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RESUMO

O trabalho que se apresenta tem como propdsito compreender a pratica do voluntariado
hospitalar, a nocdo de humanizacdo no hospital e a forma como estes dois temas se
entrecruzam, partindo dos significados e percepgdes atribuidos por alguns voluntarios e

coordenadores de voluntariado.

Para dar cumprimento ao que se propde, realizou-se um estudo de caso tendo sido realizadas
entrevistas a alguns membros do Corpo de Voluntariado da Liga de Amigos do Hospital

Garcia de Orta e procedeu-se a pesquisa e analise de varios documentos.

Os resultados obtidos demonstram que o conceito de humanizacao hospitalar se relaciona com
o voluntariado praticado nos hospitais. O trabalho dos voluntarios centra-se, principalmente,
em actuacgOes do foro humano, afectivo e emocional, beneficiando ndo s6 os utentes como 0s
profissionais de salde. Assim, € valorizada a componente de diferenciacdo dos voluntarios ao
enaltecerem e contribuirem para a humanizacao hospitalar, evidenciando-se o facto de que a

gestao dos hospitais tem de ter como um dos focos principais 0 bem-estar dos utentes.

Palavras — Chave: hospital; humanizacao; solidariedade; voluntariado.



ABSTRACT

The purpose of this work is to understand the practice of volunteering in hospitals, the
concept of hospital humanization and how these two subjects are related to each other. It has
as a starting point the meanings and perceptions of some volunteers and volunteering

coordinators.

To achieve these goals, a study case has been applied. A few members of the Volunteering
Body of Liga de Amigos do Hospital Garcia de Orta have been interviewed and several

documents were researched and analyzed.

The results show that the hospital humanization concept relates to volunteering in hospitals.
The work of volunteers has its focal point, mainly, in human, affective and emotional
activities that not only benefits hospital users but also health professionals. Therefore, the
differentiation aspect of volunteers is valued by giving emphasis and contribution to hospital
humanization and it is also highlighted the fact that hospital management ought to focus on

the hospital users’ well-being.

Keywords: hospital; humanization; solidarity; volunteering.
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Humanizacdo e Voluntariado Hospitalar — Um Estudo de Caso
INTRODUCAO

Actualmente, € crucial, ao nivel da assisténcia a saude, ver o Homem numa perspectiva
holistica e como um ser biopsicossocial. Deste modo, é essencial investir na humanizagéo

hospitalar, no sentido de tornar dignos os cuidados aos utentes.

Para melhorar a qualidade do atendimento, ha hospitais que aderem ao trabalho voluntario
para atenuar os efeitos que as doengas provocam nos pacientes. O voluntariado em hospitais
desempenha um papel de grande importancia para a humanizacdo do atendimento, na medida
em que fornece suporte emocional aos utentes e facilita o trabalho dos departamentos clinicos
e administrativos dos hospitais. A humanizacdo no hospital é de grande relevancia, uma vez
que o utente passa a ser tratado como pessoa que é e ndo apenas como um doente (Duarte,
2005, citada por Mota, Martins & Véras, 2006).

Com a realizacdo deste projecto pretende-se, entre outros aspectos, executar um estudo de
caso sobre o Corpo de Voluntariado da Liga de Amigos do Hospital Garcia de Orta (LAHGO)
e 0 seu papel de humanizacdo ao nivel do hospital, garantindo cuidados emocionais e
afectivos bem como solidariedade para com utentes. Considera-se que este estudo ird ter um
impacto importante ao destacar as actividades desta organizacdo assim como a tematica da
humanizacdo que, por vezes, podera ser negligenciada devido a evolugédo técnica e cientifica
da sociedade.

A escolha do Voluntariado e Humanizacdo Hospitalar como tema para 0 presente projecto
prende-se com varios factores: a) o desejo de realizar um projecto que tivesse um significado
real para mim, enquanto pessoa; b) o respeito pelas pessoas que abragcam o voluntariado e as
actividades que desempenham; c) a consideracdo de que a gestdo hospitalar ndo passa
somente pelos diagnosticos organizacionais, inventarios, controlo financeiro e sistemas de
qualidade e que é importante focar-se em questdes como o bem-estar psiquico e afectivo do
utente; d) a importancia do bem-estar do utente numa situagédo de fragilidade durante a estada
no meio hospitalar; €) a palavra hospital relaciona-se com hospitalidade e esta, por sua vez,

com humanizacéo, dai que seja crucial dar primazia e destaque ao ser humano.
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O papel e a relevancia da humanizacao, tanto ao nivel dos cuidados hospitalares como das
interaccdes do quotidiano, foram os impulsionadores para a realizagdo deste projecto de

investigacao.

Com este projecto pretende perceber-se como se relacionam as necessidades do utente com as
de humanizacdo nos hospitais assim como o impacto e contribuicdo do voluntariado
hospitalar. A importancia destas relagdes assenta no facto de que ndo foram realizados muitos
estudos que explicitem o modo como o voluntariado e a humanizacdo se relacionam e a

relevancia desta ultima como parte integrante dos cuidados hospitalares.

Desta forma, o presente projecto tem por objectivo geral compreender a pratica do
voluntariado hospitalar, a no¢do de humanizacéo no hospital e a forma como estes dois temas
se entrecruzam, partindo dos significados e percepc¢des atribuidos por alguns voluntarios e

coordenadores do voluntariado.

Este estudo € constituido pela revisdo tedrica que esta dividida em dois grandes temas que s&o
a humanizacdo e o voluntariado, seguindo-se a descricdo da metodologia. Posteriormente,
apresenta-se a analise dos resultados e finaliza-se com as conclusdes, bibliografia referenciada

ao longo do corpo do trabalho e os anexos.

No capitulo da revisdo teérica pretende fazer-se uma abordagem dos principais conceitos e
teorias relacionadas com a investigacdo, destacando-se por um lado a humanizacgdo, a sua
relacdo com a ética e a humanizacdo no hospital; e por outro lado, o voluntariado, as
motivacOes que levam a realizar esta actividade e o voluntariado hospitalar. Também seréo

expostos as questdes de investigacdo e objectivos.

No capitulo do método € apresentado o modelo analitico da investigacao, descrito de modo a
possibilitar a reproducdo da pesquisa, indicando fontes de evidéncia usadas (a entrevista e a
analise documental) e caracterizando, sucintamente, a Liga de Amigos do Hospital Garcia de

Orta, 0 seu Corpo de Voluntariado e o Hospital Garcia de Orta (HGO).

O capitulo seguinte destina-se a analise dos discursos dos entrevistados, evidenciando a
compreensdo das préaticas associadas ao voluntariado hospitalar, no intuito de destacar o que

consideram ser o0s objectivos do voluntariado e significados de ser voluntario no meio
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hospitalar; as vantagens e reconhecimento do voluntariado no hospital; quais as relac6es entre
os voluntérios e profissionais de salde e utentes; nog¢do de humanizacdo hospitalar; e
percepcéo das relagdes entre as actividades dos voluntarios e a humanizacdo hospitalar, isto é,

qual o contributo que o voluntariado tem na humanizacgéo do hospital.

As conclusdes sintetizam os resultados e salientam as implicagdes da pesquisa efectuada e as
possibilidades que se abriram para posteriores trabalhos sobre o mesmo tema, contendo, ainda,
as limitagdes, sugestdes e recomendacdes decorrentes do trabalho realizado.

Por fim, realca-se a importancia deste tema na medida em que o Conselho de Ministros da
Unido Europeia designou o ano de 2011 como o “Ano Europeu do Voluntariado”, dez anos
depois do Ano Internacional do Voluntariado, promovendo uma cidadania activa e

humanizacéo social.
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1. REVISAO TEORICA

1.1. Humanizacgao

1.1.1.Conceito

O conceito de humanizacdo estd intimamente associado ao ser humano enquanto individuo.
Assim, humanizar diz respeito & aquisicdo de forma humana, estando relacionado com a
capacidade de se tornar benévolo, ameno, toleravel e sociavel (Houaiss, 2001, citado por
Rego, Gomes & Siqueira-Batista, 2008). Segundo Ferreira (1986), citado por Bazon,
Campanelli e Blascovi-Assis (2004), o termo humanizar significa “tornar humano, dar
condigdo humana” (p.91). Partilhando desta ideia, Almeida, Chaves e Brito (2009) referem
que o conceito de humanizacdo é considerado como um encontro de subjectividades, sendo o

sujeito a questdo central.

No entanto, a humanizagdo também pode valorizar o grupo, relegando o individuo para
segundo plano, na medida em que, de acordo com Lepargneur (2003), citado por Mota et al.
(2006), humanizar consiste na promocdo do bem comum que deverad sobrepdr-se aos
interesses tanto do individuo como de um pequeno grupo. Campos (2005) também refere que

humanizar preconiza a necessidade da existéncia de solidariedade e de apoio social.

Humanizar pressupbe ainda a capacidade de falar e ouvir, valorizando nas relacdes e
interaccdes humanas o didlogo como forma de conhecer e compreender o outro, e alcancar as
metas estabelecidas que contribuem para o bem-estar reciproco (Oliveira, Collet & Viera,
2006).

N&o obstante, a complexidade e morosidade do processo de humanizagdo, que implica
mudangas de comportamento, traduzindo-se em inseguranca, suscitam resisténcias para o

desenvolvimento deste fenomeno (Martins, 2001, citada por Mota et al., 2006).
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1.1.2. Humanizago e Etica

No ambito da salde, devido aos desenvolvimentos técnico e cientifico, a dignidade do ser
humano ¢é, frequentemente, remetida para um plano secundario. Deste modo, a doenca torna-
se 0 objecto cientifico sobre o qual se actua, desarticulada do doente. Entender o outro
pressupde uma acc¢do de cariz humano, ou seja, reconhecer e enaltecer a humanizacéo, assente
em consideracOes éticas. Desta forma, exige-se um esforco para rever atitudes,
comportamentos, principios, valores, direitos e deveres dos profissionais envolvidos directa
ou indirectamente no cuidado ao utente (Backes, Lunardi & Filho, 2006). E, ent&o, importante
afirmar que a ética se preocupa com as coisas que podem e como devem ser e ndo apenas com

as coisas como séo (Martin, 2003, citado por Backes et al., 2006).

A actuacdo do individuo e suas consequéncias sobre o outro constitui o centro de atencéo da
ética e na medida em que a assisténcia humanizada pressupde a preocupacao em relacdo as
outras pessoas, entdo humanizacéo e a ética caminham juntas (Mota et al., 2006). Deste modo,
ao abordar-se o tema da humanizacdo, ndo se pode descurar a sua estreita relacdo com a ética,
para que seja garantida a coesdo social. Assim, a ética corresponde a reflexdo critica da
conduta do ser humano, procurando-se uma vida adequada em sociedade (Fortes, 1998, citado
por Fortes, 2004).

Humanizacdo, como espago ético, implica o estabelecimento de relagGes profissionais
saudaveis e respeito pelo diferente, investindo-se na formacdo humana dos individuos que
fazem parte das institui¢cbes. O verdadeiro cuidado humano baseia-se huma postura ética, o
que constitui a base do processo de humanizacdo (Mezomo, 2001, citado por Backes et al.,
2006).

Consequentemente, segundo Ribeiro (2002), citada por Fortes (2004), a humanizacdo estd

relacionada com uma ética assente na condi¢cdo humana e nos ideais partilhnados em sociedade.

Em suma, se ndo for considerada esta relagdo ética-humanizagéo, os profissionais de salde
serdo simples técnicos e o utente ndo mais do que um ser puramente bioldgico sobre o qual

sdo aplicadas técnica e ciéncia (Almeida et al., 2009).
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1.1.3. Humanizagéo no Hospital

Ser humano diz respeito ao sujeito com caracteristicas que lhe s&o inerentes e a centralidade
da vida humana (Campos, 2005).

Num hospital, é imperativo valorizar o respeito em relacdo a subjectividade humana assim
como uma Vvisdo biopsicossocial do ser humano, isto €, deve ter-se uma visdo holistica e
humanistica. No processo de salde-doenca ndo se pode limitar somente ao orgéanico, na
medida em que esse fendmeno esta intimamente associado ao contexto social e cultural do
individuo. Quando se restringe 0 paciente a uma doenca esta a subestimar-se o valor da sua
experiéncia subjectiva (Aradjo, Oliveira & Maia, n.d.). Assim, a humanizacdo, no ambito
hospitalar, procura providenciar cuidados que tenham em consideracéo o individuo como um
todo, com o devido respeito pela vida humana, baseada em circunstancias sociais, éticas,

educacionais e psicoldgicas (Bazon et al., 2004).

Corroborando esta ideia, Fortes (2004) afirma que humanizar refere-se a possibilidade de uma
transformacéo cultural da gestdo e das praticas hospitalares, respeitando-se o utente como um
cidaddo e ndo um mero consumidor de servicos de salde. Por conseguinte, a humanizacgéo
hospitalar promove lacos de cidadania e, em simultaneo, vé cada sujeito, por um lado na sua
individualidade e, por outro, como fazendo parte integrante de um colectivo (Mota et al.,
2006).

No entanto, € importante destacar que a sociedade actual, devido ao seu desenvolvimento
tecnoldgico, condiciona a civilizacdo no que diz respeito as condi¢cbes humanas e emocionais,
na medida em que quanto mais técnico se torna 0 Homem, menos humano ele se sente. Logo,
tem surgido a necessidade de humanizacdo ao nivel do hospital, de modo a proporcionar aos

utentes um ambiente digno (Ribeiro, Carandina & Fugita, 1999).

Deste modo, a humanizacao hospitalar consiste numa alteracdo de estruturas, de métodos de
trabalho e das pessoas, sendo necessaria uma mudanca médica e epidemioldgica, que consiga
aliar a objectivacdo cientifica do processo saude-doencga-intervencdo com novos modos de

actuacéo associados a subjectividade do individuo (Campos, 2005).
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E, entdo, enaltecida, a dimensdo social, na medida em que sdo valorizados os diferentes
sujeitos implicados no processo de producdo de salde: utentes, trabalhadores e gestores em
que se fomenta a sua autonomia e protagonismo. Além disso, aumenta-se o grau de co-
responsabilidade na producdo de salde; estabelecem-se vinculos solidarios e de participacéo
colectiva no processo de gestdo. Também sdo identificadas as necessidades sociais de saude e
alterados os modelos de atencdo e gestdo dos processos de trabalho, focando-se nas

necessidades dos cidaddos e na producdo de saltde (Oliveira et al., 2006).

Os programas de humanizacdo consistem em actividades que acrescem valor ao ser humano, com
0 desenvolvimento de aptiddes pessoais de vivéncia, solidariedade, relacionamento entre
familiares, profissionais, funcionarios e utentes, de modo a criar-se um conjunto de condi¢des que
permitam a manutenc¢do de uma qualidade de vida que propicie o restabelecimento do estado de

salde, tanto fisico como psicoldgico (Picado, EI-Khouri & Streapco, 2007).

Os profissionais que trabalham com o ser humano devem trata-lo com igualdade, respeito,
aproximacdo e acompanha-lo, actuando da melhor forma possivel. Mais ainda, devem agir
tendo em vista a humanizacao hospitalar, com o intuito de alterar procedimentos ao nivel dos
tratamentos e cuidados. Para que este fendmeno evolua no seio do hospital, trabalhadores da
instituicdo e utentes devem estar harmoniosamente envolvidos (Mota et al., 2006). Desta
forma, é importante reflectir se estes agentes tém a capacidade de garantir um atendimento
humanizado, na medida em que sdo constantemente sujeitos a processos de trabalho
mecanizados. Tal situacdo impede-os de serem pessoas mais criticas e sensiveis, podendo
encontrar-se fragilizados devido ao convivio sistematico com a dor, sofrimento, morte e
miséria (Casate & Corréa, 2005; Lenz et al., 2006; citadas por Goulart & Chiari, 2010). Por
conseguinte, é condicdo essencial cuidar dos cuidadores para que se desenvolvam projectos e
accdes em prol da humanizacgdo na saude (Oliveira et al., 2006).

Assim, os trabalhadores hospitalares ndo podem ser considerados meros “instrumentos” ou
“recursos” na oferta de cuidados de salde, mas sim actores estratégicos que podem,
individual ou colectivamente, agir de modo a influenciar a construcdo de politicas de salude
(Rigoli & Dussault, 2003, citados por Hennington, 2008). Por outras palavras, a humanizacao
na saude exige o desenvolvimento de uma consciéncia critica dos profissionais com o
objectivo de implementacdo de cuidados com elevados padrdes de qualidade (Simdes et al.,
2007, citadas por Marin et al., 2010).
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Para o estabelecimento da humanizacdo é imprescindivel que haja comunicacdo, assim como
as condicdes técnicas e materiais, concedendo a palavra tanto a utentes como a profissionais
de saude, desenvolvendo-se, deste modo, uma rede de dialogo que promova acgdes baseadas
no respeito e solidariedade (Oliveira et al., 2006). Por conseguinte, humanizar é garantir a
palavra a sua dignidade ética. Todos 0s sentimentos inerentes ao ser humano para serem
humanizados, precisam, por um lado, que as palavras com que 0 emissor as expressa sejam
perceptiveis pelo receptor e por outro lado que esse mesmo receptor precisa ouvir do outro
palavras do seu reconhecimento (Collet & Rosendo, 2003, citadas por Oliveira et al., 2006).
Assim, verifica-se que sem comunicacdo ndo ha humanizacdo, uma vez que este processo
depende da capacidade de falar e ouvir, pelo facto de que os fendmenos do mundo s6 se

tornam humanos quando passam pelo didlogo com os pares.

A humanizacdo caracteriza-se por uma proposta de caracter ético, estético e politico; a ética
estd implicita no fendmeno de humanizar, visto que implica uma alteracdo de atitude dos
utentes, gestores e profissionais de saude, de modo a comprometé-los como co-responsaveis
pela qualidade das suas actuacGes e servicos fornecidos. A estética prende-se com 0 processo
de producdo da salde e das subjectividades autdbnomas e protagonistas. Finalmente, a politica
esta relacionada com a organizacdo social e institucional das préaticas de atencédo e gestdo. Por
conseguinte, a pratica da humanizagdo esta intrinsecamente ligada a maneira como um

individuo vé outrem (Rego et al, 2008).

Um hospital humanizado preconiza uma melhoria do ambiente do hospital, trazendo
beneficios como a diminuicdo do tempo de internamento, aumento do bem-estar geral dos
utentes e funcionarios e diminuicdo das faltas de trabalho o que, consequentemente, se traduz
numa reducdo de gastos, sendo todos beneficiados (Martins 2001; Mazzetti, 2005, citados por
Mota et al., 2006).

Assim sendo, é fundamental que haja uma procura de um atendimento que privilegia a
humanizacdo em detrimento da massificacdo quer no sistema privado de saude quer no
publico, na medida em que tal facto se traduz numa administracdo eficaz e focada no bem-

estar fisico, psiquico, social e moral do utente (Bazon et al., 2004).
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Desta forma, humanizar corresponde a um novo paradigma onde actuar na area da saude
implica o desenvolvimento de relagbes de encontro e acolhimento, com autonomia e
responsabilizacdo, onde fica garantida a globalidade dos sujeitos (Silva, Silva & Christoffel,

2009).
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1.2. Voluntariado

De acordo com Benevides e Passos (2005), citados por Hennington (2008), o conceito de
humanizacdo estd relacionado, entre outros, com o voluntariado. De seguida pretende
explorar-se este conceito assim como quais as motivacdes do voluntariado e o voluntariado no

ambito hospitalar e suas limitagdes.

1.2.1. Conceito

O voluntariado é um factor fundamental na formacéo e sustentabilidade da sociedade por todo
0 mundo (Hustinx, Handy, Cnaan, Brudney, Pessi & Yamauchi, 2010).

No ambito da Legislacdo Portuguesa, o Artigo 2.° da Lei n.° 71/98 de 3 de Novembro enuncia
o0 voluntariado como um conjunto de accles de interesse social e comunitario realizado de
forma desinteressada por pessoas, no ambito de projectos, programas e outras formas de
intervencdo ao servico dos individuos, das familias e da comunidade desenvolvidos sem fins
lucrativos por entidades publicas ou privadas. De acordo com a Lei n.° 388/99 de 30 de
Setembro, o voluntariado é a actividade associada ao exercicio de cidadania, traduzindo-se
numa relacdo solidaria para com o proximo, participando, de forma livre e organizada, na

solucdo dos problemas que afectam a sociedade em geral.

