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RESUMO: O presente estudo teve como objetivo Descrever como ocorre a atuagio dos profissionais de
enfermagem na atuagdo nos setores de urgéncia e emergéncia perante o atendimento humanizado,
identificando praticas, fatores facilitadores e dificuldades enfrentadas pelos profissionais na
implementacio desse cuidado. Para tanto, realizou-se uma revisio bibliogrifica integrativa,
contemplando publicacdes cientificas e periédicos indexados entre 2015 e 2025, obtidos em bases de dados
como BIREME/LILACS, PubMed/Medline, SciELO e Portal de Periédicos CAPES, além de fontes
complementares como BVS e Google Académico. Os resultados indicam que o enfermeiro exerce papel
central na humanizagio, atuando nio apenas na execugio de procedimentos técnicos, mas também no
acolhimento, escuta ativa, empatia e promogio de relagdes éticas e respeitosas. Entre os fatores que
favorecem a préitica humanizada destacam-se a formacdo profissional orientada por valores éticos e
humanisticos, o suporte institucional, a comunicagio eficaz e o trabalho colaborativo. Entretanto,
barreiras como sobrecarga de trabalho, escassez de recursos, ritmo acelerado e pressio emocional podem
comprometer a efetivagio do cuidado humanizado. Conclui-se que, apesar dos desafios, a humanizacao
do atendimento em urgéncia e emergéncia é vidvel e necesséria, beneficiando tanto pacientes quanto
profissionais de enfermagem. A consolidagio de politicas institucionais, capacitagio continua e
ambientes laborais acolhedores é essencial para promover qualidade da assisténcia, fortalecimento das
relagdes interpessoais e satisfacdo profissional.

Palavras-chave: Enfermagem. Atendimento humanizado. Urgéncia. Emergéncia. Qualidade da
assisténcia.

ABSTRACT: This study aimed to describe how nursing professionals perform in emergency
departments regarding humanized care, identifying practices, facilitating factors, and challenges faced
by professionals in implementing this care. To this end, an integrative literature review was conducted,
including scientific publications, and journals indexed between 2015 and 2025, obtained from databases
such as BIREME/LILACS, PubMed/Medline, SciELO, and the CAPES Journal Portal, as well as
complementary sources such as BVS and Google Scholar. The results indicate that nurses play a central
role in humanization, acting not only in the execution of technical procedures but also in welcoming,
active listening, empathy, and the promotion of ethical and respectful relationships. Among the factors
that favor humanized practice are professional training guided by ethical and humanistic values,
institutional support,effective communication, and collaborative work. However, barriers such as work
overload, scarcity of resources, a fast-paced environment, and emotional pressure can compromise the
delivery of humanized care. We conclude that, despite the challenges, humanizing emergency care is
feasible and necessary, benefiting both patients and nursing professionals. Consolidating institutional
policies, ongoing training, and welcoming work environments are essential to promoting quality care,
strengthening interpersonal relationships, and job satisfaction.
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1 INTRODUCAO

A humanizacio na satde representa um dos maiores desafios contemporineos
enfrentados pelos servigos assistenciais, especialmente quando se busca aprimorar a qualidade
do cuidado prestado ao paciente. Dentro desse contexto, a enfermagem emerge como
protagonista, uma vez que estd diretamente envolvida na linha de frente do atendimento,
interagindo continuamente com individuos em situacées de vulnerabilidade fisica e emocional.

Diante dessa realidade, o presente estudo foi elaborado com a finalidade de propor uma
reflexdo aprofundada sobre a importincia da humanizacio na pritica da enfermagem,
especialmente nos setores de urgéncia e emergéncia, apresentando-a como uma ferramenta
essencial para a melhoria da assisténcia e fortalecimento das rela¢Ses interpessoais no ambiente
hospitalar (Corbellini et al., 2020).

O enfermeiro, enquanto profissional de referéncia no processo de cuidado, deve ser capaz
de reconhecer as multiplas dimensdes do ser humano, biolégica, psicolégica, social e espiritual,
oferecendo uma assisténcia integral, ética e empdatica, mesmo em condicGes de extrema pressio
e adversidade. O ambiente hospitalar, sob a perspectiva do usuério, pode parecer hostil,
impessoal, sobretudo nas unidades de urgéncia, emergéncia, onde a concentracio de casos
graves e fluxo intenso de pacientes geram cendrio de alta complexidade e estresse.

Nessas circunstincias, a presenca de um atendimento humanizado torna-se um fator
determinante para reduzir o sofrimento, fortalecer o vinculo terapéutico e contribuir para a
recuperagio da satde (Mulato, 2019). Os pacientes que chegam a essas unidades, seja de forma
consciente ou nio, encontram-se em estado de vulnerabilidade, acompanhados de sentimentos
de medo, angtstia e incerteza quanto a sua condi¢io de vida e de seus familiares.

A Politica Nacional de Humanizagio (PNH), instituida em 2003 pelo Ministério da
Satide, surgiu como um marco fundamental na implementacio dos principios do Sistema Unico
de Satide (SUS) na prética cotidiana dos servicos. Seu propésito foi transformar as relagdes e
os processos de trabalho no campo da sadde, promovendo a valorizagio dos sujeitos, gestores,
trabalhadores e usuérios e estimulando o didlogo, a corresponsabilidade e a solidariedade nas
a¢des de cuidado (BRASIL, 2003; Mulato, 2019). Nesse sentido, a PNH propde uma ruptura com
priticas desumanizadas que reduzem o paciente a um objeto de intervengio técnica,
incentivando o desenvolvimento de processos coletivos baseados no respeito, na escuta

qualificada e na valoriza¢do da subjetividade humana.
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A humanizagio, portanto, ndo se restringe a um discurso ideolégico, mas constitui uma
diretriz ética e politica que orienta trabalho em satide em direcdo a equidade, integralidade e
dignidade. A valorizagio da humanizagio também estd associada a necessidade de resgate dos
valores éticos e morais que fundamentam o exercicio profissional em satide. No contexto da
enfermagem, a criagio de ambientes laborais saudéveis e colaborativos é indispensivel para que
os trabalhadores possam exercer suas atividades de maneira plena, segura e gratificante.

Segundo Corbellini et al. (2020), o bem-estar do profissional reflete diretamente na
qualidade da assisténcia prestada, tornando o cuidado mais empdtico, solidario e efetivo. A
assisténcia humanizada, ao fortalecer as relacGes interpessoais entre profissionais e pacientes,
promove beneficios muituos. Quando o profissional estabelece uma comunicacdo empética e
acolhedora, cria-se um ambiente propicio a confianca, & autoestima e 3 recuperagio fisica e
emocional do paciente.

Paralelamente, o enfermeiro experimenta satisfagio pessoal e profissional ao perceber o
impacto positivo de sua atuacdo. Contudo, é necessirio reconhecer que o caminho para
consolidar préiticas humanizadas é permeado por desafios. O profissional de enfermagem
enfrenta obstdculos como a sobrecarga de trabalho, a escassez de recursos, a precarizagio das
condi¢des laborais e a mecanizagio das rotinas assistenciais.

