atendimento psicolégico

tem sido amplamente debatida como um elemento
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essencial para a promog¢do de uma escuta empatica, do
acolhimento e da atengao a subjectividade do utente.
Desde Carl Rogers (1951, p. 120), com a sua
abordagem centrada na pessoa, até conceitos mais
contemporaneos, entende-se que a relacdo terapéutica
deve basear-se no respeito, na aceitacdo incondicional
e na empatia genuina. Segundo Boff (2005, p. 45), a
humanizacdo é um principio fundamental para as
relagOes interpessoais, promovendo um cuidado que
transcende a técnica e se ancora nuUM COMPromisso

ético com o outro

A empatia, conceito estudado por Kohut
(1977, p. 89) e Rogers (1951, p. 120), é um dos
principais alicerces da humanizacdo. Envolve a
capacidade de compreender a experiéncia do outro sem
julgamentos, criando um ambiente de confianca. Ja a
escuta activa, proposta por Gordon (1978, p. 33),
refere-se a habilidade do terapeuta de prestar atencdo
plena ao utente, validando as suas emogodes. A Politica
Nacional de Humanizacao (PNH) do Brasil (Brasil,
2004, p. 12) destaca a importancia de um atendimento
que valorize a singularidade dos individuos,
combatendo praticas mecanicistas e despersonalizadas
no cuidado em saide. Em Angola, embora ndo exista
uma politica especifica de humanizacdo, o tema vem
ganhando espaco nas discussdes académicas e

profissionais, especialmente em contexto hospitalar.

No ambito da satide mental, a humanizacao
representa um principio fundamental para a
transformacdo das préticas de cuidado, promovendo
um ambiente mais acolhedor e respeitoso.
Tradicionalmente, a psiquiatria esteve associada a
modelos hospitalocéntricos e excludentes (Foucault,
1978, p. 134). Com a Reforma Psiquiatrica, novas
abordagens centradas na integralidade do cuidado e na
inclusdo social dos utentes passaram a ser valorizadas
(Amarante, 2007, p. 67). O psicélogo desempenha um
papel essencial nesse processo, pois a sua actuacdo
envolve a criagdo de um vinculo genuino e a promogao

de um ambiente seguro (Rogers, 1975, p. 10).

PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Trata-se de um estudo transversal,

descritivo, de método misto (quantitativo e

qualitativo), de caracter exploratério. Participaram
cinco psicélogos que actuavam nos servicos de

psicologia do Hospital Psiquidtrico de Luanda,

KEVOLUCAO
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seleccionados por conveniéncia. Os critérios de
inclusdo foram: estar em exercicio activo na instituicdo
durante o periodo da coleta (Novembro de 2019 a

Janeiro de 2020) e aceitar voluntariamente participar.

Utilizou-se um questiondrio estruturado,
elaborado pelos pesquisadores, contendo 11 questoes
fechadas e uma questdo aberta. Os tépicos abordados
foram: perfil sociodemografico e profissional (idade,
género, formacao académica); qualidade dos cuidados
prestados; tempo de espera para atendimento; avaliagao
do trabalho em equipa; capacidade de resolucao de
problemas; sensibilidade dos profissionais; condigdes
institucionais (limpeza, conforto, iluminagao); conceito

de humanizagao; e sugestdes de melhoria.

O questionario foi aplicado presencialmente
nas dependéncias do hospital, em horéario combinado,
com duracdo média de 15 minutos. Foram garantidos o
dados

quantitativos foram processados no Microsoft Excel

anonimato e a confidencialidade. Os
2010 utilizando estatistica descritiva (frequéncias
absolutas e percentuais). As respostas abertas foram
submetidas a anélise de contetido temética. Todos os
participantes assinaram um termo de consentimento
livre e esclarecido, respeitando-se o Cédigo de Etica
Profissional do Psicologo (Conselho Federal de
Psicologia, 2005).

APRESENTACAO E INTERPRETACAO DE
RESULTADOS

Neste item apresentam-se os resultados
obtidos no Hospital Psiquiétrico de Luanda, de modo a
averiguar as praticas de humanizacdo nos servicos de

A amostra é composta por 2 psicélogas (40%)
do sexo feminino e 3 psicélogos (60%) do sexo

masculino.
Tabela 3
Formagdo Académica dos Participantes
Habilitagao Ne Percentagem
Licenciado 3 60%
Mestre 1 20%
Doutor 1 20%
Total 5 100%

Nota. n = 5 psicologos do Hospital Psiquiatrico de Luanda.

A maioria dos psicologos (60%) possui
licenciatura, enquanto 20% tém mestrado e 20% sao

doutorados.
Tabela 4
Qualidade dos Cuidados Prestados aos Utentes
Qualidade Ne Percentagem
Excelente 1 20%
Muito bom 4 80%
Total 5 100%

Nota. n = 5 psicélogos do Hospital Psiquiatrico de Luanda.

A qualidade dos cuidados foi avaliada como
"excelente" por 20% e "muito bom" por 80%.

Tabela 5
Tempo de Espera para Atendi
Tempo de espera Ne Percentagem
30 minutos 1 20%
Depende da procura 4 80%
Total 5 100%

Nota. n = 5 psicélogos do Hospital Psiquiatrico de Luanda.

20% dos participantes indicaram que o tempo
de espera é de 30 minutos, enquanto 80% afirmaram
que depende da procura.

Tabela 6
Avaliagdo do Trabalho em Equipa
Avaliagao Ne Percentagem
Excelente 1 20%
Muito bom 2 40%
Bom 2 40%
Total 5 100%

psicologia.
Tabela 1
Distribuigdo da Amostra por Idade
Idade N° Percentagem
30-40 anos 2 40%
41-46 anos 3 60%
Total 5 100%

Nota. n = 5 psicologos do Hospital Psiquiatrico de Luanda, Novembro 2019 — Janeiro
2020.