Existem autores que definem o voluntariado colocando a ténica no individuo. Segundo
Midlarsky (1991), citada por Moniz e Aradjo (2008), a actividade voluntaria representa um
modo de enfrentar factores causadores de stress aquando da ajuda a outrem nao permitindo
que o individuo que se voluntaria se vitimize, mas que se torne hum agente com capacidade
para actuar, em vez de reagir. Desta forma, ajuda-se a si préprio, distraindo-se dos seus
problemas, ao mesmo tempo que aumenta o sentido de valor e significado da propria vida, o
sentido de auto-competéncia; melhora o sentido de humor e promove a sua integragdo pessoal.
O voluntariado permite que os individuos encontrem significado pessoal e identidade e que,
ao mesmo tempo, descubram as suas necessidades, interesses e valores sociais e politicos a

partir da accéo voluntaria (Arai, 2004, citada por Misener, Doherty & Hamm-Kerwin, 2010).

Outros autores referem que o voluntariado assenta numa componente social, dirigida para o

outro. Segundo Selli, Garrafa e Junges (2008), o voluntariado, componente importante da vida
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bioldgica, social e humana, € movido pela solidariedade, constituindo um espaco de
promoc¢do do exercicio da liberdade na pratica dos direitos humanos e contribui para a
construgcdo de um bem comum. Na sequéncia desta ideia, Snyder e Omoto (2008) definem
voluntariado como um conjunto de actividades sociais de ajuda realizadas por iniciativa
prépria e livremente que se prolongam no tempo e sdo desenvolvidas por intermédio de

organizacOes e em nome de causas ou individuos.

De acordo com Wilson (2000), o voluntariado consiste em qualquer actividade onde é
disponibilizado tempo para beneficiar outra pessoa, grupo, organizacdo ou causa. O servico
voluntario faz parte de um conjunto de comportamentos de ajuda vinculados por
compromisso em vez de assisténcia espontanea, ou seja, € uma actividade proactiva em vez de
reactiva, ndo excluindo que os voluntarios possam beneficiar do seu trabalho, seja por ganhos

materiais ou nao.

Deste modo, a ideia central subjacente ao conceito de voluntariado é o sentimento de
compromisso, de esforco e dedicacdo, em relacdo a sociedade e aos outros. Assim, verificam-
se dois tipos de actividades de ajuda: as espontaneas, que sdo actos Unicos de altruismo; e o
voluntariado numa base continua que pode envolver um compromisso significativo de tempo
(Clary & Snyder, 1991 citados por Turniansky & Cwikel, 1996).

H4&, igualmente, quem defenda que o conceito de voluntariado se centra no individuo e no
outro. De acordo com Wilson e Musick (1997), citados por Becsi e Balasubramanian (2008),
o voluntariado é, simultaneamente, uma forma de caridade e uma forma especial de consumo.
Enguanto os individuos fornecem servi¢o a partir do trabalho realizado em determinadas
organizacOes, este comportamento também atrai o potencial de alcancar recompensas tanto
intrinsecas (beneficios psicoldgicos associados ao auxilio a outrem) como extrinsecas

(reconhecimento social).

O conceito de voluntariado também pode ser definido tendo por base a remuneragdo da
actividade. De acordo com Freeman (1997) citado por Steen (2006), a actividade voluntaria
consiste em trabalho que ndo é realizado tendo em vista uma recompensa monetaria. Ja
Brown (1999), citada por Steen (2006) definiu o voluntariado como uma actividade com um

proposito que ndo é forcada, cujo valor produtivo do trabalho ndo se reverte ao voluntario.
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De acordo com Zweigenhaft, Armstrong, Quintis e Riddick (1996), tem-se verificado que 0s
individuos mais propensos a tornar-se voluntarios sdo pessoas jovens, com mais educacao e
rendimentos, casados e mulheres, embora se verifiqgue uma tendéncia para 0 aumento de

voluntarios homens.

O voluntariado é um fendmeno deveras curioso, Vvisto que, por razdes varias, ndo deveria
ocorrer. Contrariamente a ajuda que ocorre em situagcdes de emergéncia, ndo existe nenhuma
pressdo das circunstancias; ao contrario do auxilio no seio da familia e nos seus
relacionamentos, ndo ha lacos de obrigacdo. O voluntariado requer esforco e empenho, para
além de consumir tempo e custos de oportunidade para os voluntarios, isto €, estes individuos
abdicam de outras actividades e relacdes sociais em prol do seu servi¢o de voluntariado que
Ihes pode acarretar custos sociais adicionais. N&o obstante, apesar destes potenciais
obstaculos e barreiras, as pessoas procuram oportunidades para desenvolver trabalho
voluntario (Snyder & Omoto, 2008).

Em suma, o voluntariado apoia-se em alguns atributos importantes que definem e servem para
distinguir o trabalho voluntario de outro tipo de acc¢Bes pro-sociais. Primeiro, é uma ac¢édo
planeada, na medida em que as pessoas ponderam as suas opc¢des antes de tomar a decisdo de
se tornarem voluntérios, uma vez que decidem se querem ou ndo ajudar, mas também quando,
onde e como ajudar. Em segundo lugar, o voluntariado € um comportamento de longo prazo.
Em terceiro, o servigo voluntario envolve uma atitude de ajuda “ndo obrigatéria”. Por tltimo,
0 voluntariado ocorre, maioritariamente, num contexto organizacional (Penner, Midili &
Kegelmeyer, 1997; Penner, 2002; citados por Penner, 2004). Mais ainda, segundo Cnaan et al.
(1996), citados por Hankinson e Rochester (2005), a actividade voluntéria ndo € remunerada e
desenvolve-se tendo em vista o beneficio dos outros. Contudo, é relevante referir que os
limites criados por esta definicdo sdo muito pouco definidos e a enumeracdo de todos estes
atributos, na realidade, ndo reflecte a enorme variedade de actividades realizadas pelos

voluntarios nem a extensdo das diferentes conotagdes da natureza do voluntariado.

1.2.2. Motivacdes do Voluntariado

Primeiramente, é importante salientar que existe uma grande tendéncia para os voluntarios
afirmarem que foram motivados para desenvolver este tipo de actividade para ajudar ou servir

0s outros. No entanto, considera-se que estas ndo se tratam de “verdadeiras” motivagdes, na
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medida em que voluntariado significa fazer servigo para outros (Pearce, 1993, citada por Shye,
2010). Por conseguinte, acredita-se que o desejo de ajudar os outros é constitutivo do
voluntariado e que representa uma ac¢do para produzir um bem “publico”, logo ndo ¢

necessario referenciar o motivo (Wilson, 2000).

As motivacOes para se tornar voluntario, segundo Rubin e Thorelli (1984), citados por Moniz
e Aradjo (2008), distribuem-se ao longo de um segmento entre o altruismo absoluto e o
egoismo absoluto. Do ponto de vista social, a ocorréncia pratica dos dois extremos nao é
possivel, logo estabelece-se a noc¢do de altruismo-relativo em que os comportamentos séo
julgados mais ou menos altruistas consoante o grau em que foram motivados pela expectativa
dos beneficios. Apesar de muitos voluntarios ndo admitirem a necessidade de obtencdo de
recompensa, a verdade € que essas expectativas parecem elucidar quanto as diferencas
motivacionais. Por outras palavras, a permanéncia na actividade voluntaria é condicionada
pelos beneficios retirados desse trabalho (como o desenvolvimento de relacionamentos,

oportunidade de ensinar e aprender e melhorias do ponto de vista pessoal).

Assim, segundo, Cnnan e Goldberg-Glen (1991), citados por Zweigenhaft et al. (1996), os
voluntarios sdo, simultaneamente, altruistas e egoistas, agindo segundo essas duas valéncias.
Os voluntarios ndo actuam segundo um motivo especifico ou categoria de motivos mas a
partir de uma combinacdo de motivos que podem ser descritos, de um modo geral, como uma
“experiéncia recompensadora”. Ndo s6 ddo como recebem algum tipo de recompensa ou
satisfacdo. No fundo, ha quem considere que a empatia em relacdo a outros seres humanos
move uma pessoa para além dos motivos egoistas para ir ao encontro das necessidades das

outras pessoas (Gillath, Shaver, Mikulincer, Nitzberg, Erez & Van ljzendoorn, 2005).

Apesar de o voluntariado, geralmente, ser definido como um servico desempenhado sem
remuneragdo monetaria ou onde a remuneracdo € bastante inferior ao custo econémico do
investimento dos voluntarios, Steen (2006) afirma que os individuos se comprometem a
realizar voluntariado por razdes egoistas. Assim, pressupde-se que se 0s voluntarios nao
recebem uma remuneracdo monetaria, eles tém de receber algum beneficio do seu
compromisso com o voluntariado. As motivagdes egoistas podem manifestar-se na tentativa
de satisfazer objectivos sociais e psicoldgicos ou para melhorarem o seu capital humano, visto
gue os individuos que se voluntariam podem querer adquirir capacidades de modo a

beneficia-los no contexto laboral e de mercado de trabalho. Além disso, a actividade
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voluntaria pode criar a oportunidade de desenvolver novas relacbes de amizade ou outros
potenciais contactos de valor. O voluntariado pode, igualmente, ser praticado por alguém com
necessidade de se sentir Gtil, prestavel e produtivo, alcangando prestigio e aumentando a auto-

estima.

De acordo com Gidron (1978), citado por Zweigenhaft et al. (1996), as recompensas que se
obtém a partir do voluntariado podem ser de cariz social (desenvolvimento de relagdes
interpessoais), pessoal (oportunidade de auto-realizacdo e expressdo de identidade) ou
indirectamente econdmico (estabelecimento de contactos profissionais ou aquisicdo de

experiéncia de trabalho).

A gratificacdo voluntaria dispbe-se sob a forma de quatro modalidades: beneficio colectivo,
que € definido pelo esforco para beneficiar grupos de menores ou maiores dimensoes;
incentivo selectivo, que é caracterizado pela aquisicdo de prestigio social, prazer e realizacao;
aumento do capital humano, que abrange a educagdo ou actividades que desenvolvem
capacidades; e motivaces altruistas, compreendidas, com frequéncia, como um auto-
sacrificio sem recompensa pessoal (D’Braunstein & Ebersole, 1992; Rubin & Thorelli, 1984;
citados por Moniz & Araujo, 2008).

O contexto social pode ter importancia em relagdo aos motivos pelos quais as pessoas se
voluntariam. De entre os varios factores sociais salientam-se a perspectiva de percurso de vida
(como influéncias parentais e conjugais) e factores ecoldgicos, por exemplo a influéncia das
escolas, congregacdes religiosas, caracteristicas da comunidade e do local (Handy & Hustinx,
2009). No seguimento desta ideia, a Organizacdo Mundial de Saide (OMS) tem-se
empenhado na acc¢do social voluntaria como um novo espaco de modificacdo do ponto de
vista social. Deste modo, o trabalho de voluntariado pressupde um entendimento da bioética
com um referencial social, logo é essencial considerar as dimensdes sociais dos problemas,
tais como aspectos legais e de politicas publicas, aplicando-as no @mbito da satde publica.
Por outras palavras, o voluntariado pode constituir-se como uma forga potente de mudanca na
sociedade, tendo por base uma ética assente no reconhecimento dos valores humanitarios de
solidariedade e dos direitos de cidadania em torno da assisténcia a satde. Esses valores devem

nortear o desenvolvimento do modelo de voluntariado social (Selli et al., 2008).
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A partir de principios da bioética, pressupbe-se que o trabalho voluntario tem como principal
motivagdo o exercicio da solidariedade, assente num desejo de ajudar o proximo e de servir a
comunidade, sendo um mecanismo de intervencdo e transformacdo da sociedade (Nogueira-
Martins, Bersusa & Siqueira, 2010).

Segundo Clary e Snyder (1991); Clary et al. (1998), citados por Moniz e Aradjo (2008),
existem seis modalidades de actuacdo, de acordo com as fungOes pessoais, sociais e
psicoldgicas, para um mesmo individuo ou para individuos diferentes, associadas ao trabalho
voluntario: (a) expressdo de valores, mantendo-se a coeréncia com valores e convicgdes
pessoais, assim como com a disposicdo da personalidade. Sdo exemplos desta motivacao as
chamadas de altruistas ou envolvidas em obriga¢cdes morais; (b) ajustamento social, que
reflecte a influéncia dos amigos, familiares ou de outras pessoas significativas e que também
sdo voluntarias. O voluntario sofre pressdao para fazer parte de uma rede social, sendo
condicionado por recompensas ou puni¢des sociais; (c) defesa do ego, ajudando a enfrentar
conflitos, ansiedades e incertezas com relagdo aos valores pessoais e competéncias; (d)
conhecimento, ao providenciar ideias novas ou satisfagéo da curiosidade intelectual, servindo,
também, para adquirir, exercitar ou praticar conhecimentos e capacidades; (e) carreira,
associada a obtencdo de beneficios para o percurso profissional, sendo uma preparacao para
uma nova carreira ou manutencdo de competéncias relevantes; (f) engrandecimento, estando

relacionado com o desenvolvimento pessoal ou a melhoria da auto-estima ou do humor.

As motivacOes para a prestacdo de servicos de voluntariado variam quanto a idade e as
expectativas de recompensa, uma vez que voluntarios mais jovens procuram desenvolver
capacidades que resultem num reforco econdmico, enquanto os mais velhos procuram uma
troca ou convivio social. No que diz respeito a variavel género, o trabalho voluntério feminino
parece ter um impacto positivo maior que o dos homens, remetendo ao papel de cuidadora
atribuido a mulher (Zweigenhaft, Armstrong & Quintis, 1995, citados por Moniz & Aradjo,
2008).

De um ponto de vista mais pragmatico e menos tedrico, a verdade é que os individuos que
ingressam na actividade de voluntariado s@o os que passaram por problemas de salde,
pessoais ou no seio familiar, encontrando bem-estar e auto-realizacdo no exercicio dessa
actividade (Moniz e Aradjo, 2008) ou que possuem um desejo de ajudar os outros; de

sentirem que sdo prestaveis; que tém um filho, parente ou amigo que beneficiaria da
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actividade que desenvolvem; por razdes religiosas; ou por um desejo de providenciar servicos

que eles sintam que valem a pena (Tuckman & Chang, 1994).

1.2.3. Voluntariado no Hospital

De acordo com Moniz e Araujo (2008), os servicos voluntarios sdo referidos, com frequéncia,
como enriquecedores para o individuo, sendo incentivados como modo de actuacdo face aos
problemas sociais da actualidade. Por conseguinte, o voluntariado ndo s6 pode trazer
satisfacdo ao nivel individual como pode favorecer a instituicdo que o promove. No entanto,
quando o trabalho voluntario é dirigido & area da saude, questiona-se o suporte técnico e
emocional assegurado aos voluntarios, na medida em que a sua auséncia pode levar a
sofrimento psicoldgico destes ou prejudicar o atendimento e a relacdo voluntario-profissional

de saude.

Apesar de a natureza altamente técnica da medicina moderna limitar a extensdo da actividade
dos voluntarios numa instituicdo de saude, tal ndo impede que estes individuos possam ser
bastante Uteis em projectos relacionados com angariacdo de fundos, interaccdo com a
comunidade, visita e/ou assisténcia a pacientes, oferta de servigos ndo técnicos, entre outros
(Tuckman & Chang, 1994).

Refira-se que a presenca de voluntarios no meio hospitalar providencia uma fonte de ideias
novas e estimulantes para os profissionais que actuam na instituicdo de salde, para além de
existir uma partilha de técnicas e competéncias desenvolvidas noutros locais. Na medida em
que os voluntarios sdo, frequentemente, pessoas no activo, podem, também, partilhar
conhecimento e experiéncia sobre as suas instituicdes empregadoras com outros membros da
comunidade, construindo ligacGes entre as suas organizacdes de trabalho e outros grupos
(Tuckman & Chang, 1994).

Por sua vez, utentes e enfermeiros valorizam o trabalho dos voluntarios, na medida em que
estes fornecem suporte psicossocial aos utentes e familiares assim como ajuda instrucional
com informagdes e resolucdo de problemas préaticos no meio hospitalar. Ndo obstante, é
crucial que haja uma organizacdo e gestdo adequadas das actividades dos voluntérios, visto

que os individuos, na maioria, dispdem exclusivamente da sua disponibilidade e empenho,
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sem preparacdo ou acompanhamento adequados (Fusco-Karmann & Tamburini, 1994, citados
por Moniz & Araujo, 2008).

1.2.4. Limites do Voluntariado no Hospital

Devido ao elevado nivel de proficiéncia técnica requerido pelos hospitais, 0 voluntariado
apresenta algumas limitacOes nestes estabelecimentos. Assim, os voluntarios sdo restringidos
a tarefas que ndo requerem uma formacdo profissional especifica, logo, os voluntarios s
podem ser colocados em trabalhos onde as suas capacidades sdo aplicaveis (Tuckman &
Chang, 1994).

De acordo com Starr (1982) e Vogel (1979) citados por Tuckman e Chang (1994), o elevado
nivel de mudancas tecnologicas ao nivel da salde foi uma razdo determinante para a
substituicdo de um grande numero de voluntarios por profissionais habilitados, nas
instituicdes de saude, no final dos anos 1800.

Jones (1996), Moniz e Aradjo (2006), Paradis e Usui (1989), citados por Moniz e Araujo
(2008), afirmam que o voluntario pode ver-se exposto ao stress, ao contrario do profissional
de satde que se apoia no equipamento técnico e formagdo. Assim, os individuos que realizam
trabalho de voluntariado podem tornar-se inadequados e, mais gravemente, comprometer a

assisténcia ao utente.

E, igualmente, relevante referir o facto de que, apesar de os voluntarios reduzirem custos
numa organizagdo, raramente S0 um recurso a custo zero, visto ser necessario gastar tempo
para os treinar e para monitorizar o seu trabalho. Mais ainda, sd0 necessarios espagos e
equipamentos apropriados para facilitar a sua actividade (Easthaugh, 1987, citado por
Tuckman & Chang, 1994).

1.3. Sintese do Capitulo

No que diz respeito a humanizacdo, verifica-se que este conceito pode ser abordado sob o
ponto de vista do sujeito, remetendo para a capacidade de ser humano. N&o obstante, também
é defendido que a humanizacdo tem de ser reflectida tendo como principal foco o grupo e a
promogdo de um bem comum. Pode, entdo, afirmar-se que humanizagdo é tornar humano,

tendo em mente todos os sentimentos e comportamentos associados, de modo a que seja
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instituido, em sociedade, um bem geral. A ética e o fenOmeno de humanizar encontram-se
intimamente ligados, pois ambos pressupdem a preocupag¢do com 0s outros. Assim, no ambito
hospitalar, a humanizagdo, associada a ética, traduz-se no respeito pela vida humana, tanto de

utentes como de trabalhadores, nas suas vertentes bioldgica, psicoldgica e social.

O voluntariado, por ser considerado um exercicio de cidadania e solidariedade, relaciona-se
com a humanizagdo. O trabalho de voluntariado centra-se no individuo e no modo como o
afecta, destacando-se, também, a importancia que este servico tem nos outros. Assim, 0
voluntariado beneficia os outros por ser representado por ac¢des de caracter social ao mesmo
tempo que, embora sem uma remuneracdo monetaria, contribui para o bem-estar do
voluntario. O servico de voluntariado é caracterizado pela sua ndo obrigatoriedade nem
emergéncia, sendo uma actividade planeada e de longo prazo. As motivagdes para a
realizacdo de voluntariado distribuem-se entre o altruismo e o egoismo, visto que, sendo uma
actividade de cariz social e de ajuda ao outro prevé, igualmente, recompensas sociais e
pessoais. O trabalho dos voluntérios no hospital, que ndo requer uma proficiéncia técnica,

traduz-se num suporte psicossocial e ajuda instrucional.

1.4. Questdes de Investigacédo e Objectivos

Com a presente tese pretende investigar-se sobre a humanizacao hospitalar, que complementa
e extrapola a abordagem organicista e tecnicista da doenca, tendo como foco de atencéo o

voluntariado hospitalar.

Tendo em conta a Revisdo Teorica e 0s conteidos que foram desenvolvidos, de seguida, sera

feita uma sintese das questdes de investigacdo, objectivos e hipdteses deste estudo.

Sendo a humanizacao hospitalar de extrema importancia, nunca € de mais realgar o seu papel,
contributo e impacto quer ao nivel da gestdo e dos profissionais de saude quer ao dos utentes.
O Corpo de Voluntariado da Liga de Amigos do Hospital Garcia de Orta tem como objectivo

primordial a promogao de bem-estar e conforto dos utentes.

Assim, pretende debrucar-se sobre as seguintes questoes:
e Como é que os voluntarios percepcionam a pratica de voluntariado hospitalar?

Quial o significado que atribuem ao seu trabalho?
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Qual o impacto que acham que o seu trabalho tem nos destinatarios?

Como é que os profissionais de saude percepcionam a pratica de voluntariado
hospitalar?

Como € que os utentes percepcionam a pratica de voluntariado hospitalar?

Qual é que é a mais-valia do trabalho dos voluntarios nos hospitais?

Como é que o trabalho de voluntario contribui para a humanizag&o nos hospitais?