Em especial, nas unidades de urgéncia, emergéncia, onde a demanda é intensa e tempo
de resposta precisa ser rdpido, é comum que o enfermeiro, pressionado pelas circunstincias,
adote condutas automatizadas, negligenciando o cuidado sensivel e empético que caracteriza a
humanizagio (Mulato, 2019). Porém, como apontam Perboni, Silva e Oliveira (2019), é possivel
e necessario reverter essa realidade por meio de formacdo continuada, estimulo profissional e
valorizacdo da pritica humanizada como eixo central do cuidado.

Assim, o atendimento humanizado em ambientes de urgéncia, emergéncia se configura
como um processo dinimico e indispensével, que possibilita uma interacdo harmdnica entre
profissionais e usudrios, contribuindo de maneira significativa para o restabelecimento da satde
e para a promoc¢io de um ambiente institucional mais ético, humano e cooperativo. Dessa
forma, a presente investigacio é norteada pela seguinte questio-problema: quais fatores
influenciam a humanizacio do atendimento prestado por profissionais de enfermagem nas
urgéncias e emergéncias?

O presente estudo, teve como objetivo geral, descrever como ocorre a atuagio dos

profissionais de enfermagem nos setores de urgéncia e emergéncia perante o atendimento
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humanizado. E como objetivos especificos: levantar os fatores que favorecem o atendimento
humanizado pela equipe de enfermagem nas urgéncias e emergéncias; identificar as dificuldades
enfrentadas pelos profissionais de enfermagem na prestagio de um atendimento humanizado
em contextos de urgéncia e emergéncia.

No contexto pratico, observa-se que os servigos de urgéncia e emergéncia enfrentam
diversos desafios, como a superlotagio dos leitos, o tempo de espera prolongado e a alta tensio
dos profissionais diante da necessidade de respostas rapidas e eficazes (Corbellini et al., 2020).
Esses fatores comprometem a efetivacdo da humanizagio, exigindo do enfermeiro uma postura
resiliente e comprometida com o cuidado centrado na pessoa.

Dessa forma, justifica-se a relevincia deste estudo na medida em que busca compreender
e discutir a importincia da humaniza¢io no atendimento de enfermagem em urgéncias e
emergéncias, bem como identificar os fatores que dificultam e os que favorecem sua pritica.
Além disso, reforga-se a necessidade de consolidar a humanizacio como um valor formativo e

prético essencial, promovendo um cuidado integral, ético e transformador.

2 REFERENCIAL TEORICO
2.1 Humanizacio

De acordo com Roque et al., (2017) a palavra humanizagio é derivada do termo
humanismo, que no século XXI, representava a solidariedade com a natureza, com énfase na
harmonia entre a razio e o sentimento. Direcionado a satide, o termo humanismo foi tema de
muitas discussdes politicas, as quais estabeleceram para o termo humanizagio, como o cuidado
e a valorizacdo da intersubjetividade das relacées humanas.

O ato de humanizar para Corbellini et al., (2020) representa trazer de volta a importancia
dos sentimentos humanos, visto que estes sio insepardveis dos aspectos fisicos do paciente, é
uma atitude ética e presente em todo ser humano que deve ser reforgada.

A humaniza¢io no atendimento é uma forma de identificar e valorizar o sentido que o
sofrimento pelo adoecimento traz ao paciente, reconhecendo e trabalhando as relacGes neste
processo. A humanizac3o estd vinculada n3o apenas na valorizacio do cuidado, mas também
nas questdes éticas, cientificas e aos direitos do paciente, valorizando a individualidade do
paciente, bem como sua dignidade, autonomia, e sua subjetividade (Roque et al., 2017).

Mulato (2019) cita que a humanizagdo tem compromisso com os direitos humanos no

que diz respeito a garantia de acesso aos servigos de satde, além do estabelecimento de vinculos
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e a participacdo coletiva na gestio dos servigos de satide. As politicas de satide do BRASIL tém
direcionado grande destaque para as questdes da humanizagio, visando alcancar uma maior
integralidade, resolutividade e garantia de acesso.

O direito dos usuérios torna-se uma questdo importante a ser considerada nas préticas e
politicas de satide (Corbellini et al., 2020). Na assisténcia, a humanizagio é vista como a forma
de incorporar o amor nas relacdes profissionais e interpessoais, é deixar de lado todos os tipos
de ressentimentos, fortalecendo a capacidade de se colocar no lugar do outro, passando, a
realizar cuidados ao paciente com respeito e dignidade (Perboni; Silva; Oliveira, 2019).

Desta forma, para Mulato (2019) a humanizagio na assisténcia deve estar voltada nio
apenas para as ciéncias bioldgicas, mas também para a compreensio e desenvolvimento de
valores das ciéncias humanas. Isso direciona o profissional de satide para que “olhe” a pessoa, e
nio apenas um organismo doente, procurando as causas desse adoecimento.

O ensino e o conhecimento das ciéncias humanas ajudam a incorporar atitudes éticas e
humanizadas no atendimento. Segundo Perboni; Silva; Oliveira (2019) a humanizacio esta
ligada ao ato de cuidar, ou seja, a pratica da enfermagem. Logo, muitos profissionais encontram
situagdes complicadas no dia-a-dia devido a diversos fatores como baixos saldrios,
desvalorizagio da profissdo pelos outros profissionais, sobrecarga das atividades, entre outros,
que acabam influenciando na qualidade da assisténcia.

Além das mudangas internas nos trabalhadores, sio necessérias, ao mesmo tempo,
alteracdes no ambiente de trabalho e nas relacdes interpessoais que deveriam estar baseadas no
amor ao préximo, para que a humanizacio possa se tornar uma realidade no cotidiano
(Corbellini et al., 2020). Os autores afirmam que embora as diretrizes educacionais ja obriguem
a inser¢io da abordagem da humanizagio na assisténcia nos cursos de enfermagem, esta ainda
nio é contemplada em alguns cursos, ou quando é abordada, ndo merece a devida relevancia.

Conceber o enfermeiro como um profissional da saide que cuida do ser humano,
influencia diretamente as a¢des de prevengio, promocgio, tratamento, cura e reabilitacdo, ou seja,
nas intervengdes que realizard, o enfermeiro ird utilizar os seus conhecimentos cientificos e
técnicos em funcido de uma pessoa. Ao revelarem a necessidade de cuidar da pessoa, as
Diretrizes colocam como base na formagio do enfermeiro a questio do humano, o que se
manifesta na seguinte afirmacdo: a responsabilidade da atenc¢io 4 satide n3o se encerra com o

ato técnico (Corbellini et al., 2020).
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De acordo com Roque et al., (2017) o tema sobre humanizagio da assisténcia hoje tem
sido alvo de muitos estudos, congressos e encontros no mbito da satde, sendo assunto presente
nas diversas agdes que tem como propdsito melhorar a qualidade e efic4cia nos servigos.

A humanizacio nos setores de satide tem sido relevante, pois, a institui¢do que realiza o
atendimento baseado nos principios do SUS como a integralidade, a equidade, a participagio
social do usudrio, dentre outros, requer a revisio das préticas cotidianas, destacando a criagio
de espacos de trabalho menos alienantes que valorizem a dignidade do trabalhador e do usuério
(Corbellini et al., 2020).