A amostra é composta por 2 psicélogos (40%)
na faixa etaria de 30—40 anos e 3 psicélogos (60%) na
faixa de 41-46 anos.

Tabela 2
Distribuicdo da Amostra por Género
Género N Percentagem
Feminino 2 40%
Masculino 3 60%
Total 5 100%

Nota. n = 5 psicélogos do Hospital Psiquiatrico de Luanda.

KEVOLUCAO
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Nota. n = 5 psicélogos do Hospital Psiquiatrico de Luanda.

O trabalho em equipa foi avaliado como
"excelente" por 20%, "muito bom" por 40% e "bom"
por 40%.

Tabela 7
Capacidade dos Psicélogos em Resolver Probl dos Utentes
Capacidade Ne Percentagem
Nao tem sido boa 1 20%
Boa capacidade 4 80%
Total 5 100%

Nota. n = 5 psicélogos do Hospital Psiquiatrico de Luanda.

80% dos participantes consideram que a
capacidade de resolucdo de problemas é boa, enquanto

20% a avaliam como insatisfatoria.
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Tabela 8
Sensibilidade dos Psicélogos as Preocupagées dos Utentes
Sensibilidade N° Percentagem
Sim 5 100%
Total 5 100%

Nota. n =5 psic6logos do Hospital Psiquiatrico de Luanda.

Todos os participantes concordam que o0s

psicélogos sdo sensiveis as preocupagoes dos utentes.

Tabela 9
Condigdes de Limpeza, Conforto e Iluminagdo do Hospital
Condigoes Ne Percentagem
Boas 2 40%
Normais 3 60%
Total 5 100%

Nota. n = 5 psicélogos do Hospital Psiquiatrico de Luanda.

Os psicologos correspondendo a 40%

consideram as condi¢des como boas e 60% como

normais.
Tabela 10
Conceito de Hi izagdo S do os Psicélogos
Conceito associado Ne Percentagem
Respeito pela dignidade e direitos fund. i 3 60%
Amor, cuidado, empatia, acolhimento 2 40%
Total 5 100%
Nota. n = 5 psicélogos do Hospital Psiquiatrico de Luanda.
Os psicologos com 60% associam

humanizacdo ao respeito pela dignidade e direitos
fundamentais, enquanto 40% a relacionam com valores

como amor, cuidado e empatia.

Tabela 11
Melhorias Sugeridas para a Hi izagdo no Atend
Melhoria proposta N° Percentagem
Aumentar niimero de psicélogos e consultérios 5 100%

Nota. n = 5 psicélogos do Hospital Psiquiatrico de Luanda.

Todos os participantes sugerem que a
humanizagdo pode ser melhorada com o aumento do

numero de psicélogos e consultérios.

FACTORES DETERMINANTES DA
HUMANIZACAO E DESAFIOS ESTRUTURAIS

Os resultados revelam que a sensibilidade dos
psicélogos (100%) e o vinculo terapéutico sdo pilares
centrais da humanizacdo no Hospital Psiquiatrico de
Luanda. Este achado corrobora Rogers (1975, p. 10) e
Boff (2005, p. 67), para quem a empatia e a capacidade
de acolhimento sdo fundamentos da relacdo terapéutica
eficaz. No entanto, a formagdo maioritariamente ao
nivel da licenciatura (60%) aponta para a necessidade
de investimentos em educacdo continuada (Costa,
2019, p. 48).

O tempo de espera variavel (“depende da
procura” para 80%) revela um problema estrutural

recorrente. Conforme Merhy (2006, p. 52) e Deslandes
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(2006, p. 29), a sobrecarga de trabalho e a escassez de
recursos humanos comprometem directamente a
humanizacao. Este achado confirma a hip6tese H2 — o
nimero reduzido de psicdlogos é um obstaculo

significativo.

O trabalho em equipa, embora avaliado
positivamente (100% entre “bom”, “muito bom” ou
“excelente”), apresenta margem para fortalecimento da
colaboragdo interprofissional (Pinheiro & Mattos,
2006, p. 113; Ayres, 2004, p. 122). As condicdes de
infra-estrutura avaliadas como “normais” por 60% dos
participantes indicam caréncias significativas.
Beauchamp e Childress (2001, p. 150) argumentam
que o ambiente fisico comunica respeito e dignidade ao

utente.

A associacdo da humanizagdo ao “respeito
pela dignidade” (60%) e a valores como “amor e
(40%)
multidimensional do conceito, conforme proposto pela

empatia” reflecte a  compreensdo
Politica Nacional de Humanizacdo (Brasil, 2004, p.
12). A hipétese H1 foi parcialmente confirmada: os
profissionais adoptam estratégias humanizadas, mas de
forma ndo sistematica, limitadas por restricdes

estruturais.

CONSIDERACOES FINAIS

Conclui-se que a humanizagao nos servigos de
Psicologia do Hospital Psiquiatrico de Luanda é
reconhecida como requisito essencial pelos
profissionais, manifestando-se na sensibilidade, no
vinculo terapéutico e no compromisso com a dignidade
dos utentes. Contudo, desafios estruturais -—
especialmente o nimero reduzido de psicélogos e a
infra-estrutura limitada — comprometem a plena
implementacdo de préticas humanizadas. A relevancia
pratica do estudo reside na identificacdo de lacunas
concretas (tempo de espera, falta de consultérios,
necessidade de mais profissionais) que podem ser alvo

de intervencdes institucionais.
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