Sédo definidos os seguintes objectivos para este estudo:

e Enumerar os objectivos do voluntariado e sua relagdo com a humanizacdo na

assisténcia ao utente;

Explicitar a importancia da humanizacao hospitalar para o bem-estar do utente;
Descrever algumas caracteristicas essenciais enquanto voluntério;

Perceber de que forma a ac¢do dos voluntarios contribui para a melhoria do estado de
salde dos utentes;

Referir de que modo é que o voluntariado, e eventual ac¢do da humanizagdo da sua

parte, influencia o ambiente hospitalar.

Considerando as questdes de investigacdo e 0s objectivos gerais sdo consideradas as seguintes

hipoteses de trabalho:

Vi.

Os objectivos do voluntariado hospitalar estdo relacionados com a humanizacao;

O voluntariado hospitalar pretende ndo s6 ser um apoio para 0s utentes como para 0s
profissionais de salde;

O trabalho dos voluntérios é reconhecido pelos utentes;

O trabalho dos voluntarios € reconhecido pelos profissionais de salde;

Ser voluntario é, entre outros, tornar a estada do utente no hospital mais humana,
dando e recebendo;

O voluntariado hospitalar ¢ uma ferramenta de humanizacéo de servicos, no sentido de

confortar os utentes mediante o recurso ao afecto na ac¢do voluntéria.

19



Humanizacdo e Voluntariado Hospitalar — Um Estudo de Caso

2. METODO

Este capitulo tem como finalidade indicar as estratégias a serem utilizadas para a realizacdo
do estudo. A pesquisa que se pretende efectuar sobre a Liga de Amigos do Hospital Garcia de
Orta € de natureza empirica conduzida pelo método de estudo de caso, na medida em que se

procura investigar um fendmeno actual no seu contexto real.

De acordo com Yin (2009), o método de estudo de caso € utilizado para responder a questdes
de “como” e “porqué” e quando o investigador tem pouco controlo sobre os eventos. Segundo
Campomar (1991), os estudos de caso sdo investigacOes qualitativas que permitem descobrir
relacBes que ndo seriam encontradas de outra forma, sendo as analises e as inferéncias (ndo
estatisticas) feitas por analogia de situagcfes, contendo comparagdes com teorias, modelos e

outros casos.

E certo que esta metodologia apresenta algumas limitacdes, muitas das quais devidas a falta
de objectividade do préprio investigador, no entanto o que se pretende é descrever uma

intervencdo e o contexto em que ocorreu.

2.1. Instrumentos

De acordo com Yin (2009) , é importante usar varias fontes de evidéncia, na medida em que
um estudo de caso solido utiliza tantas fontes quanto possivel que se irdo complementar.
Também ¢é de referir que, caso contrario, pode suscitar alguns dos erros frequentemente

apontados, como generaliza¢des infundadas e ndo validacdo dos constructos.

2.1.1. Recolha de Informacao

Foi elaborado, previamente, um protocolo de estudo de caso (Ver Anexo A) de modo a existir
uma maior fluidez na condugéo da recolha e analise dos dados e a garantir a fiabilidade do

estudo de caso.

2.1.2. Entrevista

Foram efectuadas entrevistas semi-directivas sendo que esta opgéo resultou do facto de as

pessoas entrevistadas terem diferentes experiéncias de vida e de participa¢do no voluntariado.
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Além disso, recorreu-se a esta fonte de evidéncia na medida em que se pretendia obter uma

conversacao guiada, fluida em vez de respostas a um questionario estruturado e rigido.

Os trés guibes para a realizacdo das entrevistas foram previamente elaborados, contendo os
principais temas a abordar (ver Anexo B), que foram desenvolvidos tendo em conta o0s
objectivos da investigacdo, a revisdo tedrica e se 0 entrevistado se tratava da coordenadora
geral, coordenadora de servi¢co ou voluntario. As questdes orientadoras para a recolha de
dados pela entrevista encontram-se no Anexo A. Os temas que foram abordados nas
entrevistas estavam, de acordo com o estudo, relacionados com o voluntariado hospitalar e a

humanizacdo nos hospitais.

Durante o processo das entrevistas, tentou conciliar-se a obtengdo de dados pela realizagéo de
questdes previamente definidas com a possibilidade de cada entrevistado introduzir outros
temas que foram igualmente valorizados aquando da andlise. Desta forma, a ordem de
algumas questdes foi alterada e foram introduzidas outras para esclarecimentos e

desenvolvimento de alguns temas.

As entrevistas foram gravadas, com autorizacdo prévia dos entrevistados, e posteriormente
transcritas. As transcricbes foram feitas de forma a respeitar o ritmo do discurso dos
entrevistados. Findas as transcrigdes, estas foram lidas de forma continua com o intuito de as
analisar de modo a serem identificados padrBes, temas e possiveis relagdes de caracter
qualitativo entre os dois grandes conceitos em estudo, voluntariado e humanizacgédo hospitalar.
Assim, foi utilizada a técnica de analise de conteldo que permite analisar comunicacdes de
um modo sistematico e objectivo sendo que as fases da analise de contedo se organizam em
pré-analise; exploracdo do material; e tratamento dos resultados, a inferéncia e a interpretacao
(Bardin, 2009).

2.1.3. Recolha e Anélise Documental

Quanto a técnica de recolha e analise documental, usada complementarmente a entrevista,
foram consultadas revistas de especialidade relacionadas com o voluntariado da Liga de

Amigos do Hospital Garcia de Orta®, relatérios anuais e outros documentos disponibilizados

! Revista Apoiar — Liga de Amigos do Hospital Garcia de Orta, Marco de 2008.
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pela Liga® assim como informagéo divulgada nos sites da Internet da LAHGO e do Hospital®.
Os documentos disponibilizados pela Liga foram importantes na medida em que forneceram
informacgdes precisas sobre esta instituicdo, permitindo perceber o seu funcionamento e modo
de actuacdo. Estas informacdes sdo cruciais uma vez que sdo validadas pela propria Liga.

Os sites da LAHGO e do Hospital Garcia de Orta, hoje em dia, também sdo fontes de dados
de extrema relevancia, pois contém bastante informacdo facilmente acessivel, mas que

rapidamente pode ficar desactualizada.

Tanto os documentos como os sites foram elaborados pelas proprias instituicdes, o que pode
fazer com que a informacdo assente numa visao subjectiva. Também foram analisados alguns

artigos e noticias em jornais.

2.2. Amostra

Neste estudo recorreu-se a entrevistas a individuos do Corpo de Voluntariado da Liga da
Amigos do Hospital Garcia de Orta e a analise documental. Estes processos utilizados para a
recolna de dados foram considerados adequados tendo em conta as limitagcbes de
disponibilidade e temporais.

Foram entrevistados onze individuos do Corpo de Voluntariado da Liga de Amigos do
Hospital Garcia de Orta: uma coordenadora geral, trés coordenadoras de servico e um
voluntario por cada um dos sete servicos do Hospital onde € praticado voluntariado. Os
voluntarios a entrevistar foram seleccionados pela coordenadora geral do voluntariado. As
entrevistas duraram, em média, trinta minutos e foram gravadas e transcritas na integra. Aos
entrevistados foi solicitada autorizacdo prévia para a utilizacdo dos dados obtidos e como
garantia de confidencialidade foram omitidos os seus nomes. Para cada um dos entrevistados
foi atribuida uma letra de acordo com a ordem cronoldgica das entrevistas. No Anexo C

encontra-se uma caracteriza¢do sumaria dos entrevistados.

Um dos viéses com que este estudo se pode deparar reside no facto de, ao nivel do trabalho de

voluntariado, sé se ter conseguido obter informacdo através dos coordenadores e voluntarios

2 Estatutos — Liga de Amigos do Hospital Garcia de Orta, 2003; Programa de Accéo 2011 — Liga de Amigos do
Hospital Garcia de Orta, Novembro de 2010, Almada; Regulamento Interno do Corpo de Voluntariado — Liga de
Amigos do Hospital Garcia de Orta, Margo de 2008.

3 http://www.lahgo.org; http://www.hgarciaorta.min-saude.pt/Homepage; http://www.hospitaisepe.min-saude.pt.
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ndo existindo outras fontes, nomeadamente profissionais de salde ou observacdes da
interaccdo utente — voluntario no meio hospitalar, que corroborassem o discurso dos
entrevistados deste estudo. Por conseguinte pode estar-se na presenca de dados

tendencialmente subjectivos.
2.3. Procedimento e Anélise de Dados

O primeiro contacto efectuado com a Liga de Amigos do Hospital Garcia de Orta com vista a
realizar o trabalho foi feito por e-mail (Ver Anexo D). Apos a Direccdo ter autorizado a
execucdo do projecto na Liga, efectuou-se um segundo contacto com um membro da direcgéo,
vogal responsavel pelo Departamento de Comunicacdo e Imagem, da Liga de Amigos do
Hospital Garcia de Orta, através de uma reunido onde foi explanado o projecto de pesquisa.
Apo6s esta reunido, o referido membro entrou em contacto com a coordenadora geral do
voluntariado para uma primeira reunido. Aquando desse primeiro encontro, a coordenadora ja
tinha marcado algumas datas para entrevistar outras coordenadoras e todas as datas ficaram

agendadas ao fim de algum tempo.

As entrevistas foram realizadas na sede da Liga de Amigos do Hospital Garcia de Orta e na
Sala do Voluntariado do Hospital Garcia de Orta, entre 0os meses de Dezembro de 2010 e
Janeiro de 2011. Foram escolhidos estes dois locais para facilidade de deslocacdes dos

entrevistados.

Antes do inicio de cada entrevista, todos os entrevistados foram esclarecidos sobre o0s
objectivos da presente tese e sobre a forma como as entrevistas seriam conduzidas, tendo-lhes

sido dirigida uma carta explicativa do projecto e da realizacédo da entrevista (Ver Anexo A).

De seguida, apresentam-se 0s procedimentos especificos relacionados com as entrevistas:
i. Entrevista em local, data e hora de acordo com a calendarizagdo fornecida pela
coordenadora geral de voluntariado da Liga de Amigos do Hospital Garcia de Orta;
ii.  Apresentacdo dos objectivos do estudo e pedido de autorizacdo para gravacdo da
entrevista;
iii. Realizacdo e gravagdo da entrevista (em média, trinta minutos);
iv.  Concluséo da entrevista;

v.  Transcri¢do na integra;
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vi.  Tratamento da informacao.

Seguidamente, sdo apresentados os procedimentos que foram utilizados para a andlise das
entrevistas:
i.  Leitura exaustiva das transcricoes;
ii. Identificacdo de palavras e expressdes que se repetem num discurso e comparacao
com os restantes;

ii.  Sinalizagéo de algumas perguntas do guido;

iv.  Identificacdo dos temas centrais das entrevistas;

v. ldentificacdo e construcdo das dimensdes de analise;

vi.  Articulacdo entre as varias transcricdes de modo a identificar temas comuns e ideias

contrarias.

Foram identificadas cinco dimensdes de analise, cada uma delas com varias sec¢des:
i.  Voluntariado Hospitalar;
ii.  Utentes versus Voluntariado Hospitalar;
iii.  Profissionais de Salde versus Voluntariado Hospitalar;
iv.  Humanizagédo Hospitalar;

v. Humanizacdo Hospitalar versus Voluntariado Hospitalar.

Entrou-se, igualmente, em contacto com o Hospital Garcia de Orta, a partir da coordenadora
geral do voluntariado da LAHGO, para pedido de autorizacdo de observacao directa do
trabalho dos voluntéarios e entrevistas a profissionais de satide. No entanto, ndo foi obtida

nenhuma resposta por parte do Hospital.

Os procedimentos utilizados para a recolha de cada tipo de evidéncia foram desenvolvidos e

administrados independentemente, garantindo que cada fonte fosse adequadamente utilizada.

2.4. Caracterizagdo da Liga de Amigos do Hospital Garcia de Orta, do Corpo de

Voluntariado e do Hospital Garcia de Orta

O fendmeno em estudo nesta tese corresponde ao voluntariado e humanizagdo hospitalar,

como supra mencionado, sendo o objecto de estudo o Corpo de Voluntariado da Liga de
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Amigos do Hospital Garcia de Orta. Foi escolhido este caso pela sua especificidade,

Importancia da actividade de voluntariado no seio da Institui¢do e acessibilidade.

2.4.1. Caracterizacdo da Liga de Amigos do Hospital Garcia de Orta
2.4.1.1. Constituicéo

A Liga de Amigos do Hospital Garcia de Orta é uma Instituicdo Particular de Solidariedade
Social (IPSS), tendo sido formada no dia 12 de Dezembro de 1991, na mesma altura que o
Hospital Garcia de Orta, no distrito de Setubal, em Almada.

O concelho de Almada é constituido por onze freguesias e 160.825 habitantes (Censos 2001),

e abrange uma area de 71 kmz2.

2.4.1.2. Historia

No ano de 1994, devido a uma crise directiva, foi nomeada uma comisséo administrativa para
gerir a LAHGO até final desse mesmo ano. A partir de Janeiro de 1995, tomou posse uma
nova direccdo. Nessa altura, a Liga era constituida por um pequeno espago no atrio do
Hospital Garcia de Orta e trés maquinas de venda automatica de aguas, tendo como recursos
humanos um funcionério a tempo parcial.

Por esta altura é iniciado um trabalho que foi tomando forma, tendo sido criados novos lagos

de colaboracdo com o Conselho de Administracdo do HGO.

Com o tempo desenvolveram-se algumas formas de subsisténcia da Liga, na medida em que
deveriam ser cumpridos 0s objectivos estatutariamente estabelecidos — ajuda aos doentes
carenciados e ao préprio HGO — sem recurso a subsidio-dependéncia.

No que diz respeito aos recursos humanos, com o crescimento da Liga, passou-se de um
funcionario a meio tempo para setenta e trés trabalhadores (dezassete técnicos superiores,
cinco técnicos administrativos, quarenta e seis auxiliares e cinco estagiarios, segundo 0s
dados de 2011 da LAHGO).

Tendo em conta alguns principios pré-estabelecidos, e que passaram a nortear a ac¢do da

Direccéo, foram criados novos servicos, dentro de duas areas fundamentais para a Instituicéo:

Avrea de servicos protocolados e Area empresarial.
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No ambito da primeira area, foi criado um protocolo com a Seguranca Social para Servico de
Apoio Domiciliario com quarenta e cinco utentes. Hoje em dia, a Liga ja tem cento e cinco
utentes. Ainda dentro desta &rea, a LAHGO protocolou também com a Seguranca Social o
servico do Rendimento Social de Insercdo para cento e noventa e cinco familias distribuidas
pelas freguesias de Cacilhas, Cova da Piedade, Almada e Pragal. Actualmente, a Liga apoia

duzentas e cinquenta e trés familias.

Dentro da &rea empresarial, foi criada uma pequena loja de bolos, uma empresa de artigos
ortopédicos com duas lojas, uma parafarmacia e um gabinete de psicologia com seis
psicologas. As outras actividades que se avizinham num futuro préximo séo a construcdo da
Unidade de Cuidados Continuados Integrados (UCCI) e do Lar para Idosos, com sessenta

camas na UCCI e sessenta camas no Lar.

2.4.1.3. Principios Fundamentais

A actividade da Liga rege-se pelo principio do respeito pela dignidade e intimidade da vida
privada dos seus beneficiarios e utentes, 0os quais ndo podem ser privilegiados ou prejudicados
em razdo da raca, lingua, territorio de origem, religido, convicgdes politicas ou ideoldgicas,

instrucdo, ascendéncia e situacdo econdémica ou condicao social.

2.4.1.4. Missao

A Missdo da LAHGO, que se pretende ser concretizada através do tempo e de todos aqueles
que trabalham na Instituicdo, é constituida por:

e Apoio aos doentes carenciados do HGO;

e Contribuir para a qualidade de vida dos doentes;

e Ajudar o Hospital Garcia de Orta nas suas caréncias;

e Colaborar com o Ministério da Saude e do Trabalho e Solidariedade Social a fim de

contribuir para o bem-estar da populagdo carenciada.

2.4.1.5. Objectivos

No que diz respeito aos objectivos, inicialmente, todo o trabalho da Instituigéo circunscrevia-
se ao Hospital Garcia de Orta. No entanto, ha mais de dez anos, o trabalho da Liga também se

desenvolve no exterior e, actualmente, abrange o concelho de Almada nas mais variadas areas,
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mas todas conducentes ao cumprimento da sua Missdo: apoiar os doentes carenciados e

contribuir para a melhoria da qualidade de vida dos doentes e idosos.

Desta forma, o Servico de Apoio Domiciliario, o apoio e acompanhamento psicologico, a
fisioterapia domiciliaria, as analises gratuitas com colheita domiciliaria e 0 acompanhamento
domiciliario pelos voluntarios, sdo 0s objectivos que a Liga, diariamente, pretende atingir.
Além disso, a LAHGO promove a assisténcia dos doentes durante os periodos de
internamento hospitalar ou ambulatério; apoia, mediante a concessdo de bens e/ou prestacdo
de servicos, os doentes mais carenciados e, eventualmente, os seus familiares necessitados, na
medida dos recursos financeiros disponiveis; promove e apoia iniciativas de caracter social,
cultural e recreativo no ambito hospitalar; promove e responsabiliza-se pela execucdo de
tarefas e pelo funcionamento de servicos mediante acordos a firmar com o Hospital e
promove, em colaboracdo com entidades oficiais, quaisquer actividades ou prestacfes de

servigos com vista a reinsercdo social de quaisquer individuos em situacdo de excluséo.

2.4.1.6. Servicos

A Liga de Amigos do Hospital Garcia de Orta dispde de varios servicos como o Apoio
Domiciliario, o Atendimento RSI (Rendimento Social de Insercdo) e a Accdo Social, para
além de servicos relacionados directamente com a Salde como consultas de psicologia,

fisioterapia, parafarmécia e ortopedia.

2.4.1.7. Corpos Sociais

No que diz respeito aos Corpos Sociais, a Liga de Amigos possui trés 6rgaos: a Assembleia
Geral, constituida pelo Presidente, Vice-presidente e Secretario; a Direccdo, formada pelo
Presidente, Vice-presidente, Tesoureiro, quatro vogais e dois vogais-suplentes; e por fim, o
Conselho Fiscal, que é constituido pelo Presidente, Vice-presidente e Vogal. O organigrama

da Instituicdo encontra-se no Anexo E.

2.4.1.8. Situacdo Financeira

Em relacdo a 2009, para além dos servicos contratualizados que a Liga presta e a remuneracéo
dos participantes, conseguiu gerar cento e vinte e dois mil euros para donativos, sendo que, de

acordo com a Instituicédo, este valor mede, em termos objectivos, a performance da LAHGO.
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A margem bruta na venda de produtos e servigos no global da Instituicdo passou de 22,23%
(em 2008) para 29,21% (em 2009).
Houve um crescimento dos custos com o pessoal (+17,56%) que foi explicado pelo aumento

dos quadros de pessoal com mais sete colaboradores.

No que diz respeito a execucdo do Orcamento de 2010 (com valores disponiveis a Setembro
de 2010) os resultados foram cumpridos, com diferengas entre proveitos que cresceram e
custos que também cresceram, ocorrendo um efeito de compensacdo de soma quase nula.
Relativamente ao Orcamento de 2011, com a construgdo do Lar e da Unidade de Cuidados
Continuados Integrados, do lado dos custos prevé-se uma contengdo acentuada dos custos de
gestdo corrente; do lado das receitas pretende optimizar-se tudo o que seja possivel nos varios
centros de responsabilidade da LAHGO e, por fim, do lado da gestdo pressupfe-se a garantia

de pagamento dos encargos financeiros, por via da Unidade de Cuidados Continuados.

2.4.2. Caracterizacdo do Corpo de Voluntariado da Liga de Amigos do Hospital Garcia
de Orta

O corpo de voluntéarios, parte integrante da Liga dos Amigos do Hospital Garcia de Orta,
formado em 2001, arrancou com o servi¢o de Urgéncia Geral e, decorrido um ano, alargou-se
aos servicos de Hemodialise e Biblioteca do Utente. Em 2005 passou a actuar nos servigos de
Consulta Externa, Oncologia, Pediatria (consulta e internamento). Este grupo é constituido
por cerca de cento e quinze voluntarios com seguro (ndo contando com voluntarios em
periodo de estagio) dos quais oito sdo homens e cento e sete sdo mulheres. A maioria destes

elementos séo reformados com idade superior a cinquenta anos.

A comissdo coordenadora do voluntariado é constituida por uma coordenadora geral,
nomeada pela direccdo da Liga, quatro coordenadores de servigo (uma coordenadora da
Urgéncia Geral — turno da manh&; uma coordenadora da Urgéncia Geral — turno da noite; uma
coordenadora da Oncologia e Pediatria - consulta e internamento; e uma coordenadora da
Biblioteca do Utente, Consulta Externa e Hemodialise) e um enfermeiro-chefe de cada uma

das areas onde o corpo de voluntarios exerce funges.