Esta necessidade foi enfatizada pelo Ministério da Sadde ao formular Humaniza SUS e
o Programa Nacional de Humanizacdo da Assisténcia Hospitalar (PNHAH), bem como uma
intensificacio sobre essas questdes relacionadas a assisténcia. A politica Nacional de
Humanizac¢io, mais conhecida como Humaniza SUS existe desde 2003.

Tem como intuito efetivar os principios do SUS junto as préticas de atengido e também
da gestdo, visando melhorar a satdde pablica no BRASIL através de préticas solidarias entre
gestores, profissionais de satide e usudrios (Corbellini et al., 2020). J4 o PNHAH propde a
realizagdo de uma série de a¢des interligadas que irfo contribuir para uma assisténcia hospitalar
de qualidade. As acbes devem ser desenvolvidas visando a melhoria do atendimento e da
qualidade e efic4cia dos servigos prestados.

A meta central do programa é aprimorar as relagdes entre o profissional e usudrios, dos
profissionais entre si e do hospital com a comunidade. Apesar de o PNHAH colocar que a
relagio das tecnologias seja um ponto essencial para permitir a qualidade do sistema, o bom
relacionamento é um ponto mais importante ainda para se humanizar a assisténcia de satde
(Roque et al., 2017).

Casate e Corréa (2005) citam que hoje, procurar maneiras efetivas para realizar uma
assisténcia humanizada implica em aproximac3o critica que possibilite entender a temética para
além de seus componentes técnicos, instrumentais, englobando, principalmente, as suas
dimensdes politico-filoséficas que lhe imprimem um sentido.

Muitos textos, ao longo dos anos, mostram a estima da humanizacdo, confrontando-a
com o desenvolvimento tecnolégico na sociedade atual (Corbellini et al., 2020). Ou seja,
considera-se que o desenvolvimento tecnoldgico vem dificultando as relagdes humanas,
tornando-as frias, objetivas, individualistas e calculistas, pela técnica, o homem projeta e realiza

. . 7 . v . A . . .
coisas impossiveis no campo da fisica, eletrénica, medicina.
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Com isto modifica-se a relagio homem-mundo, torna-se indireta, deixa de ser concreta
e passa a ser um tanto abstrata, pois, o cédlculo, os aparelhos tomam conta. Dai o risco de o
relacionamento homem-homem também tornar-se calculista, de aparelho, de férmula, frio,
pouco humano. A maioria dos textos das décadas de 50, 60 e 70, ao se referirem ao confronto
tecnologia x humaniza¢io, compreende a humaniza¢io como uma possibilidade de resgatar
valores caritativos/ religiosos (Perboni; Silva; Oliveira, 2019).

Segundo Mulato (2019) a humanizagio requer a valorizagdo das vivéncias no processo
de cuidar, saber identificar a légica das contradi¢des, sem descartar a vivéncia do relativismo,
ponto indispensédvel para tomarmos o conhecimento do pluralismo das razdes, importante nessa
abordagem. Roque et al., (2017) destaca que para que um paciente que esteja com dor e
sofrimentos se sinta melhor, é preciso realizar os procedimentos com palavras carinhosas
fazendo com que o paciente expresse seus sentimentos e também sejam reconhecidos pelo outro
e que esse sujeito ouga do outro, palavras de seu reconhecimento.

E importante que a assisténcia seja realizada com compaixio, tentando compreender o
paciente, colocando-se sempre no lugar do outro, pois desta forma teremos total sensibilidade
frente ao seu sofrimento, como se fosse o nosso sofrimento. Assim, para exercer a Enfermagem
ou trabalhar na 4rea da satde, o profissional tem que gostar do Ser humano.

7

E necessirio ter pensamentos coerentes, repletos de compaixdo pelo paciente, como se
fé6ssemos cuidar de nés mesmos. E importante compreender que: o ser humano precisa se
preparar para cuidar de outro ser humano. E mais: ndo hd como cuidar com compaixio do outro,

se a do préprio profissional n3o estiver desenvolvida (Perboni; Silva; Oliveira, 2019).

2.2 Humanizac¢io da Pritica do Enfermeiro

As unidades de urgéncia e emergéncia proporcionam servicos de alta complexidade a
pacientes que encontram-se em situagdo de risco iminente de vida, com tecnologias avangadas,
devendo contar com a atuacio do enfermeiro de forma humanizada (Alves et al, 2018). No
cotidiano dos servigos de satde, em especial os de atendimento de urgéncia e emergéncia, sio
frequentes as reclamacdes dos pacientes acerca da falta de empatia, de aten¢do e de escuta por
parte daqueles que sdo os mediadores do seu processo de cura.

Esse cendrio evidencia um paradoxo que existe entre a concepgio de cuidado que deveria
nortear a pritica dos médicos e demais profissionais e falta de cuidado que se configura

enquanto uma das principais queixas dos usudrios desses servigos. Tal paradoxo aponta para
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um denominador comum que é a desumanizagdo dos servicos e das praticas de satide (Passos et
al, 2020). Para a populacio atendida, a desumanizagio do atendimento a satide foi decorrente de
problemas como as filas, a insensibilidade dos trabalhadores da satide frente ao sofrimento das
pessoas, os tratamentos desrespeitosos, o isolamento imposto ao paciente em relacio i sua
familia e rede social durante métodos e hospitalizacdes.

A gestdo autoritaria e a degradagﬁo do ambiente e das relagées de trabalho, que
expressaram nio apenas falhas éticas e individuais, mas, inclusive, a forma de organizagio do
servico de satide no Brasil (Santos et al., 2018). Enquanto seres humanos com sentimentos e
singularidades, a valorizagio dos pacientes da Unidade de Urgéncia e Emergéncia fazem-se
necessaria dentro do 4mbito hospitalar para que se consiga reduzir a ansiedade dos mesmos e
contribua positivamente para melhoria de seu quadro clinico (Antunes et.al., 2018).

Os autores discutem como o enfermeiro que atua como intensivista pode atuar de forma
humanizada na emergéncia hospitalar, sendo este aspecto importante para recuperacio dos
pacientes (Santos et al., 2018). E possivel pensar na atuagio do enfermeiro propondo uma
assisténcia mais humanizada no 4mbito emergencial considerando todos aspectos inerentes
desse local de trabalho, em especial ritmo de trabalho, a imprevisibilidade, a sobrecarga fisica
de trabalho, a vigilincia constante e a busca incessante pela manutengdo da vida (Silva, 2019).

E possivel perceber a enfatizacio de como a humanizacio na atuagio do enfermeiro pode
influenciar positivamente os atendimentos de urgéncia e emergéncia no hospital e contornar
problemas observados em ambiente hospitalar (Sousa et al., 2019). Através dos servicos de
triagem inicial dos pacientes ji é possivel pdr em prética atendimento humanizado e conduzir
o paciente de forma acolhedora em todo o tempo que permanecerem na institui¢io de satide
(Campos et al., 2020).

No servico humanizado conferido pelo enfermeiro aos pacientes atendidos, em uma
determinada unidade de urgéncia e emergéncia, o acolhimento é um fator considerado muito
importante e, ainda, um recurso de avaliacio e classificagio de risco (Sousa; Sandinm, 2020). A
discussdo sobre a melhoria da aceitacio da demanda de pacientes que chegam as urgéncias e
emergéncias dos servicos de satide é essencial, sobretudo levando em consideragio a atuagdo do
profissional de enfermagem bem capacitado e com isso pode aperfeicoar o acolhimento desses

pacientes (Oliveira; Oliveira, 2020).
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2.3 A Unidade de Emergéncia: Protocolos de Urgéncia e Emergéncia Estabelecidos

Ao se pensar acerca da qualidade dos servicos de satide, ndo se pode dissociar o
atendimento e a abordagem feita aos pacientes em qualquer situagio médico-hospitalar, em
especial no setor e emergéncia. Desse modo, as institui¢des hospitalares devem buscar que seus
profissionais de todos os setores desempenhem um atendimento com a mixima qualidade
diante das possibilidades.

Entretanto, é possivel perceber que em algumas realidades esses processos ocorrem de
forma bem diferente do que se almeja em relacdo a qualidade e humaniza¢io do atendimento
dos pacientes nas unidades ambulatoriais e hospitalares, de modo que acaba afetando a eficicia
da assisténcia prestada, pois apresenta muita dificuldade até porque exigem mudangas nas
atitudes dos profissionais em todos os planos (Vieira, 2019).

O atendimento humanizado para que cada paciente tenha o miximo de qualidade na
oferta dos servigos de saide é preconizado por muitas publicagcées do Ministério da Satdde do
Brasil, sendo uma das mais importantes e pioneiras a criagio do HumanizaSUS. Esse tipo de
assisténcia é um importante cuidado que pode vir até mesmo de pequenos gestos e eventos do
dia a dia e que, aos olhos dos usudrios dos servicos de satde, podem gerar a sensacio de
valorizacdo, preocupagio e atengio nos diversos espagos que se encontram aos cuidados dos
profissionais de satide (Oliveira; Oliveira, 2020).

O HumanizaSUS solicita a divulgacdo de ferramentas e dispositivos para consolidagio
de redes, vinculos entre usudrios em geral, profissionais e gestores da 4rea da satde. Ao
direcionar estratégias, métodos de articulagdo de acdes, saberes e sujeitos, pode-se efetivamente
potencializar a garantia de atencdo integral, resolutiva e humanizada. Por humanizag¢io
incluimos a valorizacdo dos diferentes sujeitos implicados no processo de producio de satide
(BRASIL, 2016).

Os valores que norteiam essa politica sdo a autonomia e o protagonismo dos sujeitos, a
corresponsabilidade entre eles, os vinculos solidarios e a participagio coletiva nas praticas de
satde. Com a oferta de tecnologias e dispositivos para configuracio e fortalecimento de redes
de satde, a humanizacio aponta para o estabelecimento de novos arranjos e pactos sustentéveis,
envolvendo trabalhadores e gestores do SUS e fomentando a participagio efetiva da populagio,

provocando inovacdes em termos de compartilhamento de todas as praticas de cuidado e de

gestio (BRASIL, 2016).
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As diretrizes de Acolhimento na Gestio e o Trabalho em Satde, ao qual destaca que a
proposta do Acolhimento deve ter foco no atendimento das necessidades de todos os usuérios
em quaisquer dos servicos de satide, organizacdo as ofertas destes a partir das demandas da
comunidade local (BRASIL, 2016). E, a partir das pessoas que procuram esses servicos, vivenciar
o cuidado em uma disposi¢io singular, em que profissional e usuirio se encontram no cuidado
para construir a inclusdo, um cuidado compartilhado e indo além, abrindo espagos inclusive
para partilhar sobre a organizagio do préprio servigco (BRASIL, 2016).

Esse manual veio para dar suporte a Politica Nacional de Humanizagio que buscava
evidenciar os principios do SUS no cotidiano dos servigos de satide, produzindo mudangas nos
modos de gerir e cuidar, estimulando a comunicagdo entre gestores, trabalhadores e usuarios
para construir processos coletivos de enfrentamento de relacées de poder, trabalho e afeto que
muitas vezes produzem atitudes e priticas desumanizadoras que inibem a autonomia e a
corresponsabilidade dos profissionais de satide em seu trabalho e dos usuérios no cuidado de si
(BRASIL, 2016).

Todas as instituicdes publicas e privadas que atuam no ramo da satide que oferecem
atendimento de urgéncia e emergéncia devem dispor da capacidade de a¢do acolhedora aos
usuérios de seus servigos promovidas pelos profissionais, independentemente da sobrecarga de
trabalho e das condi¢Ges de estrutura e enfrentamento das vivéncias didrias no ambiente de
trabalho que influenciam a qualidade da assisténcia prestada (Mulato, 2019).

E possivel observar a falta de capacitagio dos profissionais da enfermagem para
desenvolver uma atuagio mais humanizada nos servicos de satide, em especial nos setores de
urgéncia e emergéncias em que as pessoas estio mais vulnerdveis (Mulato, 2019). O enfermeiro
que atua como intensivista pode agir de forma humanizada na emergéncia hospitalar, sendo
este aspecto importante para recuperagio dos pacientes (Rocha; Pinto, 2016).

E possivel perceber como a humanizacio na atuagio do enfermeiro pode influenciar
positivamente os atendimentos de urgéncia e emergéncia no hospital e contornar problemas
observados em ambiente hospitalar, tais como a sobrecarga de atendimentos, a gravidade dos
casos, acolhimento dos familiares dos pacientes, entre outros (Leite et al, 2017).

Por seu cariter de urgéncia e emergéncia, os servicos de emergéncia hospitalar, com uma
rotina acelerada de atendimento, tornam-se um ambiente de muita tensio e estresse. Todos os
envolvidos vivenciam essa realidade, sejam os pacientes, os familiares ou a equipe de satde,

estdo vulnerdveis a ansiedade e angtstia da vida e da morte (Radaelli; Costa; Pissaia, 2019).
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As institui¢des publicas ou privadas tem as condi¢des de oferecer um atendimento
humanizado aos pacientes que sio atendidos na urgéncia e emergéncia, ao qual os profissionais
da enfermagem possam conciliar o dinamismo e a pressdo que este setor exige, ao acolhimento
respeitoso, individualizado e cordial (Vieira, 2019). A eficiéncia de uma boa abordagem
realizada pelo enfermeiro, principalmente aos que atuam na unidade de urgéncia e emergéncia,
ajuda a instituir o diagnéstico precoce e tratamento oportuno e seguro para o paciente (Siqueira,
2019). Todos profissionais devem estar envolvidos de maneira organizada para assim garantir
um atendimento qualificado ao paciente.