Os voluntérios regem o seu trabalho pelo Regulamento Interno do Corpo de Voluntariado da

Liga de Amigos do Hospital Garcia de Orta.
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2.4.3. Caracterizacdo do Hospital Garcia de Orta

O Hospital Garcia de Orta, Entidade Publica Empresarial (EPE), criado em 1991 e situado no
concelho de Almada, tem como pressuposto um modelo organizativo, econémico-financeiro e
cultural centrado no utente e assente na eficiéncia de gestdo. A tutela do Hospital mantém-se

no Estado, ao nivel dos Ministérios da Saude e das Finangas.

2.4.3.1. Missdo, Objectivos e Valores

A missdo do Hospital Garcia de Orta consiste na prestacdo de cuidados de saude
diferenciados e com elevados padrdes de qualidade, através da utilizacdo eficiente de recursos,
a populacdo dos concelhos de Almada, Seixal e Sesimbra.

O Hospital assume o desenvolvimento de actividades de investigacdo e formacao, pré e pos
graduada, de profissionais de salde, assim como actividades de ensino em colaborago,
assente em protocolos, com entidades publicas e privadas.

Os objectivos do HGO, definidos no Relatério e Contas de 2009, foram a consolidacao
orcamental e controlo rigoroso da despesa; producédo de cuidados de satde de exceléncia com
a maior eficiéncia; renovacdo das infra-estruturas fisicas e tecnoldgicas; desenvolvimento dos
sistemas de informacdo; promocdo da qualidade; e reforco da articulagdo funcional com as

outras unidades de salde da regido.

O Hospital tem, com o decorrer dos anos, interiorizado uma cultura de prestacdo de servico
publico regida pelos seguintes valores: colocacdo do doente/utente no centro do universo da
prestacdo dos cuidados de salde; observancia de padrdes de ética no exercicio da actividade
hospitalar; equidade no acesso e na prestacdo dos cuidados de salde; promocao da salde e da
qualidade; conservacdo do patriménio e proteccdo do meio ambiente; e eficiéncia na

utilizacéo dos recursos.

2.4.3.2. Servigos

O Hospital Garcia de Orta apresenta quarenta e cinco servi¢os clinicos com o intuito de
prestar cuidados de saude a populacdo, nomeadamente aos beneficiarios do Servico Nacional
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de Saude assim como aos beneficiarios dos subsistemas de saude ou de entidades externas que

com eles contratualizem a prestacao de cuidados de salde e a todos os cidaddos em geral.

2.4.3.3. Constituicdo do Hospital Garcia de Orta

O Hospital Garcia de Orta, cujo organigrama encontra-se no Anexo E é constituido, tal como
pressupde a logica de uma EPE, pelo Conselho de Administracao, formado por um presidente
e quatro vogais executivos; Fiscal Unico (um efectivo e um suplente); e pelo Conselho
Consultivo constituido por uma personalidade de mérito reconhecido, que preside, nomeada
pela Ministra da Saude; um representante do Municipio de Almada; um representante da
Administracdo Regional de Saude de Lisboa e Vale do Tejo; um representante dos utentes;
um representante eleito pelos trabalhadores do HGO; um representante dos prestadores de
trabalho voluntario no hospital; e dois elementos, escolhidos pelo Conselho de Administracgéo,
profissionais de saude, sem vinculo ao HGO.

2.4.3.4. Situagdo Financeira

No final de 2009, o0 HGO registou um montante de Proveitos Totais de 141 milhdes de euros,
tendo realizado menos 2,1 milhdes de euros do que o valor orgamentado (-1,47%) e mais 3,8
milhGes de euros do que o realizado no ano anterior (2,77%).

2.4.3.5. Acreditacéo

O Hospital Garcia de Orta concluiu recentemente o processo de acreditacdo hospitalar do seu
Sistema de Gestdo da Qualidade junto do Caspe Healthcare Knowledge Systems (CHKYS)
antigo King’s Fund, organismo inglés reconhecido internacionalmente no sector da satde.
Este processo foi iniciado em 2000, com o propdsito de melhorar e consolidar a qualidade dos
cuidados prestados e salvaguardar a seguranca dos utentes e profissionais de salde, tendo
implicado o cumprimento de mais de cinquenta normas de qualidade e mil e cem critérios de

avaliacdo definidos pelo CHKS.
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3. ANALISE DOS RESULTADOS

Neste capitulo expdem-se os significados apreendidos na andlise de conteldo das entrevistas
dos voluntarios e coordenadores do voluntariado. O processo de anélise baseou-se nas varias
leituras das transcricbes das entrevistas, tendo em atencdo as pausas, interrupcdes e a
sequéncia dos temas na evolugdo da entrevista. Desta forma, houve uma articulacéo entre as
perspectivas dos entrevistados e as questdes iniciais deste estudo. A analise de conteudo

desenvolveu-se realizando operac6es de desmembramento do texto em unidades significativas.

Foram entrevistados a Coordenadora Geral do Voluntariado da Liga de Amigos do Hospital
Garcia de Orta, trés Coordenadoras de Servicos e sete voluntarios (um por servi¢o onde existe
voluntariado). No Anexo C, apresenta-se um quadro de caracterizacdo dos onze entrevistados

que participaram neste estudo, como referido anteriormente.

Este capitulo é formado por cinco seccdes: termos mais repetidos nas entrevistas;
voluntariado hospitalar; relagdo dos voluntarios com utentes/familiares e profissionais de

salde; humanizagdo hospitalar; voluntarios versus humanizagao hospitalar.

3.1. Vocabulos Mais Repetidos nas Entrevistas

Na sequéncia de varias leituras das transcricGes, verificou-se que determinados vocabulos se
repetiram no discurso de cada entrevistado (Ver Anexo F). Com esta contagem, pretende

perceber-se quais 0s termos e, por conseguinte, as ideias mais marcantes de cada entrevista.

As palavras que mais se repetem sdo as relacionadas com conversa e falar; apoio e ajuda; e
humanizacdo. Como se verd nas seccdes seguintes, estes termos irdo surgir novamente

associados aos objectivos do voluntariado e na secgdo da humanizagéo hospitalar.
Outros vocabulos como amor, carinho, dar e calma também ocorrem com alguma frequéncia

no discurso dos entrevistados e sdo igualmente relevantes na sec¢do em que se analisa o que €

ser voluntario e na de humanizagéo hospitalar.
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3.2. Voluntariado Hospitalar

De acordo com o Artigo 1.° do Regulamento Interno do Corpo de Voluntéarios da Liga de
Amigos do Hospital Garcia de Orta, o voluntariado consiste numa actividade, articulada com
a ac¢do de profissionais, com o objectivo de contribuir para o bem-estar e conforto do doente.
Nesta seccdo vai tentar perceber-se, de acordo com a opinido dos entrevistados, quais 0s

objectivos, vantagens e o reconhecimento do voluntariado no hospital.

3.2.1. Objectivos do Voluntariado

Nesta seccdo pretende enumerar-se 0S objectivos do voluntariado, de acordo com os
entrevistados, tal como definido nos objectivos do estudo, sendo importante para analise da
primeira hipotese de trabalho que relaciona os objectivos do voluntariado com a humanizacgéo

no hospital.

Um dos grandes propositos da préatica de voluntariado no meio hospitalar é, de acordo com a
analise das transcricdes das entrevistas, a ajuda que se fornece ao utente, estando, deste modo,
em consonancia com a linha de pensamento de Snyder e Omoto (2008) que afirmam que o
voluntariado € um conjunto de actividades sociais de ajuda assim como Midlarsky (1991),
citada por Moniz e Aradjo (2008) que refere que a actividade voluntaria é representada como

ajuda a outras pessoas:

“O grande papel dele (do voluntério) é chegar ao pé do doente, ajuda-lo, a amenizar aquele
tempo que ele passa 14, enfim, a ir ao encontro das suas fragilidades, a dar-lhe, a dar-lhe

apoio, etc.” (Entrevista A)

“...n0s tentamos apaziguar, tentamos acalmar, tentamos ajudar dentro daquilo que podemos,

ndo podemos substituir os servicos técnicos...” (Entrevista B)

“Mas vamos ajudar o doente e vamos também, se necessitarem de nos (...) tentar tambem

ajudar nalguma coisa que eles necessitem de nos (...) NOS estamos aqui para ajudar...’
(Entrevista D)
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“Assim como ha doentes também, hd pessoas que nos dizemos «Quer alguma... quer

ajuda?y ...” (Entrevista E)

“...se precisarem de alguma... ofereco-me «Se precisarem de alguma coisa, vou entrar
agora de servico, portanto o que precisarem, e que seja possivel eu fazer, chamem por mim

(...)» nos disponibilizamos, oferecemo-nos para... para poder ajudar...” (Entrevista F)

“O objectivo é sempre ajudar o doente.” (Entrevista J)

Os voluntarios disponibilizam ajuda ndo s6 aos doentes e familiares, mas também aos

profissionais de saude:

“Se uma enfermeira ou um auxiliar nos pede «Ah, ajude-nos a fazer uma maca», obviamente

que a gente ndo diz gue nao.” (Entrevista B)

“...estamos a ajudar ndo s6 o doente como a ajudar o nosso... o outro nosso irmdo, ndo é, ou

irma que esta ao servico.” (Entrevista F)

“...ajuda quando os técnicos nos pedem... ” (Entrevista G)

Outro dos objectivos do voluntariado aponta para a importancia de estabelecer didlogo com o
utente e auxilia-lo de modo a amenizar a sua estada no hospital, sendo um suporte
psicossocial tal como defendido por Fusco-Karmann e Tamburini (1994) citados por Moniz e
Aradjo (2008). O voluntério torna-se assim num confidente, na medida em que utentes e
familiares partilham vivéncias que, por vezes, pessoas mais proximas desconhecem, e € um

apoio, mantendo sempre a calma:
“...nGs estamos ali para lidar, falar e ajudar o doente. Pronto. Dar apoio ao doente e ao
familiar (...) Ouvir, deixar chorar, arranjar um cha, um copo de agua, pronto. Falar com o

doente, rir... ” (Entrevista B)

“E esse apoio que as pessoas, por vezes, sentem e que haja alguém, que n&o sendo s6 a

familia... ” (Entrevista C)
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“...0 voluntario esta ali para trazer calma ao doente... ndo so ao doente, para ajudar o
doente, como também para trazer calma aos familiares, ndo é? N&ao deixar que eles se
descontrolem, estar ali «Tenha calma, tenha coragem. Eu vou ver o que é que eu posso fazer,

vou tentar ajudar o seu... o seu familiar...» ...” (Entrevista D)

“E ajudar o doente, falar com ele, abrir... porque (...) eu tenho aqui, acontece-me, aqui, na
Hemodiélise, doentes que, estou convencida que nem as familias sabem de certas e

determinadas coisas da vida deles.” (Entrevista E)

“...eu sinto-me muito bem a falar com as pessoas. A falar com a familia, a falar com... com...
com o proprio doente (...) eu entro em conversa com elas, sucede que elas acabam por falar e

tirar, as vezes, problemas e coisas que tém dentro delas... ” (Entrevista F)

“...sera dar uma palavra, conversar um pouco com 0s doentes; acompanhéa-los a alguns
exames que vao fazer a outros pisos (...) manter esse acompanhamento com os doentes,
conversar com eles, dando-lhes um bocado de dnimo (...) puxa-los um pouco para cima

qguando eles estao, assim, muito, muito em baixo...” (Entrevista l)

“Sim, sim, h&4 muitos pais que tém conversado muito. E até ficam satisfeitos porque ha
pessoas que ndo tém com quem conversar (...) sobretudo os que vém de longe. E como néo
nos conhecem, desabafam ainda melhor do que quando conhecem as pessoas, ndo €? Sabem

que nés ndo vamos divulgar o que é que ela disse ou a outra disse. ” (Entrevista L)

Os entrevistados consideram que o tempo de espera do utente no hospital pode ser menos

desagradavel e penoso quando lhe sdo disponibilizados apoio e dialogo:

“...fazer com que a Urgéncia...que o doente ndo se aperceba que estad ali. Ajudar o tempo a

passar.” (Entrevista B)

“Até parece que o tempo de espera é... é muito mas passa a ser mais curto.” (Entrevista C)

2

“...estas conversas sdo muito gratificantes porque sentem-se bem e 0 tempo passa.

(Entrevista E)
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“Sim, sim, faz muito, faz muito conversar. 1sso ajuda também a passar o tempo e a ouvir-nos

e nés a ouvirmos a eles, a aconselhar-nos, a ouvirmos os conselhos deles.” (Entrevista L)

Também foi referido nas entrevistas que o voluntariado consiste em dar amor e carinho ao
utente, pelo que se torna pertinente fornecer um suporte emocional aos individuos que
permanecam no estabelecimento hospitalar. Como mencionado anteriormente os termos amor
e carinho foram algumas vezes proferidos nas varias entrevistas:

“E realmente ver o doente com amor e carinho, dar-lhe aquela ternura que ele precisa...”
(Entrevista E)

“...6 dar o amor, 0 nosso coracdo esta disponivel para amar. E se nds pudermos, realmente,

juntar esse amor ao nosso trabalho é importante... ” (Entrevista F)

“Bem, amé-los, é ter carinho, € ajuda-los, ouvi-los, darmos o nosso melhor e com tudo o que
podemos fazer dando o melhor da vida para eles. E para os pais, porque, afinal, os pais
também precisam de nds, a familia, os avos, as vezes precisam mais do que as criancas
porque precisam de conversar e n0s estamos aqui para isso, para ouvi-los e para darmos a

nossa palavra do coracao e ajuda-los.” (Entrevista L)

Face a esta analise e aos varios objectivos enumerados pelos entrevistados, pode reforcar-se
que o grande objectivo do voluntariado € agir e actuar tendo em mente o utente, ou seja, estar
a realizar este trabalho pelo e para o utente, tal como referido no Artigo 1.° do Regulamento
Interno do Corpo de Voluntarios da LAHGO:

“Nés ndo estamos ali para agradar os médicos, nds estamos ali para o doente, pronto.”
(Entrevista B)

“E uma mais-valia para o utente, utente. Porque nos estamos ca é pelo utente... ” (Entrevista
D)

““...nGs estamos aqui pelo doente, por o doente e por coisissima mais nenhuma. E se o doente
ndo precisar de nés, um dia que os doentes ndo precisarem de nds ndés vamos embora.”

(Entrevista G)
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Em suma, de acordo com a analise elaborada, os objectivos do voluntariado séo:
e Ajudar;
e Conversar e apoiar;
e Fazer com que o tempo de espera paregca menor;
e Amar e acarinhar;

e Estar pelo e para o utente.

3.2.2. Vantagens do Voluntariado

Tentou perceber-se de que modo é que o trabalho dos voluntérios acarreta vantagens no meio
hospitalar tanto para o utente e familiar como para o Hospital e o voluntario, respondendo,
deste modo, a uma das questdes de investigacdo do estudo, em que se tenta perceber qual é a
mais-valia do voluntariado. Além disso este capitulo tem o intuito de entender como é que o

voluntariado hospitalar pretende ser um apoio para os utentes e profissionais de saude.

3.2.2.1. Para o Utente e Familiar

No geral, a entrevistada D considera que o voluntariado é uma mais-valia para o utente: “...é

uma mais-valia para o utente, ndo ha ddvida nenhuma... ”.

Uma das vantagens salientadas pelos entrevistados prende-se com o facto de os voluntarios
serem fontes de informacdo para os familiares ou utentes sobre o que esta a decorrer, 0s
procedimentos a seguir ou indicacdes necessarias, respeitando as normas estabelecidas. Esta
ideia também é partilhada por Fusco-Karmann e Tamburini (1994) citados por Moniz e
Araujo (2008) que defendem que os voluntarios sdo um suporte instrucional com informacdes

e resolucdo de problemas praticos no meio hospitalar:

“...s80 os voluntarios que levam informacéo, muitas vezes, aos familiares que estdo na sala

de espera, aflitos, que ndo sabem nada...” (Entrevista A)
“E se no6s pudermos chegar ao familiar e tentar dizer que esta tudo bem, tentar informar e

passar a informacéo a pessoa e dizer «Calma, esta tudo muito bem» a pessoa fica muito mais

animada.” (Entrevista D)
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O conforto e o bem-estar dos utentes foram outras das vantagens apontadas pelos
entrevistados em relacdo ao voluntariado hospitalar. Assim, de acordo com alguns autores
citados na Revisdo Teorica, trabalhar para o bem-estar do utente corresponde a humanizar os
servigos do hospital (Martins, 2001; Mazzetti, 2005, citados por Mota et al., 2006; Bazon et
al., 2004)

“Se ela (a utente) esta contente e esta feliz... ” (Entrevista B)

“...elas ficam um tanto ou quanto mais confortadas...” (Entrevista C)

“Entdo, muitas vezes, vém para aqui, conversam connosco, choram connosco... choram ali

connosco, nds conversamos com eles... ” (Entrevista D)

’

“Eu acho que... la esta, o doente é que ganha pela... para ficar mais bem disposto...’

(Entrevista E)

“Trazemos a esperanca as pessoas, n0s muitas vezes ndo podemos dar-lhe a saude que eles
precisam, ndo €, porque n6s ndo somos médicos nem somos enfermeiros. Mas podemos-lhes
dar uma esperanca de vida, podemos-lhes demonstrar que nada esta perdido, porque ha

sempre a confianca...” (Entrevista F)

Em suma, de acordo com os entrevistados, as vantagens do voluntariado para os utentes sao:
e O fornecimento de informacao sobre procedimentos e indicacdes;

e Conforto e bem-estar.

3.2.2.2. Para o Hospital

Segundo as transcri¢des das entrevistas, o voluntariado também se revela vantajoso ao nivel
do meio hospitalar, pela ajuda dispensada aos profissionais de saude e sensacdo de calma

transmitida, o que contribui para um melhor ambiente hospitalar.

As entrevistadas B, D e F acreditam nas vantagens do voluntariado no Hospital:
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“...6 uma mais-valia no sentido em que podem sempre contar connosco numa situacdo de

crise e numa situacdo de panico e numa situagao de assisténcia.” (Entrevista B)

“...com o voluntario no Hospital eles ficam muito melhor posicionados (...) Porque eu acho

que o voluntario favorece muito aqui o Hospital... ” (Entrevista D)

“Al, eu acho que o voluntario é sempre bem-vindo, porque por pior que ele seja é sempre
bom porque para se dizer sim a uma acgéo destas tem que se ter mesmo um bom coragéo,
porque eu acredito que ninguém consegue ser um bom voluntario se ndo tiver, realmente,

esse amor no coracao, o amor pelos proximos...”" (Entrevista F)

Na Optica das entrevistadas G e H, o facto de os voluntarios prestarem, entre outras das suas
funcbes, ajuda aos profissionais de saude, facilitando o seu trabalho constitui um dos

beneficios do voluntariado para o Hospital:

“Na Pediatria, o beneficio (em ter voluntarios) é exactamente isso, por exemplo, na sala de
brincar é as enfermeiras ndo terem tanto barulho nas... nas salas quando estdo nas

consultas... ” (Entrevista G)

“...0 pessoal (...) esta descansado porque ha ali alguém que esta a cuidar das criancas e esta
atento e, e penso que (...) para 0s médicos, a crianca quando vai, quando entra no
consultorio vai mais relaxada, vai mais facil de tratar porque vai num, num ambiente de... de
descontraccdo, mesmo, nao é? Num ambiente lidico em que ndo esta com aquele stress da

consulta e da bata, da bata branca.” (Entrevista H)

Aquando da analise das entrevistas A e E regista-se outra das vantagens do trabalho dos
voluntarios para o Hospital que se traduz na sensacdo de calma que transmitem. Como
referido anteriormente, os termos calma e acalmar foram muito mencionados nos discursos

dos entrevistados:
“...sdo pessoas que auxiliam, que facilitam, que ajudam a amenizar conflitos, que ajudam a

neutralizar, também, conflitos e que, pronto, e que ali, acaba por... acaba por ajudad-10s,

também, ndo é?” (Entrevista A)
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“...arranjar sempre uma desculpa... por exemplo (...) 0 doente esta muito demorado, nunca
mais é atendido, eu, da minha parte comeco «Olhe, o senhor sabe que isto é muita gente, ha
gente, as vezes, mais urgente, o senhor estd a entender? Mas vem outro ainda pior que o
senhor» a sangrar ou com uma dor, quer dizer, faz sempre ver e eles «Pois é, ha sempre

piores que nos» € a resposta que eles me dédo.” (Entrevista E)
Assim, na acepgdo dos entrevistados, as vantagens do trabalho dos voluntérios para o Hospital
s&o:

e Ajuda aos profissionais de salde;

e Transmissdo de calma no seio hospitalar.

3.2.2.3. Para o Voluntério

Finalmente, o voluntario também retira beneficios do trabalho que realiza no Hospital,
recebendo algum tipo de recompensa, tal como descrito por Gillath et al. (2005) no capitulo
da Revisdo Tedrica. A maioria dos voluntarios sente-se satisfeita com o trabalho que
desenvolve:

“...porque me sinto bem, sinto-me feliz e sinto-me realizada.” (Entrevista D)

“ Muito feliz, muito feliz.” (Entrevista E)

“...gosto muito e aprendo muita coisa com, com eles.” (Entrevista H)

“Gosto, gosto bastante daquilo que faco (...) gosto do trabalho em si. Agora dizer «E mais

disto, € mais daquilo» € dificil.” (Entrevista I)
“...gosto de ser voluntaria.” (Entrevista L)

O trabalho de voluntariado é também percepcionado, de acordo com o0s entrevistados, como

muito gratificante:

“...realmente, eu fico muito realizada, muito, muito feliz por isso.” (Entrevista D)
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“Ai, é uma maravilha. E muito gratificante.” (Entrevista E)

“...€ essa a nossa recompensa, quando eu tenho sé nem que seja sé uma pessoa que me diga
que sentiu a minha falta na terca-feira... é... esta... é gratificante, porque a pessoa estd
atenta, porque a pessoa sente que esta ali alguém e tudo isso e portanto isso € que € 0
gratificante, percebe, e o tal ir na rua e dizer «Ol4a, ndo me conhece?» (...) isso é, é aquela
gratificacdo que nds temos que eu acho que é, é demasiado grande quando sentimos isso. ”
(Entrevista G)

A partilha entre voluntarios e utentes é, de acordo com a perspectiva dos entrevistados, outro
dos beneficios que os voluntarios obtém da realizacdo do seu trabalho, tal como enunciado
por Gillath et al. (2005):

“...a0 fim ao cabo é uma mais-valia, para n6s que sabemos que estamos a partilhar essa,

esse apoio como para as pessoas que também o recebem.” (Entrevista C)

“...é claro que vem a contrapartida da satisfacdo que nés temos quando sabemos que aquele
bocadinho que dedicAmos aquelas pessoas teve alguma coisa de bom para elas (...) também

vem de retorno para nés.” (Entrevista H)

Em suma, depois de enumerados os beneficios enunciados pelos entrevistados, a grande
vantagem para os voluntarios assenta na importancia que eles ddo a sua funcdo e ao seu
desempenho e consequéncias que tém tanto ao nivel dos profissionais de salide como dos

utentes e familiares:

“...sentem que o seu trabalho é muito valido, que é muito importante e que, muitas vezes, o
facto de eles ndo irem & lhes retira qualquer coisa de sua vida, portanto, afectiva.”
(Entrevista A)

“A melhor... é, é a gente saber... apesar de tudo nos temos uma fungao neste mundo, apesar
da tragédia, apesar do sofrimento, apesar da crueldade, apesar de... das tareias que as mdes
levam e de, de... dos pobres coitados e disso tudo, que nos fizemos alguém sorrir ou alguém,

mesmo que chorasse a gente limpou-lhe as lagrimas... ” (Entrevista B)
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“...figuei com a satisfagdo da missdo cumprida, do ter feito aquilo que realmente... era

suposto fazer...” (Entrevista H)

Por fim, de acordo com as transcri¢es das entrevistas, as vantagens do voluntariado para o0s
préprios voluntarios sao:

e Satisfacéo;

e Gratificagéo;

e Partilha entre voluntarios e utentes;

e Orgulho na sua funcéo.

Assim, no que diz respeito as vantagens do voluntariado, verifica-se a segunda hipdtese de
trabalho em que se afirma que o voluntariado hospitalar pretende ser um apoio tanto para 0s

utentes como profissionais de saude.

3.2.3. Reconhecimento do Voluntariado

O trabalho dos voluntarios é centrado em determinados objectivos e, como ja referido,
apresenta diversas vantagens. De seguida, pretende entender-se como é que o voluntariado é
reconhecido no Hospital, de modo a, desta forma, perceber se a terceira e quarta hipdteses do

estudo, reconhecimento dos voluntérios pelos utentes e profissionais de saude, se confirmam.

De um ponto de vista geral, varios entrevistados consideram que os voluntarios e o seu

trabalho sdo reconhecidos no meio hospitalar:

“...mas ha voluntarios que sdo... que sdo excelentes, ndo é? Que sdo, de facto,
reconhecidissimos pela sua prestacdo moral, pela sua prestacdo ética, pronto, séo
reconhecidissimos...” (Entrevista A)

“... a gente sente-se feliz por nos reconhecerem o servigo.” (Entrevista E)

“...0 voluntario é uma pessoa que quando se entra num servigo (...) é de tal maneira bem

visto...” (Entrevista J)
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3.2.3.1. Pelo Utente/Familiar

Uma vez que muito do trabalho efectuado pelos voluntarios é em prol dos utentes, afigura-se
importante perceber se tal facto é reconhecido pelos doentes e seus familiares. No geral, os

entrevistados H e | sentem que sé@o reconhecidos:

““...0S utentes sdo muito receptivos e véem-nos e estdo sempre a fazer perguntas e acham que,

realmente, somos Uteis.” (Entrevista H)

“Genericamente, as pessoas reconhecem «O vosso trabalho é importante». E, portanto, e
aceitam muito bem e nés acompanhamos, somos nos muitas vezes que... no momento mais
dificil estamos com eles e... pronto, e ali estamos a dar for¢a e tudo isso. Aceitam bastante

bem.” (Entrevista I)

O meio mais comum de reconhecimento por parte dos utentes corresponde aos
agradecimentos que ddo aos voluntarios, tal como esclarecem os entrevistados B, C, D, E, | e
J:

“...familiares que nos agradecem...” (Entrevista B)

“...jd temos tido reconhecimentos muito... muito proximos, porque as pessoas, pronto, dizem
«Op4, vocés estdo a fazer um bom trabalho e sentimo-nos bem com 0 vosso, com 0 VOSSO
desempenho, em si» e ja tenho tido, pessoalmente e inclusivamente, até ha dedicatorias que

Mandam para aqui e nés guardamos (...) E outras, sdo os familiares em si. A gente sente.
(Entrevista C)

“Sim, sim, sim, agradecem (...) VA0 embora dao um beijinho. «Ah, muito obrigada, senhora

voluntaria» (...) estdo ali e agradecem...” (Entrevista D)
“...da0-nos muita coragem «Se ndo fosse a senhora...», «Obrigaday, «As senhoras s&o umas

santas, S80 uns anjos que Nnos aparecem» esse @género, assim, de palavras que nos

confortam.” (Entrevista E)
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“Agradecimentos, basicamente, agradecimentos.” (Entrevista I)

“...tenho varios postais e oficios de pessoas que ja foram doentes daquela casa e que vém

agradecer o trabalho do voluntario.” (Entrevista J)

O reconhecimento dos utentes e familiares pelo voluntariado hospitalar também é
manifestado pelas afirmagfes de alguns entrevistados de que os voluntarios deveriam ser
remunerados pelo trabalho que desenvolvem, o que evidencia a gratidao que tém em relacdo

aos individuos que prestam trabalho de voluntariado:

“...80 para ver, muitas vezes, os utentes querem pagar aos voluntarios, ndo é?” (Entrevista A)

“«“

a utentes (...) que dizem «Vocés estdo aqui e ndo recebem nada, estdo de parabéns»”

(Entrevista B)

Os voluntarios sdo bem reconhecidos pelo seu trabalho e prestabilidade, reflectindo-se no
facto de os utentes irem ao seu encontro solicitando indicacGes ou para estabelecerem uma

conversa.

“...eles chamam-nos «Ai, 0S N0SSOS anjinhos, 0S N0Ss0S anjinhosy, sim (...) E eles sentem-se

muito bem connosco (...) nés somos muito bem vistas...” (Entrevista D)

“Aqui, vejo pessoas (...) que eu ndo conhego (...) € as pessoas vém ao meu encontro e dizem
«Ah, a senhora foi aquela senhora que me deu aquele copinho de leite, foi aquela senhora
que fez isto...» (...) Quer dizer, sabe, quando nés fazemos o bem as pessoas nunca se

esquecem.” (Entrevista D)

O reconhecimento dos utentes manifesta-se ainda pela forma como tentam contribuir para o
servico dos voluntarios, como por exemplo, pela cedéncia de material importante para o
trabalho de voluntariado:

“ «Olhe, eu tenho la revistas, olhe, quando quiser eu trago e deixo la em baixo, para nao
deixar ali... aqui a porta da Biblioteca, deixo ld na Parafarmacia» e depois nds vamos la

buscar.” (Entrevista C)
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“Tudo... nos trazem porque nos pedimos sempre a quem tiver em excesso em casa que nos
traga e as pessoas vao trazendo (...) normalmente sdo pessoas que trazem e nods

aproveitamos.” (Entrevista H)

Em suma, pode afirmar-se que a maior parte dos entrevistados considera que, de um modo
geral, sdo reconhecidos pelo seu trabalho, podendo eventualmente surgir situacdes de
excepcao, como observa a entrevistada L: “Sim, sim, ja h&d muita gente que tem dito. Gracas a
nos estarmos aqui, a ajudar, estdo muito satisfeitos. Como h& outros que também j& ouvimos

dizer certas coisas como estarmos aqui a passear. Ouve-se tudo, pronto. ”.

Assim, de acordo com as entrevistas, as manifestacGes de reconhecimento por parte dos
utentes em relagdo ao voluntariado sdo:

e Agradecimentos;

e Afirmagdo de que os voluntarios deveriam ser remunerados;

e Utentes vdo ao encontro dos voluntarios para informac@es ou conversar;

e Contribuicdo para o servi¢o dos voluntarios.

Consequentemente, a hipotese numero trés deste projecto confirma-se, visto que os utentes,

na acepcao dos entrevistados, reconhecem, de um modo geral, o trabalho dos voluntéarios.

3.2.3.2. Pelo Profissional de Saude

Os profissionais de saude, como afirma o entrevistado I, de um ponto de vista geral,
reconhecem o trabalho do voluntério: “Genericamente sim (...) Mas, genericamente, todos,
quando é na hora de despedida, pronto «Eu vou-me embora, até para a semana», todos

agradecem «QObrigado, obrigado pela ajuda», portanto, reconhecem. ”.
Uma das formas de os profissionais de salde expressarem o seu reconhecimento é
demonstrarem e perceberem a falta que os voluntarios fazem no Hospital, como enunciado

pelas voluntarias B, D e F:

“...temos auxiliares (...) «Epa (...) vocés fazem tanta falta...» ...” (Entrevista B)
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“Porque eles, Ia dentro, percebem que nds fazemos falta e estamos ali para ajudar naquilo

que é necessario, € isso.” (Entrevista D)

“...eu penso que sim porque muitas vezes nos pedem «Oh, senhora voluntaria leve-me este
doente até ao terceiro piso ou...» e eu estou sempre «Faz favory e, entdo, estou sempre

disponivel... ” (Entrevista F)

Mais explicitamente, o reconhecimento do voluntariado, segundo os entrevistados B e G,

pode ser demonstrado por congratulacoes e apoio:

“...nos temos médicos que nos dao os parabéns...” (Entrevista B)

“...em Oncologia é extremamente reconhecido, isso eu ndo tenho duvidas até porgue (...) sei
como é que o pessoal técnico, mesmo os préprios medicos e tudo isso nos acolhem (...) €

temos apoio, muito, muito apoio.” (Entrevista G)

Assim como o reconhecimento dos utentes que nem sempre ocorre, 0 mesmo Se passa com 0S
profissionais de saude, tal como o voluntario C frisa: “Pronto, isso agora depende de cada
(...) funcionario ou cada enfermeira ou cada médico. Uns tém... podem ter positiva «Nos

reconhecemos». Outros, a gente também ndo sabe a avaliacédo que eles fazem...”.

Em suma, de acordo com os entrevistados, as manifestacdes de reconhecimento por parte dos
profissionais de salde em relacdo ao trabalho dos voluntarios séo:
¢ Nocdo e demonstracdo da falta que os voluntarios fazem no Hospital;

e Congratulacdes e apoio.

Por conseguinte, confirma-se a hipétese de que o voluntariado, geralmente, é reconhecido

pelos profissionais de salde.

3.2.4. Significado de Ser Voluntario

Nesta seccdo serdo analisados os significados de ser voluntario, de modo a confirmar a

hiptese de que ser voluntéario é, entre outros, tornar a estada do utente no hospital mais
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humana, ao mesmo tempo que se descrevem algumas caracteristicas essenciais dos individuos

que praticam voluntariado, segundo os entrevistados.

Alguns entrevistados sublinharam que ser voluntario esta relacionado com a valéncia da
gratuitidade, o que vai ao encontro de um dos principios enquadradores do voluntario da Lei
n.% 71/98, que pressupde que o voluntario ndo é remunerado nem pode receber qualquer tipo
de donativos. Além disso, também é citado por alguns autores no capitulo da Revisao Tedrica,
nomeadamente por Freeman (1997), citado por Steen, (2006) e Smith (1991), citado por

Wilson (2000), que a actividade voluntaria € aquela que ndo € remunerada:

“...6 a valéncia gratuita, de gratuitidade, a que, tal como 0 enfermeiro, como o auxiliar,
como o médico recorre porque sabe que esta ali, numa acgdo voluntaria, que... que estd ali

para ajudar, ndo para complicar.” (Entrevista A)

“...mas nos ndo pudemos aceitar nada, absolutamente.” (Entrevista E)

“...nem sao remunerados de coisa absolutamente nenhuma.” (Entrevista J)

Ser voluntario implica, de acordo com a analise das transcricbes das entrevistas, ser
responsavel e cumprir as regras. A Lei n.° 71/98 estabelece o principio da responsabilidade
que reconhece o voluntario como responsavel pelo exercicio da actividade a que se
comprometeu realizar e no Regulamento Interno do Corpo de Voluntariado da LAHGO, no
Artigo 2.° enuncia que o voluntario deve possuir grande sentido de responsabilidade e no
Artigo 14.°, onde sdo abordados os deveres do voluntario, é explicitado num dos pontos que 0
voluntario deve respeitar as normas do hospital, os estatutos da Liga de Amigos, o

Regulamento Interno e as normas especificas do servigo em que realiza a sua actividade:

“Eu tenho de respeitar as regras de servico.” (Entrevista B)

“Sou aquela pessoa que quer cumprir, mas quer cumprir por mim e quer fazer as coisas que

me saem ca de dentro. Nao quero fazer as coisas para o0s outros verem.” (Entrevista F)

“...temos de ter, realmente, esse, essa, esse sentido de responsabilidade e de... e de

compromisso também. N&o € s6 quando nos apetece...” (Entrevista H)
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“...tem que ser uma pessoa que tenha disponibilidade de hordrios (...) tenha alguma saide

de forma a permitir fazer (...) 0S turnos a que se comprometa...” (Entrevista I)

De um ponto de vista mais pessoal, para alguns entrevistados, ser voluntario é a capacidade
de dar. Assim, a dadiva é simultaneamente, de acordo com o0s entrevistados, uma parte
inerente ao ser voluntario e uma recompensa. Wilson (2000) também refere que o
voluntariado consiste numa actividade onde é dado tempo livre para beneficiar outra pessoa,

grupo, organizagao ou causa:

“Portanto, podemos dar um pouco de nos e isso € o que realmente eu considero que seja o
voluntariado, ndo é? (...) Eu entendo que ali é um sitio onde eu consigo dar-me de uma

maneira simples e humilde... ” (Entrevista F)

“...ttm que sentir que tém algo para dar aos outros e esse algo, para mim, é sobretudo, sei
14, um sorriso, uma palavra, um saber ouvir, saber escutar (...) Ser voluntdrio é... é a dadiva,

sobretudo (...) € darmo-nos com o coracao. ” (Entrevista H)

“Vem para aqui para se dar (...) Para mim, ser voluntario é doar um pouco de mim a0S

outros.” (Entrevista I)

Essa dadiva pode ser, principalmente, apresentada sob a forma de amor e carinho pelo
préximo, tal como referido no Artigo 2.° do Regulamento Interno do Corpo de Voluntarios da
Liga de Amigos do Hospital Garcia de Orta. O amar e acarinhar também é reconhecido como
um dos objectivos do voluntariado, logo, é natural que dar amor e carinho seja inerente ao ser

voluntario.

A dédiva também pode corresponder ao servir o outro e de fazer o melhor desempenho na
actividade de voluntario. Esta caracteristica esta relacionada com um dos objectivos do

voluntariado que € o de ajuda ao préximo:

“...estamos ali para dar o nosso melhor, porque estamos ali pelo doente (...) nés estamos ali

pelo doente...” (Entrevista D)

“...nos damos mais de nos proprios...” (Entrevista F)
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“...n0s estamos aqui porque queremos, ninguém nos obriga, estamos a dar o0 nosso melhor a
quem precisar de nés e, portanto, tudo isso ndo é, ndo é para nos agradecerem...”
(Entrevista G)

“...penso, sempre pensei, que vimos para servir e ndo para ser servidos (...) 0 voluntario tem

que... que vir com capacidade para servir...” (Entrevista I)

“Estou aqui para eles, faco o0 que posso, 0 que ndo posso, tambeém, faco sempre, nunca digo
que ndo, estou sempre de acordo, estou sempre a horas, nunca falto (...) e sabem que podem

contar comigo, pronto.” (Entrevista L)

Os voluntarios para além de dar também recebem, ndo monetariamente, como referido
anteriormente mas recebem de outras formas, tal como € mencionado por Wilson (2000) que

afirma que os voluntérios podem beneficiar do seu trabalho, seja por ganhos materiais ou néo:

“...6 0 dar sem receber. Sem receber monetariamente (...) mas nds recebemos muito, (...) Eu
recebo porque eu sinto-me fortalecida, sinto alegria, sinto paz quando eu estou a exercer
voluntariado (...) Podem ndo me dar nada mas o certo € que, realmente, eu fico muito

realizada, muito, muito feliz por isso.” (Entrevista D)

“...digo assim «E altura de eu agora poder contribuir alguma coisa, dar alguma coisa aos

outros». Damos e recebemos, isto € uma roda, esta sempre a rodar.” (Entrevista H)

Ser voluntario prende-se com a capacidade de ser racional, equilibrado e de ter bom senso,
caracteristicas mencionadas nos Artigos 2.° e 14.° do Regulamento Interno do Corpo de

Voluntéarios da Liga de Amigos do Hospital Garcia de Orta:

“Portanto, a voluntdria (...) tem de ser equilibrada; tem de ser uma voluntaria com um
problema de vida resolvido (...) Tém que ser mulheres e homens integros, honestos, sensatos,
bom senso, uma grande capacidade de calma e uma forma de... de agir em situa¢ées de

pdnico.” (Entrevista B)
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“...a pessoa tem de pensar duas vezes e tem que equilibrar muito bem a sua capacidade
mental (...) ser muito capazes de si proprias, muito cientes de si proprias, com uma cabega

muito no seu lugar e ndo terapias.” (Entrevista G)

“...dar qualquer coisa que sobra dele e ndo de ir a procura do equilibrio (...) Ha pessoas

com depressoes e ndo sei qué que, ds vezes, vao a procura... ndo..." (Entrevista H)

“E tem que se convencer que nao vem para aqui, e nunca pode ser um voluntario se pensar

assim, ndo vem para aqui para resolver os seus problemas pessoais.” (Entrevista I)

Estas caracteristicas sdo essenciais para que o voluntério esteja atento e mantenha-se calmo

durante o seu trabalho:

“...nos, voluntarias, estamos muito atentas...” (Entrevista B)

“Temos que os acalmar (...) temos de os acalmar, pronto.” (Entrevista B)

“E mais nds irmos ao encontro, do que eles virem ao nosso encontro, portanto, é estar atenta

as necessidades deles e ver se eles precisam de nos... ” (Entrevista D)

Os voluntéarios, segundo a entrevista J, sdo individuos que fazem mais do que é preconizado,
ultrapassando as fungfes que inicialmente Ihes foram atribuidas: “Os proprios voluntarios

foram ultrapassando essas fungoes.” (Entrevista J)

Assim, consegue perceber-se que os voluntarios, segundo os entrevistados, vivem de forma

intensa o seu trabalho:

“E, por minha vontade, estava ca todos os dias (...) Dizem que eu vivo muito para o Hospital

e muito para 0s outros...” (Entrevista D)
“...eu venho muito doente, custa-me muito a subir aqui a rua, a chegar cé acima, ao Hospital,

mas quando venho para a Hemodialise (...) eu fico... eu chego cd acima livre (...) Eu chego

e... vou para la, ndo me canso.” (Entrevista E)
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“...porque ndo prestam so o seu tempo no... no periodo que estd indicado, elas vdao para
casa e continuam a trabalhar e por isso é que eu digo que sdo excepcionais. Porque,
realmente, é preciso um bocado de, enfim, forca de vontade...” (Entrevista J)

Tudo o que envolve o ser voluntario, desde a gratuidade a dadiva e ao amor e carinho surge,
de acordo com os entrevistados, devido a humildade e moralidade dos voluntarios como €

explicado pelas entrevistadas B, D e E:

“Tem que haver um... uma maneira humilde mas ao mesmo tempo discreta e ao mesmo

tempo o doutor que sabe que pode contar connosco. ” (Entrevista B)

“...tem que ter uma moralidade muito grande, porque se ele tiver moralidade ele serd... é

humano.” (Entrevista D)

“Humildade. Humildade e carinhosa. Ouvir o que nos dizem e ndo fazer comentarios.”
(Entrevista E)

N&o sO essa humildade e valores morais relevantes para um bom desempenho enquanto
voluntario mas também € importante ter um determinado carisma ou “dom natural”, como
salienta a voluntaria D: “Portanto, tem de haver um carisma. Eu, quanto a mim, para
praticar voluntariado ha que haver um carisma (...) se ndo... ndo vai permanecer muito

tempo.” (Entrevista D).