O enfermeiro, com toda sua habilidade de conduzir sua equipe tém o papel de realizar a

~ ~ < , . .
prevencio, promogio e manutenc¢io da satide de todos os pacientes presentes em sua unidade
(Perboni; Silva; Oliveira, 2019). Ao se pensar acerca da qualidade dos servigos de satde, tal
aspecto nio pode ser dissociado do atendimento e abordagem feita aos pacientes em qualquer
situagio médico-hospitalar. Desse modo, as institui¢es hospitalares devem buscar que seus
profissionais de todos os setores desempenhem um atendimento com a mixima qualidade
diante das possibilidades.

ntretanto, é possivel perceber que em algumas realidades esses processos ocorrem de

Entretanto, é p 1 perceber q lg lidad p d

orma bem diferente do que se almeja em relagio a qualidade e humaniza¢io do atendimento
f bem diferente do q lme;j lag qualidade e h ¢do do atend t
dos pacientes nas unidades ambulatoriais e hospitalares, de modo que acaba afetando a eficicia
da assisténcia prestada, pois apresenta muita dificuldade até porque exigem mudangas nas
atitudes dos profissionais em todos os planos (Vieira, 2019). O atendimento humanizado para
que cada paciente tenha o médximo de qualidade na oferta dos servigos de satde é preconizado
por muitas publicagdes do Ministério da Satide do Brasil, sendo uma das mais importantes e
pioneiras a criagio do HumanizaSUS (BRASIL, 2016).

Esse tipo de assisténcia é um importante cuidado que pode vir até mesmo de pequenos
gestos e eventos do dia a dia e que, aos olhos dos usuérios dos servigos de satide, podem gerar a
sensacdo de valorizagdo, preocupacio e atencio nos diversos espagos que se encontram aos
cuidados dos profissionais de satde (Oliveira; Oliveira, 2020). O HumanizaSUS promove a
divulgacdo de ferramentas para consolidacio de redes, vinculos entre usuirios em geral,
profissionais e gestores da 4rea da sadde.

Ao direcionar estratégias e métodos de articulacio de acdes, saberes e sujeitos, pode-se
efetivamente potencializar a garantia de atencio integral, resolutiva e humanizada. Por

humaniza¢io compreendemos a valorizacdo dos diferentes sujeitos implicados no processo de
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producido de satide (BRASIL, 2016). Os valores que norteiam essa politica sdo a autonomia e o
protagonismo dos sujeitos, corresponsabilidade entre eles, os vinculos solidarios e a participacido
coletiva nas préticas de sadde.

Com a oferta de tecnologias e dispositivos para configuragio e fortalecimento de redes
de satde, a humanizacio aponta para o estabelecimento de novos arranjos e pactos sustentéveis,
envolvendo trabalhadores e gestores do SUS e fomentando a participacio efetiva da populacio,
provocando inovacdes em termos de compartilhamento de todas as préticas de cuidado e de
gestdo (BRASIL, 2016).

As diretrizes de Acolhimento na Gestdo e o Trabalho em Satde, ao qual destaca que a
proposta do Acolhimento deve ter foco no atendimento das necessidades de todos os usuérios
em quaisquer dos servicos de satide, organizacdo as ofertas destes a partir das demandas da
comunidade local (BRASIL, 2016).

E, a partir das pessoas que procuram esses servicos, vivenciar o cuidado em uma
disposi¢do singular, em que profissional e usuirio se encontram no cuidado para construir a
inclusdo, um cuidado compartilhado e indo além, abrindo espagos inclusive para partilhar sobre
a organizagido do préprio servico (BRASIL, 2016).

Esse manual veio para dar suporte a Politica Nacional de Humaniza¢io (PNH) que
buscava evidenciar principios do SUS no cotidiano dos servicos de satide, causando mudangas
nos modos de gerir e cuidar, estimulando a comunicagio entre gestores, trabalhadores e usuérios
para construir processos coletivos de enfrentamento de relacées de poder, trabalho e afeto que
muitas vezes produzem atitudes e préiticas desumanizadoras que inibem a autonomia e a
corresponsabilidade dos profissionais de saiide em seu trabalho e dos usudrios no cuidado de si
(BRASIL, 2016).

O setor de urgéncia/emergéncia de um hospital deve contar sempre com uma equipe
multidisciplinar estrutura e qualificada tecnicamente para atuar com as demandas de
atendimentos, levando em conta o fluxo de pacientes e as suas condi¢des de satde no momento.
O fluxo de atendimento é baseado na classificagdo de risco, que permite priorizar a assisténcia
médica e de enfermagem, ao qual é realizada durante a triagem feita pelo profissional da
enfermagem antes do paciente ser encaminhado para o atendimento médico.

A qualidade e a seguranga assistencial sdo reafirmadas através dos protocolos
assistenciais e diretrizes clinicas para atendimento. Possui o nivel méximo de acreditacdo na

Organizagio Nacional de Acreditagio (ONA) e mantém foco na exceléncia dos servigos e no
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aprimoramento dos processos para garantir qualidade e seguranca aos pacientes, visitantes e
familiares (Silva, 2019).

Desse modo, o profissional de satide, em especial o enfermeiro, deve buscar o
aprimoramento de sua prética do cuidar com qualidade, e precisa planejar-se com a implantagio
e implementacio da gestdo da qualidade no gerenciamento do cuidado prestado nas instituicdes
de satide, uma vez que pelo desenvolvimento do seu processo de trabalho, tem a oportunidade
de interagir diretamente com o cliente e se aproximar do seu referencial para compreender seus
anseios e expectativas, e com base em tais informacdes, planejar a assisténcia que sera prestada
pela equipe a fim de atender as expectativas dos clientes (Vieira, 2019).

A compreensio de que, na relacdo entre os profissionais de satide e pacientes, a gestdo é
capaz de construir estratégias de intervencdes que promovam a justiga social e a defesa dos
direitos do cidadio, tendo como pressuposto o acolhimento e o atendimento humanizado (Silva;
Silva, 2020). Visto que o atendimento humanizado em seguida j4 demonstra resultados
satisfatérios quando colocados em pratica pelo profissional de satide, impactando diretamente
nio sé da relagio com os usudrios como no diagnéstico e tratamento das enfermidades
(Bernardes, 2020).

No campo da urgéncia e emergéncia, o enfermeiro pode assumir o protagonismo na
efetivacio do Plano Nacional de Humanizagio, por meio do gerenciamento de casos,
responsabilizando-se pela ordenacio, direcionamento e integracdo de todos os pontos das redes
de atengdo, sendo este um potencial qualificador do cuidado de enfermagem pela visibilidade
que d4 ao trabalho do enfermeiro (Sousa et al, 2019).

Para poder desenvolver um atendimento mais humanizado aos pacientes em ambiente
hospitalar, em especial nos setores de urgéncia e emergéncia, é de extrema importincia que os
profissionais da enfermagem passem periodicamente por processos de formagio e capacitacio,
de maneira que essa pratica pode ser mantida pelo poder ptblico como forma de melhorar o
desempenho e atuagio de seus profissionais em busca de cada vez mais qualidade nos
atendimentos para o acolhimento e satisfagio dos usudrios (Alves et al, 2018).

A humanizagdo dos servigos de assisténcia a satide refere-se 2 necessidade de observancia
de atendimento mais voltado para ideais de humanidade e que seja suficientemente e
potencialmente capaz de garantir a dignidade humana em situacées de necessidade de atencio

médica (Antunes et al, 2018).
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Para Santos et al (2018), a humanizagio é sobretudo uma mudanca de comportamento e
de atitudes dos profissionais diante dos pacientes e seus familiares em qualquer setor do
ambiente hospitalar, entretanto, aqueles que atuam mais ligados a urgéncia e emergéncia devem
ter maior sensibilidade as necessidades dos usuérios e assim oferecer uma assisténcia mais
individualizada e acolhedora.

Sousa et al (2019) descrevem que o atendimento humanizado permeia toda a dimensio
hospitalar, indo desde o impacto da estrutura fisica, até o tipo de tratamento recebido pelos
profissionais de satide. Levando em consideracdo os profissionais de enfermagem que atuam no
setor de urgéncia e emergéncia, estes precisam mais do que tudo realizar atendimento
humanizado em todo seu contato com os pacientes. Para que se sintam acolhidos e tenham sua
necessidade suprida, seja socioemocional ou de satide, sendo isso desde sua recepgdo do paciente
na sua respectiva unidade. Assim, o modo como acolhem o paciente de certa forma ji pode

promover para melhoria de seu estado de satide e bem-estar (Silva, 2019).

2.4 Os problemas, desafios ou dificuldades vivenciadas pelos enfermeiros

Viérios sdo os problemas enfrentados pelos enfermeiros que implicam na prética da
humanizagio no atendimento de urgéncias e emergéncias. De acordo com Perboni et al. (2019),
o enfermeiro desempenha papel essencial nos cuidados humanizados, mas, enfrenta grandes
desafios na gestio desses cuidados nessas unidades. A superlotagio e a mi utilizagdo dos
recursos pelos usuirios sio problemas constantes, sendo emergente a necessidade de ser e
organizar a gestio, melhorar a estrutura, treinar funcionérios e atentar para a exaustio dos
profissionais de satde.

Segundo Costa et al (2018), vérios estudos realizados no BRASIL e exterior indicam
que muitos casos atendidos nas unidades de urgéncia e emergéncia poderiam ser tratados em
servicos de atendimento de menor complexidade. Uma populacdo informada, sobre os servigos
de atendimento e suas respectivas complexidades, reduziria fluxos e melhoraria o atendimento
humanizado aqueles pacientes que, de fato, necessitam dos cuidados de urgéncia e emergéncia,
caracterizados como atendimento de maior complexidade assistencial.

Corroborando, Ferreira; Artmann (2018), ressaltam se houvesse essa conscientizagdo
da populagio, haveria a redugio dos fluxos excessivos de atendimento nas unidades de urgéncia

e emergéncia e o atendimento humanizado, nessas unidades, seria mais efetivo. Ferreira e
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Artmann(2018), apontam que o SUS passa por mudancas constantes em busca de solugdes para
as dificuldades apresentadas na satide publica.

Para aprimorar o sistema, é importante incorporar os problemas vivenciados pelos
profissionais de saide, essenciais no cuidado humanizado. Notavelmente, os enfermeiros tém
papel vital na gestio de servicos de urgéncia e emergéncia, pois, vivenciam diariamente o
enfrentamento das dificuldades e desafios da atengdo i satde, como a superlotacdo e a ma
utilizag¢do dos recursos.

Para Paula et al. (2019), alta demanda de servigo e falta de recursos levam profissionais
de enfermagem a ndo compreender relacio entre Humanizagdo da Assisténcia (HA) e
Acolhimento com Avaliacdo e Classificagio de Risco (AACR). Isso  gera superlotagio,
sobrecarga e atendimento rdpido e desumanizado, prejudicando as necessidades dos pacientes.
Corroborando com Paula et al. (2019), Ferreira e Artmann (2018) salientam que é essencial e
emergente a necessidade de se reorganizar a gestdo desses servicos, promovendo mudancas nos
atendimentos, infraestrutura e treinamento, além de dar atencio aos processos de trabalhos
desgastantes dos profissionais, considerando que, a resolutividade aos problemas dos
profissionais de satide é crucial e necessiria para aprimorar o atendimento ofertado pelo
SUS e assim, consequentemente o cuidado humanizado seri efetivado.

Pacientes graves nas unidades de urgéncia e emergéncia geram desafios logisticos
extras, dificultando o atendimento humanizado preconizado pela PNH. Os altos indices de
mortalidade nessas unidades, devido a traumas e lesdes graves, demandam cuidado intensivo
da equipe, pesando profissionais e diminuindo aten¢io humanizada (Perboni et al., 2019).

A falta de infraestrutura é um obsticulo para uma assisténcia de enfermagem
acolhedora, prejudicando a humanizacdo do atendimento. A PNH exige estruturas adequadas
nos setores de urgéncia e emergéncia para reduzir o sofrimento fisico e psicolégico dos
pacientes. (Scolari et al. 2020). Ressaltando essa ideia, Perboni et al. (2019) descrevem que os
profissionais de saide enfrentam desafios no atendimento humanizado devido 4 escassez de
recursos, informacdes, treinamento adequado e pouca equipe.

Essas dificuldades sdo ampliadas pela auséncia de um conceito claro sobre atendimento
humanizado, o que depende da percepcio de cada profissional e suas priticas humanitarias.
Percebe-se que a falta de recursos, superlotagio e alta demanda sdo os principais fatores que
prejudicam o entendimento entre HA e AACR pelos profissionais de enfermagem, impactando

na humanizacdo do atendimento de urgéncia e emergéncia.
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A falta desse entendimento promove atendimentos répidos, superficiais e impessoais e
com chegada de pacientes graves, os desafios tendem a aumentar ainda mais, impossibilitando
a aplicacdo da humanizac¢io na assisténcia, na contramio do que se preconiza a PNH. Ainda
neste contexto, salienta-se que infraestrutura inadequada compromete a assisténcia, falta de
recursos, informagdes, treinamento e profissionais dificulta atendimento acolhedor.

A auséncia de um conceito claro sobre humaniza¢io cria obsticulos, deixando a
percepcdo dos profissionais como guia para priticas humanitdrias. De acordo com Ferreira e
Artmann (2018), no Brasil, a humanizagio é muitas vezes limitada ao cuidado, porém, é crucial
ampliar seu escopo. Além do processo de cuidar, é essencial destacar a qualidade humana no
atendimento. Isso implica mudar a abordagem de tarefas para uma visio holistica, garantindo
tratamento verdadeiramente humano aos pacientes.

Profissionais de satide possuem formacio académica na visdo biomédica de
atendimento ao paciente, focada em diagndstico e tratamento. Um modelo académico mais
amplo deve incluir a visdo holistica do paciente, abordando o bem-estar e a comunicacdo dentro
do sistema de satide. Fatores como rotinas didrias, complexidade tecnolégica, estado critico e
rotatividade dos pacientes causam distanciamento e atendimento automatizado (Oliveira,2020).