A voluntéria F afirma que o voluntario tem de se conhecer a si préprio, ideia que é semelhante
ao carisma descrito pela entrevistada D, essencial para o desempenho de um bom trabalho de
voluntariado: “Eu acho que nOs temos que escutar-nos, conhecer-nos a nos proprios,
escutarmos bem 0 nosso coragdo, porque 0 nosso coracdo tem de ser dadiva (...) E, portanto,
eu penso que, efectivamente, isso dentro do meu coragao tem que ser transbordado para fora

(...) nos temos de estar bem connosco proprios...” (Entrevista F).
Por ultimo, é importante sublinhar que, pelos diversos significados que os entrevistados

atribuem ao trabalho dos voluntarios e as gratificacdes que dele retiram, € natural que sintam

orgulho pela actividade que desempenham:
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“Portanto, sermos um... um... uma elite organizada, competente, orgulhosa da bata (...) E é

ISSO que estamos... conseguimos fazer.” (Entrevista B)

“...de uma maneira geral, qualquer pessoa sente, o orgulho daquilo que desempenha, nao

€?” (Entrevista C)

Em suma, como resumiu a voluntidria B: “E ninguém de bom senso pode achar o
voluntariado... que nés somos inuteis...”. Aléem disso esta mesma entrevistada acrescentou:

“Eu acho que, ndo sei se entende o inglés, «it’s like the icing on the cake», como se diz.”.

Assim, para concluir esta seccdo, na acepcao dos entrevistados, ser voluntéario é:
e A valéncia da gratuitidade;
e Ser responsavel e cumpridor das regras;
e Dar e receber;
e Servir 0 outro e fazer o seu melhor;
e Ser racional, equilibrado e ter bom senso;
e Estar atento e calmo;
e Ser humilde e dotado de valores morais;

e Ter carisma e conhecer-se a si proprio.

Desta forma, depois de enumerados as caracteristicas e os significados de ser voluntério,
confirma-se a hipétese, segundo as entrevistas, de que o voluntario, dando e recebendo, torna

a estada do utente mais humana.

3.3. Relagdo dos Voluntarios com Utentes/Familiares e Profissionais de Saude

Nesta seccdo pretende responder-se as questdes “Como ¢ que os utentes percepcionam a
pratica do voluntariado hospitalar?” e “Como ¢ que os profissionais de salde percepcionam a

pratica do voluntariado hospitalar?”” que foram enunciadas anteriormente.

3.3.1. Voluntarios versus Utentes/Familiares

O voluntéario tem o contacto primordial com os utentes e seus familiares, informando-os,
ajudando-os, apoiando-os ou simplesmente conversando e dando uma palavra amiga, como

)

afirma o voluntario |: “Portanto, hd um contacto directo com, com... com os doentes.”.
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Logo, é importante perceber de que modo é que ocorre a relacdo do voluntariado com os

utentes e familiares.

Ha alguns entrevistados, nomeadamente G, | e L, que consideram que esta relacéo € boa:

“...tenho tido casos, assim, espectaculares de doentes que a pessoa, as vezes, fica «Como é
que é possivel?», alguém confiar numa pessoa que nao conhece, ndo é, e que muitas vezes,
diz, diz o que lhe vai na alma e os segredos mais, as vezes, mais intimos a alguém que, se
calhar em casa, e eu ja tive provas disso, que em casa se calhar nunca disseram, nem aos

filhos, nem as mulheres ou aos maridos. ” (Entrevista G)

“Sim, genericamente, é um contacto facil (...) E raro, ndo me lembro nestes nove, dez meses
que estou por aqui, ndo me lembro assim de uma pessoa que tenha tido uma rejeicdo em

relagdo a nés (...) E, € um contacto facil.” (Entrevista I)

“Sim (...) Sobretudo ha criancas que estdo aqui had mais tempo que ndOs estamos mais
agarradas a eles. Ja vi morrer aqui alguns que Senti muita pena, porque (...) brincava com

eles e estava habituada e custou-me muito, mas é a vida.” (Entrevista L)

Mas também héa entrevistados que afirmam que a relacdo entre voluntarios e utentes e

familiares pode variar, nunca referindo existir, exclusivamente, um mau relacionamento:

“Depois ha os que aceitam muito bem a nossa presenca porque gostam de falar, gostam de
exteriorizar as coisas, ha outros que muitas vezes reagem mal e que, por exemplo, nds

entramos e eles viram-nos a cara para...” (Entrevista G)

“E boa, é. Atendem-nos, ouvem-nos, falam (...) pessoas que gostam de conversar, outras gque
gostam menos. NOs também vemos quando é que uma pessoa quer conversar, quando quer
ouvir, quando ndo quer, a gente sabe-se por no nosso lugar e pronto... esta pessoa ndo quer

falar e nés... calamos.” (Entrevista L)

Assim, de um modo geral, apds a analise das entrevistas, percepciona-se a existéncia de um

bom relacionamento entre os voluntarios e os utentes e familiares.
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3.3.2. Voluntérios versus Profissionais de Saude

Os voluntarios, ao realizarem o seu trabalho, podem lidar muito de perto com os profissionais
de salde. Nesta seccdo pretende entender-se de que modo é que esta relacdo voluntarios —
profissionais de saude se estabelece no seio hospitalar.

De acordo com a maioria dos entrevistados, nos primeiros tempos em que surgiu o
voluntariado no Hospital, as relacBes entre os profissionais de salde e os voluntarios nao

eram as mais cordiais:

“Antigamente havia uma grande... vazio (...) Porque o doutor ndo falava com a voluntaria,
porque como ndo éramos... nos eramos consideradas umas intrusas, no inicio, porque,

também, eles ndo foram bem preparados.” (Entrevista B)

“...no inicio foi complicado, porgue o voluntdrio (...) ndo era muito bem visto no Hospital.
Eram mais aquelas batinhas amarelas que andavam ali a passear-se pelo corredor (...) € foi

muito complicado (...) ndo nos viam grandemente com bons olhos, com certeza.” (Entrevista
G)
“Nao, ao principio, houve, pronto, que as pessoas ld ndo eram muito simpdticas (...) muitas

pessoas... falam e outras que ndo falam...” (Entrevista L)

Actualmente, as opiniées dos entrevistados dividem-se no que concerne a relacdo existente
entre os voluntarios e os profissionais de salde. Da analise das transcri¢cbes das entrevistas

pode inferir-se que alguns dos entrevistados consideram ser bom o relacionamento:
“...nos Ultimos trés ou quatro anos nos notamos que fazemos parte da familia e que estamos
em casa e que, de facto, somos bem-vindas e ha um a-vontade que ndo havia no inicio.”

(Entrevista B)

“...quando preciso de alguma coisa vou logo ter com o médico (...) 0 meédico esta sempre

pronto.” (Entrevista D)
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“...eu dou-me bem com todos, com todas as pessoas do sector onde trabalho.” (Entrevista F)

“Mesmo a Pediatria e a Oncologia, também, somos muito bem aceites pelo pessoal técnico,
pelos médicos, pelos enfermeiros, por todo o pessoal auxiliar, nesse aspecto ndo tenho nada

que dizer.” (Entrevista G)
“...h& um excelente entendimento, também, para dizer que os profissionais de satde tém sido
sempre espectaculares para com os voluntarios. Pelo menos desde que comegaram a aceitar-

nos.” (Entrevista J)

No entanto, outros entrevistados consideram que o relacionamento entre profissionais de

salde e voluntarios ndo € satisfatorio, apontando as falhas da parte dos profissionais:

“Sei que somos rejeitadas, por vezes... sei que... que as coisas acontecem, porque acontecem

mesmo ... mas nos temos de tentar.” (Entrevista D)

“E quando, é quando os funciondrios ndo... respondem-me torto.” (Entrevista E)

“..quando passamos ou eu digo bom dia (...) a gente vé que ndo ha& assim muita

receptividade. Mas, pronto, fazemos o nosso papel.” (Entrevista H)

“Mas, pronto, ha outros que ainda... ainda fazem como se ndo nos vissem. Mas, eu, iSS0 ndo

me interessa, ndo me importo.” (Entrevista L)
Hoje em dia, muitos voluntarios presumem que a relacdo existente entre eles e 0s
profissionais de salde depende de uma série de factores. Alguns entrevistados explicitaram

esses factores, outros nao:

“Depende. Depende. Alguns falam, outros ddo um sorriso, outros ndo dizem nada.”
(Entrevista L)

De acordo com as voluntarias D e E, a relacdo depende da personalidade de cada um:

“... depende de cada um. Depende de cada um.” (Entrevista D)
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“Ha choque para aquelas que também fazem choque com eles...” (Entrevista E)

A entrevistada H referiu que a relagcdo varia consoante os servigos: “Ha uma certa resisténcia
(...) nalguns sitios noto. Ali, no sitio onde eu estou, até posso dizer que as enfermeiras sédo
todas muito simpadticas e... e o pessoal auxiliar também (...) mas noto (...) quando tenho que

andar por ai, que ndo é muito, noto isso. ”.

Segundo os entrevistados H e | os titulos e cargos também influenciam a forma como

voluntarios e profissionais de saude se relacionam entre si:

“...na parte de enfermeiras e de pessoal auxiliar tudo bem. Os médicos ja ndo tanto. Olham
para nds assim como uns objectos estranhos que andamos por ai.” (Entrevista H)

“...as pessoas pensam que a partir do momento em que tém um titulo, doutor, engenheiro,
enfermeiro, isto, aquilo, que o titulo faz parte do nome. E néo, nunca fez (...) E, por ai, por
vezes, cria-se assim algum mal-estar porque as pessoas ndo, ndo entendem isso, nédo.”

(Entrevista I)

A existéncia de todos estes condicionalismos na relagdo entre o voluntariado e 0s
profissionais de salde pode decorrer de eventuais preconceitos em relagdo aos voluntarios e a
possibilidade de substituirem algum profissional que trabalha no Hospital. Os varios
entrevistados referem tal suposicdo e rejeitam-na, o que vai de acordo com o principio da
complementaridade, um dos sete principios enquadradores do voluntariado, referidos no
Artigo 6.° da Lei n.° 71/98 de 3 de Novembro, que enuncia que o voluntario ndo deve

substituir os recursos humanos existentes no local de realizacdo de voluntariado.

“...nds voluntarias ndo vemos que estamos a substituir a auxiliar, quer dizer, o servigo

técnico, mas estamos a ajudar o doente.” (Entrevista B)

“...0 nosso trabalho de voluntariado, ndo é tirar servico a ninguém...” (Entrevista E)

“...ndo estamos aqui de modo nenhum a tirar lugar a ninguém, como a principio, realmente,

as pessoas pensaram... ” (Entrevista F)
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“...um voluntario vai para o Hospital vai tirar lugares a... a pessoas disto e daquilo, ndo
porque ndés ndo vimos fazer absolutamente nada do que € pessoal técnico, desde as

empregadas auxiliares, aos enfermeiros, aos médicos... ” (Entrevista G)

“E mais a nivel do pessoal, porque ha sempre aquela ideia de que o voluntario vai roubar um

cargo num, num posto de trabalho... ndo é nada disso.” (Entrevista H)

“Nao, de forma alguma. Nem é um concorrente ao lugar. Ndo, de forma alguma.”

(Entrevista I)

N&o obstante, os voluntérios, segundo os entrevistados, ttm como principal objectivo o bem-
estar do utente, pelo que consideram que a relagdo que estabelecem com os profissionais de
salde tem de ser baseada no apoio e ajuda, principalmente aos auxiliares, de modo a que

guem saia beneficiado seja o utente:

“E realmente quando hd uma enfermeira (...) que diz assim «Senhora voluntdria ajude-me

aqui...” (Entrevista F)

“...para os auxiliares, desde que haja voluntarios é uma béncdo. (...) Logo, se tiverem um

voluntério que lhes possa dar apoio é muito bem-vindo.” (Entrevista I)

“Ou ajudam ou sdo solicitados para esse efeito. Ha areas em que é o préprio médico que vem
chamar a voluntdria (...) eles fazem servico em que tanto ajudam as auxiliares, como 0s

técnicos de salde, como os médicos...” (Entrevista J)

A ajuda e o apoio fornecidos aos profissionais de salde propiciam a colaboragdo entre estes e
os voluntarios que, como referido anteriormente, vai, em ultima instancia, beneficiar o utente,
que é simultaneamente um dos objectivos do voluntariado e o que se pretende quando se

aborda o tema da humanizacdo:

“Os médicos tiram-lhes a dor e nds tiramos-lhes a dor na alma. Portanto (...) € uma uniao

que faz todo o sentido.” (Entrevista B)

“E iss0 é muito importante (...) a nossa colaboragdo com eles.” (Entrevista D)
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“...eum elo de ligacdo que a ndo ser assim haveria uma falta. ” (Entrevista J)

Para resumir a relacdo existente entre profissionais de salde e voluntarios, a entrevistada D
explana que, tal como nas relagdes que os seres humanos estabelecem no seu quotidiano,
ocorrem mudancas nos relacionamentos que resultam dos comportamentos e atitudes dos
individuos: “Quando eu comecei, passei por muitas situacdes e tudo isto € um processo,

portanto, isto é gradual.”.

Em suma, depois da analise das relacdes entre voluntarios — utentes/familiares e voluntarios —
profissionais de salde pode verificar-se que, de acordo com a acepgao dos entrevistados, 0s
utentes tém um bom relacionamento com os voluntérios, indicando que hd uma boa percepg¢éo
do seu trabalho. No que diz respeito aos profissionais de salde, a relacdo entre estes e 0s
voluntarios é ligeiramente mais complexa, surgindo, por vezes, algumas tensbes. N&o
obstante, os entrevistados sentem que, em certa parte, a percep¢do do trabalho dos voluntarios

pelos profissionais de satde é boa.

3.4. Humanizacgdo Hospitalar

De seguida, sera discutido o que é a humanizacdo hospitalar, segundo os entrevistados, de
modo a que, na Ultima seccdo, se consiga relacionar a humanizagdo com o voluntariado

hospitalar.

Como descrito na Revisdo Teorica, humanizar significa tornar humano e dar condicdo
humana (Ferreira, 1986, citado por Bazon et al., 2004). Aquando da andlise de conteldo,
também ficou patente a ideia de que os entrevistados relacionavam o conceito de

humanizacdo com a parte humana:
“Portanto, a parte humana, para mim, como voluntaria & que nés podemos fazer

exactamente aquilo que os técnicos provavelmente querem e ndo podem; ou porque ndo tém

tempo ou porque ndo ha capacidade. ” (Entrevista B)
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De acordo com Houaiss (2001) citado por Rego et al. (2008), a humanizacao esta associada a
benevoléncia, tolerancia e capacidade social e de amenizacéo, sendo que esta relagdo também

foi explicita nas vérias entrevistas:

“E aquele ombro amigo, é aquela mdo amiga e amena que vai 14 (...) E o voluntario que vai

(...) tentar amenizar a situacéo de desconforto e pela palavra amiga. ” (Entrevista A)

“Humanizar é estar com eles, € falar, é acarinha-los (...) é tentar ndo descurar, € tentar
apaziguar (...) Humanizar € tentar ajudar, fazer, apaziguar, ser moderador (...) Eu acho que
humanizar é assim. E estar ali. E estar ali, sempre ali s6 com um objectivo, ndo é?”
(Entrevista D)

“A humanizagdo... olhe, é lidar... lidar com a pessoa dando-lhe coragem para que
efectivamente ele ndo perca a esperanca de conseguir fazer alguma coisa de bom pelo

outro.” (Entrevista F)

“...a humanizacéo é a inter-ajuda que o voluntario pode dar a outrem, independentemente da
cor, raca, seja o que for. Isso, para nos, é que € a humanidade, porque nos estamos a ajudar
sem recebermos nada, sem pedir nada a outra pessoa. Portanto, isso para mim é humanizar.”
(Entrevista J)

Para a entrevistada G humanizar significa que os utentes estdo acompanhados e apoiados no
hospital, recebendo atencédo e conforto, ideia que é partilhada por Campos (2005) que afirma
que a humanizacéo pressupde a existéncia de solidariedade e apoio social: “... a humaniza¢do
é exactamente ndo termos 0s nossos doentes abandonados no Hospital (...) € sentir que
embora o velhote ou a velhota ou alguém fique ali que la fora ninguém queira saber dele,
mas dentro do Hospital ha alguém que quer saber dele, ha alguém que esté ali para ele, pura
e simplesmente. Como uma vez uma senhora me disse «Ai, ainda bem que a senhora esta aqui,

a0 menos, eu sei que a senhora gosta de mim» e isso... atras disso vem tudo, percebe? .

A humanizacdo, de acordo com Fortes (2004), deve focar-se, entre outras, na vertente social
para além das doengas, algo que vai em consonancia com os discursos dos entrevistados H e |
gue, ndo descurando a parte técnica do tratamento, ddo énfase aos relacionamentos afectivos

que ocorrem no meio hospitalar:

58



Humanizacdo e Voluntariado Hospitalar — Um Estudo de Caso

“Humanizagdo hospitalar ¢ (...) ndo ser tratada apenas por um técnico mas ter alguém que...
que o ouve, que o olha nos olhos, que se aproxima, que o deixa estar a vontade, ser ele
proprio um bocadinho e que Ihe d& um bocadinfo de... de aten¢ao sem ser so aquela (...)

parte técnica.” (Entrevista H)

“Humanizagdo hospitalar é... a relagdo de exceléncia com paciente e familiares, no seu

circulo social.” (Entrevista I)

Para muitos entrevistados humanizar traduz-se na doacdo de amor e carinho a quem necessita,
ou seja, a forma mais bésica de enaltecer a parte humana num servico de saude baseia-se na
transmissdo de sentimentos e afectos. Como j& foi descrito em secc¢Bes anteriores, amar e
acarinhar é também inerente ao ser voluntério e um dos objectivos do voluntariado:

“... com calma, com muito amor, com muita serenidade (...) tudo com muito amor. Nao ha

davida nenhuma que o amor conquista todos. E isso mesmo. ” (Entrevista D)

“Humanizagdo... eu acho que é acarinhar o doente...” (Entrevista E)

“...estar ali presente, agarrar na mao do doente e, quem sabe, fechar o olho, ali, com
carinho (...) e isso é que é (...) a humanizacao hospitalar.” (Entrevista G)

“Humanizagdo hospitalar? (...) € a gente aproximar-se deles, o carinho, tudo.” (Entrevista L)

Alguns voluntarios associaram a humanizacao hospitalar a recep¢do no hospital, comparando
com o receber alguém em casa, isto €, para 0s entrevistados existe uma preocupacao com a
forma como o utente é recebido no seio hospitalar, na medida em que explicitam que um
individuo que véa para um hospital se encontra numa situacao de fragilidade e que é imperioso
ser bem atendido e recebido desde 0 momento em que entra nas instalagdes hospitalares, visto

ser importante a humanizagdo comegar logo ai:

“Porque é a mesma coisa que me convidar para a sua casa e tratar-me mal.” (Entrevista B)
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“... a parte da humanizacédo comeca logo pela recepcédo da pessoa em si. Se (...) ndo tiver a
parte da humanizagdo a funcionar a pessoa a partida fica logo (...) numa situacao de (...)

desconforto...” (Entrevista C)

“Humanizacdo hospitalar € o doente sentir-se um bocadinho na sua casa, penso eu.”
(Entrevista H)

Em suma, de acordo com os entrevistados, a humanizacdo hospitalar é:

e  Enaltecer a parte humana;

Capacidade de amenizar, apaziguar e acalmar;

o Ajuda, apoio e acompanhamento;

e Relacionamento social, para além da parte técnica;
e  Amor e carinho;

e Recepc¢do adequada;

e  Sentir como se estivesse em casa.