De acordo com Perboni et al. (2019), alguns profissionais se apresentam despreparados
para oferecer assisténcia humanizada, isso aponta para deficiéncias na formagio académica, que
valoriza atendimento biomédico automatizado. E primordial incorporar praticas humanas na
formacdo, capacitando profissionais para praticas acolhedoras e centradas no ser humano.

Nota-se que a maioria dos profissionais de satide ainda sio formados na abordagem
biomédica, focada na doenca, diagnéstico e tratamento. Deve-se pensar em um novo modelo de
formacio académica, que promova o desenvolvimento de competéncias e habilidades mais
humanas, permitindo visio holistica do paciente, uma maior aproximagio entre profissional-
paciente e uma comunicagio mais efetiva que conduza ao acolhimento e a humanizacdo da
assisténcia a satde.

Desafios como rotinas, tecnologia e alta demanda levam ao atendimento automatizado.
E importante integrar as praticas humanizadas na formagio académica para capacitar os
profissionais para a efetividade de cuidados acolhedores e centrados no paciente de forma aliada
aos recursos tecnoldgicos existentes. A PNH n3o define claramente humanizacio, mas, inclui
em suas diretrizes o trato humano para melhorar a qualidade dos servigos, inclusive na

comunicag¢do com pacientes, familiares e funciondrios.
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A fragilidade no atendimento humanizado pode derivar da falta de conceito claro,
dependendo da percepcido do profissional (Perboni et al. 2019). Para Perboni et al.(2019), um dos
desafios no aprimoramento do atendimento humano nas unidades de urgéncia e emergéncia, é
a grande demanda no atendimento de pacientes com problemas simples, que poderiam ser
resolvidos nas unidades de atendimento bésico, realizado nas Unidades Béisicas de Satde.

Isso gera complicacBes que, frequentemente, resultam em assisténcia desigual e ndo
humanizada. A implementa¢io do AACR, parte da PNH, busca lidar com esse desafio. Isso
permitiria uma melhor organizacio dos servicos de satide, promovendo um sistema mais
acolhedor e humano. Evidencia-se que a assisténcia humanizada é um determinante para as
praticas de enfermeiros que atuam em setores de urgéncia e emergéncia, porém, eles se
confrontam com intmeros desafios, como a falta de recursos, superlotacio e escassez de
profissionais e despreparo destes profissionais para assisténcia holistica, os quais prejudicam o
cuidado humano.

A humanizacio na assisténcia a sadde no BRASIL ¢ limitada, principalmente focada
no processo do cuidarem urgéncia e emergéncia. No entanto, é necessario ampliar as discussdes
para incluir a qualidade humana no cuidado, tornando-o mais holistico e humano. A formacio
biomédica leva ao distanciamento dos pacientes e atendimento automatizado. Para melhorar, é

preciso incluir praticas humanas na formagio, preparando para assisténcia acolhedora.

2.5 A¢des e estratégias utilizadas por enfermeiros para a aplicagio da humanizacio

Diante dos problemas e desafios, supra apresentados, os enfermeiros vém propondo
acdes para implementar o cuidado humanizado no atendimento de urgéncia e emergéncia, por
meio do acolhimento, respeito e cuidado integral, aprimorando suas experiéncias para os
melhores resultados de satde desses pacientes.

Na descri¢io dessa categoria de anilise estdo explicitas algumas acSes e estratégias
utilizadas por enfermeiros que atuam em unidades de urgéncia e emergéncia, para a efetivagio
do atendimento humanizado. Essas a¢des e estratégias tiveram inicio a partir das discussdes e
reflexdes advindas da XI Conferéncia Nacional de Sadde que ocorreu em 2000. Na XI
Conferéncia Nacional de Satide em 2000, discutiu-se pela primeira vez a humanizagio na satide
em Ambito nacional.

Esse momento histérico marcou o surgimento do tema na constru¢io do SUS.

Posteriormente, surgiram o Programa Nacional de Humanizacio da Assisténcia Hospitalar
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(PNHAH) e a PNH como pilares do enfoque humanizado em satde. A PNH enfatiza o
acolhimento como estratégia para reestruturar processos de trabalho, melhorando o acesso dos
usudrios ao sistema de satide e promovendo a humanizaco na assisténcia.

De acordo Scolari et al. (2020) durante a elaboragio da PNH, surgiu a Politica Nacional
de Atengdo as Urgéncias (PNAU), visando aprimorar os servigos de urgéncia e emergéncia.
Essa politica incorporou o conceito de humanizagio e avaliagio de riscos no acolhimento,
estabelecendo que o atendimento comeca na entrada. Isso transforma o acolhimento em um
processo constante, demandando dos profissionais de satde conhecimento, responsabilidade
ativa e sensibilidade.

De acordo com a resolugio COFEN 423/2012, a classificacdo de risco é exclusiva do
enfermeiro e é uma ferramenta vital no acolhimento. Isso coloca o enfermeiro em sintonia com
a humanizacio, requerendo decisdes baseadas em protocolos, experiéncia e julgamento critico
para uma abordagem sistémica do processo. O AACR, proposto pela PNH, busca aprimorar o
atendimento em unidades de urgéncia, elevando sua importancia (Costa et al., 2018).

Corroborando, com Scolari et al. (2020) e Costa et al. (2018), ressalta que a humanizagio
na saide ganhou destaque desde a XI Conferéncia Nacional de Satde em 2000, estabelecendo o
PNHAH e a PNH como bases para o atendimento a satide realizada pelo SUS. A PNH prioriza
o acolhimento, reorganizando processos para melhorar o acesso dos usudrios aos servicos e
promover a humanizagio na assisténcia.

A PNAU introduziu a classificagio de risco como parte desse processo, tendo o
enfermeiro como responsavel, por meio de seu conhecimento, responsabilidade e sensibilidade
ao processo, tendo como objetivo aprimorar o atendimento nas unidades de urgéncia e
emergéncia, seguindo as diretrizes da PNH. Para humanizara assisténcia a satide efetivamente,
é primordial enfatizar a capacitagio de profissionais de diversos setores.

E evidente que os profissionais de satide incorporam a abordagem humanizada em sua
rotina, contudo, ao ingressar nos servicos de satde, é essencial que a equipe multiprofissional
esteja treinada e capacitada nas diretrizes que levam ao acolhimento, para garantir que a
humanizag¢io do cuidado seja aplicada desde o primeiro contato com o usuério.

De acordo com Paula et al. (2019), em 2004 0 MS estabeleceu 0 Humaniza-SUS como
ferramenta estratégica para a efetividade da PNH. Junto a isso, o AACR revitaliza os servigos
de urgéncia e emergéncia. A triagem define a gravidade para um atendimento igualitario e

equitativo, usando cores: vermelho (emergéncia), amarelo (urgéncia), verde (menor urgéncia)
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e azul (nio urgéncia), permitindo o encaminhando dos usudrios as unidades corretas e ao
atendimento assertivo.