3.5. Voluntariado versus Humanizacéo Hospitalar

Por fim, para concluir este capitulo, vai proceder-se a analise da relacdo entre voluntariado e
humanizacdo hospitalar com o intuito de se confirmar a hipotese de que o trabalho dos

voluntarios no hospital é uma ferramenta de humanizacéo de servigos.

O presente projecto pretende perceber como é que o trabalho do voluntério se relaciona com a
humanizacdo hospitalar. Ao longo deste capitulo tem-se focado algumas relagdes entre estes
dois fendmenos, ndo obstante, considera-se crucial dar-lhes énfase, dai que seja dedicada uma

seccao ao voluntariado e sua ligacdo a humanizacao no Hospital.

Alguns entrevistados, ao longo do seu discurso, realgaram explicitamente que o trabalho dos

voluntarios esta intimamente ligado & humanizagao hospitalar:

“...essencialmente, o voluntirio tem como primeiro grande objectivo é: humanizar,

transmitir calma, apoio moral, etc., é isto.” (Entrevista A)
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“...essa parte da humanizacdo advém (...) do servigo que nos desempenhamos (...) as mais-
valias sdo nds incentivarmos as pessoas a leitura (...) Isso faz parte de... da... da tal
aproximacao... ” (Entrevista C)

“E a humanizacdo que néds trazemos (...) as nossas competéncias como voluntérias &,
realmente, € humanizar o doente (...) Estar bem com o doente e também com os familiares...”
(Entrevista D)

grupo de voluntarios é um, é um grupo do nosso apoio para a humanizacao

hospitalar...” (Entrevista G)

“... estou a fazer qualquer coisa de Util, a trabalhar, realmente, para a humanizacédo da area

onde estou...” (Entrevista H)

Também quando questionada sobre a diferenca que os voluntérios fazem no hospital, a
entrevistada A ndo hesitou em responder que os voluntarios “... diferenciam, valorizando,

digamos, a questdo da humanizacgao.”.

Como foi abordado na seccdo da Humanizacdo Hospitalar deste capitulo, humanizar
relaciona-se com a parte humana (para além da vertente técnica) que por sua vez esta ligado

com o trabalho de voluntariado:

“...a parte humana, para mim, nos, voluntarias, acabamos por preencher esse vazio...”
(Entrevista B)

A entrevistada D quando refere que a grande mais-valia do voluntariado “... é mais a parte

’

humana, sim, sim.”’.
O entrevistado I, voluntario da Oncologia, afirma que “O meu contributo para a Oncologia,

sO no aspecto humano, no aspecto de apoio, s6. No aspecto médico, terapéutico nem pensar,

claro. No aspecto humano. ”.
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A ajuda é apresentada como um dos objectivos do voluntariado e uma forma de humanizagéo
hospitalar, como descrito pelos entrevistados e na Revisdo Tedrica. Logo, presume-se que

existe uma ligacéo entre a humanizacg&o e o trabalho do voluntario:

“ Hd voluntarias (...) aquilo é um servi¢co de humanizacdo. Se um doente esta a rasca ou esta
a precisar ou esta aflito, também é uma forma de os ajudar a ajudar a buscar uma maca, a

ajudar a buscar uma fralda, pronto.” (Entrevista B)

“... € mesmo o0 apoio ao doente, € a humanizacdo. ” (Entrevista D)

Para além da ajuda, o didlogo e a capacidade de ouvir os utentes sdo também formas de
humanizar, como refere Oliveira et al. (2006). Como supra-citado em algumas transcri¢fes
verificou-se que a conversa era um dos objectivos do voluntariado (para além de ser referido
no Artigo 2.° do Regulamento Interno do Corpo de Voluntarios da Liga de Amigos do
Hospital Garcia de Orta):

“... a Biblioteca do Utente é, portanto... a leitura e o livro surgem como pretexto para o

dialogo, para a conversa, também, para a dita humanizacdo.” (Entrevista A)

“...nos levarmos o livro ou a revista... ela, por vezes, pée de parte essa situag¢do (...) mas sim
é a situacao da conversagdo (...) eu penso mesmo que a pessoa estd carente de... de falar e

expor alguns problemas, as vezes intimos...” (Entrevista C)

E curioso que varios entrevistados, no topico da conversacdo, destacaram o facto de que
muitos utentes ou familiares falam de assuntos que ndo abordariam com mais ninguém ou que
desabafam mais facilmente com os voluntarios (como ja foi mencionado na sec¢do dos
Objectivos do Voluntariado e nas Vantagens do Voluntariado). Mais uma vez, é realgado
como o trabalho de voluntariado esta em estreita relagdo com a humanizagdo, na medida em

gue o voluntario se torna num confidente:
“...n0s relacionamo-nos bem (...) hd uma grande... humanizacdo, podemos conversar e eles

falam, por vezes, connosco coisas que, se calhar, na vida deles nunca falaram com ninguém.

Como tal, essa humanizacao realiza-se bastante...” (Entrevista I)
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A humanizacdo e o0s objectivos do voluntariado estdo associados de forma intima a
capacidade de dar amor e carinho. Verifica-se, assim, que ser voluntario se traduz numa
manifestacdo de sentimentos, criando-se uma relacdo afectiva, que contribui para o bem-estar

do utente:

“...um sorriso ndo custa nada a dar e a pessoa sente-se completa (...) nem precisamos de
falar, passar por um doente, fazer uma festa, chamar-lhe amigo, dar-lhe... um carinho... tudo

isto faz parte de uma boa voluntdria... ” (Entrevista F)

Na pratica, os voluntarios ddo um grande contributo para a humanizacdo do hospital na
medida em que actuam para além dos seus deveres e obrigacdes e sdo dotados de um enorme
espirito solidario, sendo responsaveis por ac¢des de caracter humanitério de elevado valor:

“Nés fazemos macas; ndés damos de comer aos doentes; n6s mudamos fraldas; nos fechamos
0 soro para levar o doente a casa de banho (...) n6s damos um saco para vomitar; nos
ajudamos a levar o doente da maca, com os auxiliares, ou para a maca; tapamos o doente;

mudamos o doente... a roupa (...) ajudamos nas urinas, por exemplo.” (Entrevista B)

“... se sabemos que temos mildos carenciados, nds, normalmente, trazemos, reunimos
algumas coisas daqui e dali (...) As vezes trago imensas coisas das minhas netas, roupa de...
que eu faco (...) no outro dia uma das minhas amigas me trouxe um saco de papas, por
exemplo, e damos aos bebés carenciados (...) E depois temos aquelas maes (...) que tém mais

dificuldades (...) entdo ajudamos imenso... ” (Entrevista G)

“Fazem também coisas que as vezes ultrapassam o dever do voluntdrio (...) se uma pessoa
precisa de telefonar para uma ambulancia, mas ndo tem dinheiro, eles pagam. Ou pagam ou
fazem do seu prdprio telemovel (...) ha pessoas em que os familiares vao coloca-la de manha,
antes de ir trabalhar, para a Consulta. Vao buscar a tarde quando saem dos seus empregos,
portanto se elas se apercebem disso tentam, do bolso delas, pagar pequeno-almogo ou mais

alguma coisa a essas pessoas. ” (Entrevista J)

Ao longo desta seccdo tem-se demonstrado 0 modo como os voluntérios contribuem para a
humanizacdo hospitalar em relagéo aos utentes e familiares. No entanto, néo se pode descurar

o facto de que eles também tém um papel relevante em termos de humanizacdo mas
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relacionada com os profissionais de satde. O principal destaque vai para a ajuda e apoio de

que, por vezes, os profissionais de saude ja ndo conseguem prescindir.

Além dessa ajuda, os voluntarios, nomeadamente os da Biblioteca do Utente, celebram o Dia
do Médico e o Dia do Enfermeiro oferecendo aos profissionais de satde pequenas lembrancas
idealizadas e feitas por eles, para além de enfeitarem o Refeitdrio com frases e outros cartdes
e de serem responsaveis pelas decoragdes de Natal tornando o hospital num local mais
acolhedor e mais humano, tendo como Ultimo objectivo o bem-estar ndo s6 do utente como

também dos profissionais do Hospital.

O factor chave que permite compreender o porqué de os voluntarios terem esta importancia na

humanizacdo do hospital reside na sua disponibilidade e em ser essa a sua grande funcgéo:

“...porque nos temos tempo (...) quase sempre, fazemos o que os enfermeiros e os auxiliares

e 0s médicos, na parte humana, ndo tém tempo para fazer.” (Entrevista B)

“...mas fica muito mais humanizado, porque, por exemplo, as auxiliares, elas ndo tém tempo
para nada (...) as enfermeiras precisamente a mesma coisa (...) quem estad mais com 0s

doentes somos nos. ” (Entrevista D)
“... um enfermeiro e um técnico ou um auxiliar ndo tém tempo para estar, digamos, a animar
um doente, a ter uma conversa com ele, porque tem muito servico por tras. Enquanto que nds

é precisamente 0 n0sso servico.” (Entrevista E)

Em suma, percebe-se que os voluntarios sdo parte fundamental para um melhor ambiente no

Hospital, tal como € elucidado pelos entrevistados:

“...ndo ha duvida que, neste momento, o Hospital ndo prescinde do voluntariado, ndo é?”
(Entrevista A)

“Um hospital ndo funciona sem o voluntariado. E requisitado (...) para que haja mais

voluntarios.” (Entrevista B)
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“Porque eles agora, também, pediram voluntarios (...) para os Exames Especiais. Se eles
pediram é porque, realmente, o impacto ndo é mau, ndo é?” (Entrevista D)

“Se for um hospital de grande movimento, eu acho que (o voluntariado) faz falta...”
(Entrevista E)

“...h& de facto um bem-estar e uma mais-valia muito importante da parte do voluntariado no

Hospital. ” (Entrevista J)

De modo a finalizar esta seccdo apresenta-se a descri¢cdo da entrevistada G que relaciona o
voluntario com a humanizacdo hospitalar: “...o voluntirio é uma pessoa... com uma
humanizagdo muito grande, de coracdo e de alma e que esté predisposta a dar algum do seu

tempo a quem precisa, s6, mais nada. ”.

Assim, na acepcdo dos entrevistados, voluntariado e humanizagdo hospitalar estdo
relacionados, visto que:

e A humanizagdo esta relacionada com a parte humana do individuo e o trabalho de
voluntariado pretende tornar mais humano o ambiente hospitalar, tanto para utentes
como para profissionais de salde;

e A ajuda é uma parte integrante da humanizacéo hospitalar e, simultaneamente, um dos
objectivos do trabalho dos voluntarios;

e O falar e ouvir apresenta-se como uma das actividades do voluntariado e é, a0 mesmo
tempo, uma forma de humanizacédo hospitalar;

e Humanizar, no ambito hospitalar, € sinbnimo de amor e carinho, sentimentos que 0s

voluntarios partilham, principalmente, com utentes e familiares.

Desta forma, consegue entender-se o contributo do voluntariado para a humanizagdo do

Hospital.
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4. CONCLUSOES

Classicamente, o cuidar é definido como um processo dindmico entre o utente e o cuidador,
de onde se destaca o caracter tecnicista e organicista. No entanto, € importante ndo descurar a
vertente biopsicossocial do utente, as suas necessidades e caréncias emocionais que S&o
inerentes a condicdo de ser humano e que ultrapassam as necessidades relacionadas com a
doenga enquanto fendmeno estritamente fisioldgico. Logo, a humanizacdo hospitalar eleva-se
como algo de extrema importancia ao nivel dos cuidados hospitalares, na medida em que, a
priori, representa uma tematica muito relevante para a melhoria da qualidade de cuidados

prestados as pessoas hospitalizadas.

O objectivo principal que norteou o presente projecto consiste em compreender 0 modo como
as necessidades do utente e as de humanizacgéo nos hospitais estavam interligadas assim como
perceber o impacto e contribuicdo do voluntariado hospitalar. Assim, a partir dos significados
e percepcBes atribuidos por alguns voluntarios e coordenadores do voluntariado, tentou
perceber-se a pratica do voluntariado hospitalar, a no¢cdo de humanizacdo no hospital e a

forma como estes dois temas se relacionam.

Deste modo, tendo em conta o objectivo primordial do estudo, apresenta-se, seguidamente a

sintese dos principais resultados da investigag&o.

Como foi apurado no capitulo anterior, segundo 0s entrevistados, o voluntariado assenta em
alguns objectivos como a ajuda; conversacao e apoio; ameniza¢do do tempo de espera; dar
amor e carinho; e dedicacdo ao utente. As vantagens resultantes do voluntariado para 0s
utentes e familia residem no facto de os voluntarios serem fonte de informagdo e apoio
instrucional e o conforto e bem-estar de que utentes e familiares desfrutam durante o tempo de
espera no meio hospitalar. Do ponto de vista do hospital, as vantagens evidenciadas pelos
entrevistados foram a ajuda dada aos profissionais de saude, facilitando o seu trabalho, que se
vai reflectir no ambiente hospitalar mais calmo e pacifico. Para os voluntarios, as vantagens
do seu trabalho sdo a satisfacdo e gratificacdo que obtém pela partilha de afectos com os

utentes, valorizando a sua fungdo no hospital ao ajudar doentes e profissionais de saude.
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O voluntariado, apesar de nem sempre ocorrer, € reconhecido de um modo geral. Os utentes e
familiares manifestam esse reconhecimento a partir de agradecimentos e pelas afirmacdes de
que os voluntarios deveriam ser remunerados pelo seu trabalho. Os voluntarios também séo
reconhecidos no meio hospitalar quando os doentes e familiares se dirigem a eles para
solicitar informacdes ou para conversar. Outra forma de reconhecimento reside na ajuda que
0s utentes tentam dar aos voluntarios para melhor desempenharem o seu trabalho. Os
profissionais de saude, de acordo com o ponto de vista dos voluntarios, também reconhecem a
utilidade do voluntariado ao demonstrar como sentem a falta dos voluntarios quando eles ndo

comparecem no hospital, para alem de os felicitarem e apoiarem.

De acordo com o0s entrevistados, existem varios significados associados ao ser voluntario
como a valéncia de gratuitidade; a responsabilidade associada a sua fun¢éo; o dar e receber; o
servir da melhor forma o outro; ser racional, equilibrado e dotado de bom senso; ser atento e

calmo; humilde e dotado de valores morais; e, por fim, ter carisma e conhecer-se a si proprio.

No que diz respeito ao relacionamento entre voluntarios e outros agentes sociais do meio
hospitalar verifica-se que existe uma relacdo relativamente estavel e amena com 0s utentes, no
entanto 0 mesmo nao ocorre com os profissionais de saude. Como foi afirmado pela maioria
dos entrevistados, nos primeiros tempos em que surgiu o voluntariado no hospital, os
voluntarios percepcionavam que os profissionais de salde ndo os recebiam e aceitavam
adequadamente, havendo o preconceito de que iriam tirar empregos a alguma das classes
trabalhadoras do hospital. Actualmente, as opinides dos entrevistados dividem-se, na medida
em que alguns referem a existéncia de um bom relacionamento e outros que acham o

contrério.

As transcricdes das entrevistas também foram analisadas com o objectivo de perceber o que é
que os entrevistados consideravam que era a humanizacdo hospitalar. Este conceito é
entendido como o enaltecer da parte humana; capacidade de amenizar, apaziguar e acalmar;
ajuda, apoio e acompanhamento; relacionamento social, para além da parte técnica; amor e

carinho; recepcao adequada e fazer com que 0s utentes se sintam como na sua propria casa.

O conceito de humanizagdo hospitalar foi relacionado com o voluntariado praticado nos
hospitais, tendo-se valorizado a componente de diferenciagdo dos voluntarios ao enaltecerem

a humanizacdo; a ajuda, dada tanto aos utentes como aos profissionais de saude, que é vista
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simultaneamente como uma forma de humanizacdo e um objectivo do voluntariado assim
como a conversacgéo e a capacidade de ouvir os utentes, criando-se um clima de cumplicidade.
O dar amor e carinho também surgiu como um objectivo do voluntariado ao mesmo tempo
que é descrito como uma forma de humanizacao hospitalar. Foi, igualmente, enunciado pelos
entrevistados que os voluntarios realizam trabalho para além daquele que é exigido,
demonstrando a sua dedicacdo ao utente e ao seu bem-estar, contribuindo, também, desta
forma para a humanizag&o hospitalar. O fendmeno de humanizagdo por parte dos voluntarios
também surge pela celebracdo do Dia do Médico e do Dia do Enfermeiro oferecendo aos
profissionais de saude pequenas lembrancas idealizadas e feitas por eles, para além de
enfeitarem o Refeitorio com frases e outros cartdes e de serem responsaveis pelas decoracoes
de Natal tornando o hospital num local mais acolhedor e mais humano, tendo como ultimo

objectivo o0 bem-estar ndo s6 do utente como também dos profissionais do Hospital.

Este trabalho apresenta algumas limitacdes, nomeadamente a auséncia de entrevistas a
profissionais de salde e a utentes, bem como a observacdo do trabalho dos voluntarios, por
constrangimentos de tempo e auséncia de resposta por parte do Hospital & proposta da
realizacdo de algumas destas actividades. Assim, sendo um estudo de caracter exploratdrio,
parece pertinente o desenvolvimento de mais trabalhos com mais fontes e dados (como
aqueles que ndo foram contemplados neste estudo) sobre os temas de voluntariado e
humanizag&o hospitalar, de modo a que, a nivel nacional, se comece a dar mais atencéo a esta

vertente do meio hospitalar.

O projecto realizado abordou a relagdo existente entre humanizagdo no hospital e voluntariado,
algo pouco explorado em estudos de &mbito nacional, evidenciando a importancia que o
trabalhno dos voluntarios tem no ambiente hospitalar, tornando-o mais humano,
providenciando bem-estar tanto para os utentes como profissionais de salde. Espera-se que
este estudo seja um contributo para a ampliacdo de conhecimentos sobre humanizacéao
hospitalar bem como das actividades inerentes ao voluntariado no hospital, servindo de
inspiracdo e sensibilizacdo para futuras accdes e decisdes adequadas para prestar os melhores

cuidados a populagéo.
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Em suma, com este projecto pretende dar-se énfase a tematica da humanizacéo e ao louvavel
contributo do Corpo de Voluntariado da Liga de Amigos do Hospital Garcia de Orta, que
merece ser destacado como exemplo de dedicacdo e solidariedade para com outrem, sendo um
fendmeno que deveria ser alargado a todo o pais. Nao obstante, € importante salientar que o
voluntariado € apenas uma das pecas de todo o fendmeno complexo de humanizacéo, visto
que também deve ser desenvolvido pelos profissionais de saude, administracdo e todos 0s
grupos envolvidos na dindmica hospitalar. Espera-se que este trabalho realce a relevancia das
praticas de humanizagdo nos hospitais, contribuindo, igualmente, para a discussao e reflexdo

sobre o voluntariado hospitalar em Portugal e 0 modo como se relaciona com a humanizacéo.
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ANEXO A — Protocolo do estudo de caso

Planeamento

1.2 fase - Contacto com a LAHGO e a Coordenadora Geral do Voluntariado

Apresentacdo da investigacdo e pedido de colaboragdo, tanto da coordenadora geral do
voluntariado como dos voluntérios.

Marcacao das entrevistas com a coordenadora e 0s voluntérios.

2.2 fase — Preparacdo para a entrevista com a Coordenadora Geral de Voluntariado da

LAHGO e com alguns voluntérios

Determinacdo dos dados necessarios e elaboracdo das questdes de suporte a investigacao.

Preparacao da autorizacao de utilizacdo de dados e do guido da entrevista.

3.2 fase — Realizacdo das entrevistas

4.2 fase — Preparacdo do plano de apresentacdo de dados

Definicdo do layout do estudo de caso

5.2 fase — Plano de analise e discussdo do estudo de caso

Anélise do caso de acordo com o enquadramento tedrico e com as questdes de investigacao.
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SECCAO A — Questdes orientadoras para a recolha de dados

Caracterizacdo da Liga dos Amigos do Hospital Garcia de Orta (LAHGO):

Item Fonte
Tipo de Organismo Documentacao
—— oo
Localizagéo (concelho, n.° habitantes Documentacio

concelho)

Principais actividades/departamentos

Entrevista, documentacao

Missdo, visdo, estratégia, valores,
objectivos

Documentacéo

NUmero de anos de actividade

Documentacao

Gestdo — Estrutura da Organizacao

Entrevista, documentacdo (organograma)

NUmero de empregados

Entrevista, documentacdo (documento
anico)

Desempenho financeiro

Entrevista, documentacgao

Evolucdo historica (Detalhes dos servigos,
numero de empregados, questdes
financeiras. Actual estado de
desenvolvimento)

Entrevista, documentacao

Envolvente (Caracteristicas do 3.° sector)

Entrevista, documentac¢ao

Caracterizacédo da Coordenacéo do Voluntariado da LAHGO:

Item

Fonte

NuUmero de trabalhadores remunerados

Entrevista, documentacdo (documento

anico)
Numero de voluntérios (sexo, idade, Entrevista, documentacdo (documento
situacdo face ao emprego) anico)

Formagéo Entrevista, documentagao
Descrica rincipais funcdes dos . ~
escrigdo das p C,p. ¢ Entrevista, documentacdo
voluntarios

Horarios dos voluntérios

Entrevista, documentacgao

Motivacdes dos voluntarios

Entrevista

Evolucéo historica (Como surgiu o
departamento, n.° de voluntarios)

Entrevista, documentacao

Inicio da actividade de voluntariado da
LAHGO

Entrevista, documentacao

Locais do hospital onde actuam
(caracterizacdo dos utentes da/s unidade/s)

Entrevista, documentacao

Regras do voluntariado no hospital

Entrevista, documentacao
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SECCAO B — Carta de adeso ao estudo e autorizacio para o uso dos dados

Exmo (a). Sr. (a)

Foi convidado (a) a participar num projecto de investigacdo conduzido por Elisa Sales,
mestranda no ISCTE-IUL INDEG Business School (Mestrado em Gestdo dos Servigos de
Salde), Avenida das Forcas Armadas, 649-026 Lisboa. O projecto é orientado pela Professora

Alzira Duarte.

Este projecto, cujo tema é o Voluntariado e a Humanizacdo Hospitalar, pretende ilustrar de

gue modo é que estas duas vertentes se relacionam.

A entrevista seré presencial e desenvolver-se-a por, aproximadamente, duas horas. Ser-lhe-do
colocadas vérias questdes sobre a Liga dos Amigos do Hospital Garcia de Orta e sobre o
Voluntariado no Hospital Garcia de Orta. Como procedimento, a entrevista sera gravada e
transcrita na integra (sendo o registo oral destruido posteriormente). Na tese serdo utilizadas,

somente, unidades significantes do discurso.

Este projecto e os procedimentos a ele associado ndo oferecem riscos a integridade fisica,
moral ou mental, logo, considero que estdo cumpridas as questbes éticas e deontoldgicas.
Contudo, caso deseje, facultar-lhe-ei o texto final do presente estudo.

Caso o pretenda, seré facultada uma cdpia do presente documento.

Compreendo a informacéo acima e consinto voluntariamente em participar no projecto de

investigacdo sobre Voluntariado e Humanizagdo Hospitalar.

Assinatura do Entrevistado:

Assinatura da Mestranda:
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ANEXO B - Guides das entrevistas

SECCAO A — Guifo da entrevista & Coordenadora Geral do Corpo de Voluntariado da Liga
de Amigos do Hospital Garcia de Orta
Nome:
Cargo: Coordenadora Geral dos voluntéarios da LAHGO
Antiguidade na LAHGO:
Antiguidade no cargo:
Idade:

Habilitacbes:

1- Como surgiu a necessidade/ideia da cria¢do do voluntariado da LAHGO?
2 — Quiais o0s objectivos do voluntariado da LAHGO?

3 — Caracterizacao, de forma sumaria, dos voluntarios (n.° voluntarios, sexo, idade, situacao
face ao emprego)

4 — De que forma sdo seleccionados os voluntarios (critérios de selec¢do — idade, situacdo
face ao emprego, formacao, experiéncia,...)?

5 — Como ¢ feita a gestdo dos voluntarios?

5.1. Formacgdo — quantos dias, se ha algum tipo de avaliacdo para ver se individuo esta
apto, topicos de formacéo.

5.2. Orientacdo/acompanhamento no hospital.

5.3. Carga horéria.

5.4. Funcdes gerais a desempenhar.

6 — O que motiva a LAHGO a manter um espago dedicado ao voluntariado? Quais as
vantagens e beneficios? (tendo em conta que estamos na presenca de individuos sem
formacao técnica)

7 — Quais as desvantagens, custos e riscos que relaciona com o voluntariado na LAHGO?

8 — Como é controlada/avaliada a actuacéo dos voluntarios? (Quem, como, quando,...)

9 — Existem procedimentos de avaliacdo do impacto das iniciativas do voluntariado no HGO?
Quais? (Feedback, “monitorizagdo”,...)

10 — Pretendem fazer algumas mudangas e/ou implementar novos projectos em relacdo ao
voluntariado da LAHGO? (aumento do n.° de voluntarios, expandir as suas actividades,...)
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11 — Descreva o0 seu trabalho enquanto coordenadora geral dos voluntarios:
Actividades
Voluntarios recorrem a si em que situagdes
Em que situagdes os voluntarios necessitam de apoio por parte da coordenadora

11 — Quais sdo as regras que sdo impostas aos voluntérios na realizacdo do seu trabalho?

12 - De que modo sdo delimitados os limites do trabalho do voluntario e do assistente
operacional?

13 — Costumam fazer reunies com os voluntarios? (periodicidade, questdes abordadas)
14 — Como avalia o trabalho dos voluntarios? Acha que o trabalho deles € reconhecido?
Impacto nos utentes — Como pensa que os utentes véem os voluntérios?
Impacto ao nivel do hospital
Qual acha que é a percepgdo dos profissionais de saude

15 — Como é que o voluntariado contribui para a humanizacao hospitalar?
(Acha que o trabalho dos voluntérios e as suas fun¢des tornam a estada do utente no hospital mais humana?
Porqué?)

15.1. Acha que o utente tem essa percepcdo? Se possivel, exemplifique.

16 — Quais sdo as mais-valias que considera que o trabalho dos voluntarios traz ao hospital e
ao utente? Qual considera ser o contributo deles para o hospital?

17 — O que € para si a humanizacdo hospitalar? Como se manifesta? O que a caracteriza?

18 — O que € que se alterou na dindmica hospitalar, pela intervencdo da liga, voluntariado,
voluntério?

19 — Existe alguma questdo que considera pertinente e que néo lhe tenha sido colocada?

Obrigada pela sua colaboracéo
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SECCAO B — Gui#o da entrevista as Coordenadoras de servico dos voluntérios da Liga de

Amigos do Hospital Garcia de Orta

Nome:

Cargo: Coordenadora dos voluntarios da LAHGO do (s) servico (s) de

Antiguidade na LAHGO:
Antiguidade no cargo:
Idade:

Habilitacbes:

1 — Em seu entender, quais sdo os propdsitos/objectivos de realizar voluntariado neste (s)
servigo (s)?

2 — Por favor, faca, de forma sumaria, a caracterizacdo dos voluntarios (n.° voluntarios, sexo,
idade, situagdo face ao emprego) neste (s) servigo (S).

3 — Descreva o seu trabalho enquanto coordenador (a) dos voluntarios deste (s) servico (s):
Actividades
Voluntarios recorrem a si em que situacdes
Em que situacdes os voluntarios necessitam de apoio por parte do (a) coordenador (a)
4 — Costumam fazer reuniées com voluntarios? (periodicidade, questdes abordadas)

5 — Como foram seleccionados os voluntarios para este (s) servico (s) em especifico?

6 — E feita alguma formac&o especifica pelos voluntarios a actuar neste servico? (topicos de
formagéo, duragéo da formacao)

7 — Quais sdo as fungdes/actividades desempenhadas pelos voluntarios neste (s) servico (s)?

8 — Para além das regras gerais impostas aos voluntarios, existe (m) alguma (s) regra (s)
especifica (s) para este (S) servico (s) em especifico?

9 — Qual (ais) o (s) interesse (s) / motivagdo (6es) em ter voluntarios neste (s) servico (s)?
Quais as vantagens e beneficios?

7 — Quais as desvantagens, custos e riscos que relaciona com o voluntariado neste (S) servigo

(s)?

8 — Como é controlada/avaliada a actuagdo dos voluntarios neste (S) servigo (s)? (Quem,
como, quando,...)
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9 — Existem procedimentos de avaliacdo do impacto das iniciativas do voluntariado neste (s)
servigo (s)? Quais? (Feedback, “monitorizagdo”,...)

10 — Descreva o seu trabalho enquanto coordenador (a) dos voluntarios neste (s) servico (s):
Actividades
Voluntarios recorrem a si em que situagdes
Em que situacdes os voluntarios necessitam de apoio por parte do (a) coordenador (a)

11 — Como avalia o trabalho dos voluntarios neste (s) servico (s)? Acha que o trabalho deles é
reconhecido?

Impacto nos utentes — Como pensa que os utentes véem os voluntérios?

Impacto ao nivel do servico

Qual acha que é a percepgdo dos profissionais de salde

12 — Como é que o voluntariado contribui para a humanizacao hospitalar?
(Acha que o trabalho dos voluntarios e as suas fun¢Bes tornam a estada do utente neste (s) servigo (S) mais
humana? Porqué?)

12.1. — Como é que o voluntariado neste (s) servico (s) contribui para a humanizagéo
nesse (s) servico (s)?
12.2. Acha que o utente tem essa percepc¢do? Se possivel, exemplifique.

16 — Quais sdo as mais-valias que considera que o trabalho dos voluntarios traz a este (s)
servico (s) e ao utente? Qual considera ser o contributo deles para o (s) servico (s)?

17 — O que € para si a humanizacdo hospitalar? Como se manifesta? O que a caracteriza?

18 — O que € que se alterou na dinamica hospitalar, pela intervencdo da liga, voluntariado,
voluntério?

19 — Existe alguma questdo que considera pertinente e que néo lhe tenha sido colocada?

Obrigada pela sua colaboracéo
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SECCAO C — Guido da entrevista aos voluntarios da Liga de Amigos do Hospital Garcia de
Orta

Servigo da LAHGO onde presta voluntariado:
Idade:

Sexo:

Escolaridade:

Situacdo na profissao (actual):

Profissdo desempenhada (ou actual):

Estado civil:

Filhos (Quantos, idades):

Tempo de voluntariado hospitalar:
Horas/semana de voluntariado + parte do dia:

Realiza voluntario noutro local?:

1 — Indique quais foram as motivacGes que o levaram a querer realizar voluntariado
(discriminar):
Algum facto que o fez/Como decidiu querer ser voluntério hospitalar.

2 — Para si, quais as caracteristicas essenciais para ser um bom voluntério?
3 — Para si, qual é o significado de ser voluntério? (sente orgulho no trabalho desenvolvido?)
4 — Descreva um dia de voluntariado:

Que actividades realiza? — Em relacdo as actividades, acha que teve formacao

Como organiza o seu tempo?

Onde vao? Como se dirige aos utentes (indiscriminadamente,...)?

Contacto com os utentes/familiares (muito, pouco,...)

5 — Relate um acontecimento importante no seu dia de voluntariado; o0 que gosta mais no seu
trabalho.

6 — O que gosta menos no seu trabalho de voluntariado/frustragdes.

7 — Como é a relacdo voluntarios-profissionais de satde (dé exemplos).
Maior contacto com que profissionais de saude
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Complementaridade vs. choque
Relacionamento

Tensao
Formalidade/Informalidade
Respeito

8 — Como é a relacdo voluntérios-utentes (dé exemplos).
Afectos
Proximidade
Partilha
FrustracOes
Recusa da presenca do voluntario
Relacdo com familia

9 — Como é a relacédo entre os voluntarios da LAHGO?

10 — Como avalia o seu trabalho de voluntario (bom, 6ptimo,...)? Acha que o seu trabalho ¢
reconhecido?

Impacto nos utentes — Como pensa que 0s utentes véem os voluntéarios?

Impacto ao nivel do hospital

Qual acha que é a percepgdo dos profissionais de saude

11 — Como € que a sua acc¢do enquanto voluntario no servico contribui
para a humanizacéo nesse servico?
(Acha que o seu trabalho de voluntario e as suas fun¢des tornam a estada do utente no hospital mais humana?
Porqué?)

11.1. Acha que o utente tem essa percepcdo? Se possivel, exemplifique.
12 — Quiais sdo as mais-valias que considera que o seu trabalho traz ao hospital e ao utente?
Qual considera ser 0 seu contributo para o hospital (0 que o distingue dos profissionais de
saude?)
13 — O que € para si a humanizacdo hospitalar? Como se manifesta? O que a caracteriza?
14 — (Consoante o tempo de voluntariado no hospital)
O que € que se alterou na dindmica hospitalar, pela intervencdo da liga, voluntariado,
voluntario?
15 — Pretende continuar a desenvolver o trabalho de voluntario? Por quanto tempo?
16 — O que o leva a querer continuar?
17 — O que o levaria a querer desistir?
18 — Existe alguma questdo que considera pertinente e que nao lhe tenha sido colocada?

Obrigada pela sua colaboracéo
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ANEXO C - Caracteriza¢ao sumaria dos entrevistados

SECCAO A — Caracterizagio dos Coordenadores do Corpo de Voluntariado da Liga de

Amigos do Hospital Garcia de Orta

Entrevistadas | Idade Situacdo profissional | Tempo no Servico do
(actual) cargo voluntariado

A 54 Activo Um ano Geral

B 45 Activo Um ano Urgéncia Geral

G 60 Activo Dois anos Oncologia e Pediatria

J 65 Reformada Cinco anos Biblioteca do Utente,
Consulta Externa e
Hemodidlise

SECCAO B — Caracterizacio dos voluntarios da Liga de Amigos do Hospital Garcia de Orta

Entrevistados | Idade Situacao Tempo de Servico de
profissional | voluntariado | voluntariado
(actual) no Hospital
C 67 Reformado | 6 anos Biblioteca do
Utente
D 63 Reformada | 10 anos Consulta Externa
(também
Urgéncia Geral)
E 74 Reformada | 10 anos Hemodialise
F 67 Reformada | 10 anos Urgéncia Geral
H 61 Reformada | 6 anos Pediatria
(consulta)
I 56 Reformado | 10 meses Oncologia
L Reformada | 4 anos Pediatria
(internamento)
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ANEXO D - Template do mail de contacto

Exmos. Senhores,

O meu nome € Elisa Diana dos Santos Sales e sou aluna do Mestrado de Gestdo de Servicos
de Salde, do ISCTE-IUL INDEG Business School, Lisboa. Obtive este contacto a partir dos
VOSSOS servigos centrais, em Almada, onde expus a minha situacédo e, venho por este meio,

apresenta-la por escrito.

No ano lectivo 2010/2011, pretendo desenvolver a tese, tendo em vista a obtencdo do Grau de
Mestre em Gestdo dos Servicos de Salde, e pensei realizad-la no &mbito do Voluntariado e
Humanizacdo Hospitalar que a Liga desenvolve. A metodologia que tenciono aplicar prende-
se com o método de estudo de caso que implica a recolha de informacdo a partir de

observacdo, documentos escritos, entrevistas, entre outros.

E certo que ainda ndo posso enumerar 0s objectivos especificos do meu trabalho escrito, na
medida em que ainda estdo numa fase de desenvolvimento, mas posso, desde ja adiantar, que
a tese tera a duracao de, sensivelmente, sete meses, tendo o seu inicio formal a 1 de Outubro.
Visto que ocorreram imprevistos que ndo me sao imputaveis e que me levaram a um contacto
tdo tardio com Vossas Exceléncias, rogo-vos que me possam fornecer uma resposta 0 mais
rapidamente possivel, na medida em que o prazo de inscri¢do na minha tese termina no dia 30
de Setembro. Por outras palavras, este primeiro contacto é de cariz relativamente informal,
para que possa perceber qual a vossa disponibilidade e abertura para eu realizar a minha tese
na Liga dos Amigos do Hospital Garcia de Orta.

Sem outro assunto,

Agradecendo antecipadamente a disponibilidade dispensada,

Aguardando a resposta de V.as Ex.as,

Com os melhores cumprimentos,

Elisa Sales
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ANEXO E - Organigramas
SECCAO A — Organigrama da Liga de Amigos do Hospital Garcia de Orta (Adaptado de
http://www.lahgo.org)
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Legenda: PCAAC — Programa Comunitério de Ajuda Alimentar a Carenciados. RSI — Rendimento Social de
Insercéo. SAD — Servico de Apoio Domicilidrio. SHST — Seguranca, Higiene e Seguranca no Trabalho.
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Seccdo B — Organigrama do Hospital Garcia de Orta (Adaptado de
http://www.hgarciaorta.min-saude.pt/Homepage)

Conselho Consultivo

Conselho de Administracdo

Orgéos de Apoio
Técnico

Comissdes:

Etica
Humanizacdo e
Servigos

Controlo da Infec¢do Hospitalar
Farmécia e Terapéutica
Antibiético

Oncoldgica

Transfuséo

Planeamento e Gestéo de Risco
Catéstrofe

Investigacéo

Médica

Enfermaaem

Qualidade  dos

Area de Prestacéo de Cuidados

Fiscal

Area de Suporte a Prestagio de Cuidados

Servigo de Farmécia

Servigo Social

Servigo Central e Esterilizagdo
Servigo de Arquivo Clinico
Servigo de Alimentagao e Dietética
Servigos Religiosos

Internamento

Cirurgia do Ambulatério
Consulta Externa
Hospital Dia

Area de Gestdo e Logistica

Servigo de Planeamento a)

Servigo de Auditoria

Servigo de Gestéo de Servico ao Utente

Servico de Gestdo Financeira e Administragdo
Geral

Servigo de Recursos Humanos

Servigo de Estatistica

Servigo de Formagéao

Servigo de Assessoria Juridica e Contencioso
Servigo de Gestéo de Sistemas de Informagao
Servigo de Gestéo de Instalages e Equipamento
T Servigo de Gestéo Logistica b)

Urgéncia
Meios Complementares de Diagnéstico

Servigo de Patriménio e Aprovisionamento

Departamento de Prestago de Cuidados c) Servigo de Seguranca, Higiene e Sadde no Trabalho

Departamento Emergéncia e de
Planeamento Operatério

Anestesiologia, Bloco Operatério Central, Cuidados Intensivos, Urgéncia Geral

Departamento do Ambulatorio Servigo de Consulta Externa Geral, Unidade Funcional de Cuidados Continuados

Departamento Mental e Psiquiatria

Departamento Cirdrgico Cirurgia Geral, Urologia, Neurocirurgia, Cirurgia Vascular, Oftalmologia, Otorrinolaringologia, Ortopedia,

Traumatologia Unidade Funcional de Cirurgia Plastica e Cirurgia do Ambulatério

Departamento Médico Neurologia, Dermatologia, Nefrologia, Gastrenterologia, Infecciologia, Cardiologia, Medicina, Pneumologia,
Endocrinologia, Hematologia, Oncologia Médica Reumatologia, Unidade Funcional de Exames Especiais Hospital

Dia de Hematoncologia, Transplante Renal

Departamento da Mulher e da Crianca Pediatria, Ginecologia, Obstetricia Pediatria Cirrgica, Unidade Funcional de Pediatria da Crianga e Adolescente a)

Departamento de Meios Complementares
de Diagnéstico e Terapéutico

Anatomia Patolégica, Radiologia Patologia Clinica, Medicina Nuclear, Neurorradiologia, Imunohemoterapia,
Medicina Fisica e de Reabilitacdo, Unidade Funcional de Angiografia

Legenda: a) Servigos que ndo estdo formalmente criados. b) Servigos que ndo estdo formalmente criados,

prestados por empresas sub-contratadas. ¢) Departamentos aos quais ainda nao foram atribuidos direccao.
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ANEXO F — Vocéabulos mais repetidos nas entrevistas”

Entrevistados

A B C D E F G H |1 J L TOTAL
Humanizar 11 (5(1)| 8 |13 | 1 3 8 3 110 5 1 68
Humanizacéo (2) 7| Q) 1) (12)
Humana
Auxilio 11| 26 |11 |14 | 7 7 1192 |5 |11 12 125
Apoio @@ [ @))® C)NNE) 1) (19)
Ajuda
Conversa 3 13 |21 | 6 |12 14| 6 | 6 | 8 | 6 14 234
Dialogo Gy @H O 6|0 |Q]aQ @ | (11 | (59)
Falar
Ouvir 2 3 7(2) 12
(2
Reconhecimento | 4 4
Reconhecer (1) 1)
Amenizar 7 7
Ameno
Bom senso 8 8
Aprender 7 7
Dar 19 19
(13) (13)
Calma 17 6 23
Acalmar (2 (2)
Partilha 4 4
0 2
Carisma 10 10
Conquistar 16 16
Carinho 12 | 2 1 15
Encontro 9 9
Amor 8 |15 | 1 24
Paixao
Coracao 12 12

*
Os numeros dentro de paréntesis sdo ocorréncias que ndo estdo no contexto relacionado com os temas do

voluntariado e humanizac&o.
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