O acolhimento é uma postura ética, sem limitacdes de lugar ou profissional. O
acolhimento humanizado visa enxergar o paciente integralmente, integrando a humanizagio
em todas as etapas do cuidado. O sistema de triagem vai além de avaliar gravidades, incluindo
direitos e principios do SUS, permitindo ao enfermeiro usar a triagem para aplicar o Ae resolver
problemas do usudrio (Paula et al. 2019). O AACR, nos servicos de urgéncia e emergéncia, se
caracteriza como uma ferramenta que combina o acolhimento e o atendimento humanizado por
meio de praticas voltadas ao cuidado dos usudrios nesses servigos.

A Politica Nacional de Educacdo Permanente em Satide (PNEPS) foi criada como parte
integrante da formacio dos profissionais de satde, seguindo os principios de humanizagio da
PNH. Seu objetivo era melhorar o entendimento dos profissionais de satide sobre o acolhimento
e a humanizagio dos cuidados aos usudrios dos servicos de urgéncia e emergéncia do SUS
(Scolari et al., 2020; Lopes et al. 2019).

O AACR visa humanizar o atendimento ao dar prioridade a pacientes de maior risco,
reduzindo o tempo de espera, esclarecendo dividas e conversando com familiares. O
profissional que o realiza deve focar nas diretrizes do SUS, visto que, considerar apenas
sintomas nio garante atendimento completo. Estudos mostram que profissionais de satde
confundem AACR com triagem, prejudicando atendimento acolhedor (Costa et al. 2018).

De acordo com Santos et al. (2018), a PNH enfatiza a humanizacio como uma
abordagem especial nas acdes de urgéncia e emergéncia, abrangendo setores e profissionais. O
atendimento humanizado é central em Politicas de Satde, como a PNH, como uma proposta
transversal aos principios e diretrizes para direcionamento das préticas acolhedoras no
atendimento. E notério que uma humanizacio eficaz nos servicos de satide demandada
qualificacdo de profissionais de todos os setores. O AACR e a PNH foram marcos relevantes
para a efetivacdo das politicas ptblicas de satde.

Esse acolhimento promove ética e inclusio, tratando o paciente de forma completa, além
de classificar a gravidade, o uso dessa ferramenta garante os direitos dos usudrios e resgata os
principios do SUS, quanto a universalidade, integralidade e equidade da assisténcia a satide. Ao
unir as politicas sociais voltadas para a satde e educacio, surgiram melhores ferramentas de

acolhimento e humanizacio.
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Enquanto a PNEPS capacitava os profissionais em seu processo de formagdo académica
no contexto da empatia humanizada, a PNH estabelecia as diretrizes para a aplicabilidade dela.
Para o SUS, que se encontra em processo constante de desenvolvimento, a PNEPS se torna
vital na formacido de profissionais para o cuidado humanizado (Lopes et al. 2019). De acordo
com Costa et al. (2018), a PNH emprega o AACR como meio de ajudar os profissionais de satde
na efetividade da assisténcia humanizada em servicos de urgéncia e emergéncia.

Esse método propde atender pacientes nio por ordem de chegada, mas conforme sua
gravidade. Acolhimento, gestio democritica, clinica ampliada, valorizagio do trabalho e
garantia dos direitos dos usudrios so as cinco diretrizes da PNH, que direcionam 4s préticas
assistenciais dos profissionais de satide. Essa politica visa fortalecer o SUS, impulsionando
mudancas na gestdo por meio de seus principios.

A transversalidade e dissociabilidade surgem como principios entre atendimento e
gestdo, melhorando a relagdo de trabalho e aumentando a participacdo dos profissionais de satide
e usudrios no processo decisério dos sistemas de satide (Perboni et al., 2019). Percebe-se que os
enfermeiros usam o acolhimento como estratégia central.

Criam confianga e vinculo com pacientes, entendendo suas necessidades e medos. Isso
inclui ouvir, informar e dar apoio emocional. E, a partir disso, o ambiente seguro é buscado e

estabelecido para o atendimento humanizado em unidades de urgéncia e emergéncia.

3 MATERIAL E METODOS

A metodologia adotada para a elaboracio deste trabalho consistiu em uma revisio
bibliografica integrativa, modalidade que, segundo Marconi e Lakatos (2010), fundamenta-se na
anélise critica e sistemdtica de material previamente publicado, permitindo a sintese de
conhecimentos j4 existentes sobre um determinado objeto de estudo. Nesse sentido, a etapa
inicial contemplou um levantamento criterioso das referéncias bibliogréficas, a fim de subsidiar
a construgio do referencial teérico e possibilitar o aprofundamento temitico.

Esse processo envolveu a consulta a diferentes fontes de informacao cientifica, tais como
livros especializados, artigos publicados em periédicos indexados, sitios eletrdnicos de
relevincia académica e bases de dados reconhecidas internacionalmente. A busca dos artigos
cientificos que comp&em a amostra deste estudo foi realizada no periodo compreendido entre
agosto e outubro de 2025, em repositérios eletrdnicos amplamente utilizados na 4rea da satde.

Entre eles, destacam-se: o portal da BIREME, a base de dados da Literatura Latino-

Americana e do Caribe em Ciéncias da Satide (LILACS), a plataforma Internacional National
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Center For Biotechnology Information (PubMed/Medline), o Portal de Periédicos da CAPES, além
da Biblioteca Virtual Scientific Electronic Library Online (SciELO).

Para assegurar abrangéncia e confiabilidade na sele¢io, a pesquisa também contemplou
outras bases complementares, como a Biblioteca Virtual em Sadde (BVS) e o Google
Académico, ampliando, assim, a captacdo de produgdes relevantes. A defini¢io dos descritores
seguiu a légica da estratégia PICO e utilizou termos especificos relacionados ao objeto de
estudo: “cuidado humanizado”, “urgéncia e emergéncia” e “enfermeiro”. O uso dessas palavras-
chave permitiu identificar publicacdes que abordassem, de forma direta ou indireta.

Foram previamente estabelecidos critérios de inclusio: artigos originais (estudos
empiricos); redigidos em lingua portuguesa; publicados entre 2015 e 2025; disponiveis em texto
integral e acesso aberto. Critérios de exclusio contemplaram revisdes nio sistematizadas,
editorial/opinido, relatos de caso sem relevincia direta ao tema, textos duplicados ou com
insuficiéncia de informagio metodolégica que comprometesse a avaliacdo de qualidade.

A triagem ocorreu em duas fases independentes por dois revisores: triagem de titulo e
resumo, com leitura exploratéria para afastar estudos manifestamente irrelevantes; leitura
integral dos textos potencialmente elegiveis. Na etapa inicial de triagem foram reunidos 21
registros que atendiam aos descritores e sintaxes estabelecidas. Apés a leitura exploratéria de
titulos e resumos, 12 artigos foram excluidos por nio responderem i questio norteadora da
pesquisa ou por apresentarem fragilidades metodolégicas evidentes.

Do contingente remanescente, procedeu-se a leitura completa e a avaliacdo critica;
durante essa fase, outros estudos foram excluidos por razdes metodolégicas ou por duplicidade

de dados, resultando em um corpus final de 09 estudos incluidos para sintese.

4 RESULTADOS E DISCUSSAO

Os artigos selecionados, foram tabelados por ordem decrescente pelo seu ano de

publica¢io, conforme a Tabela 1:
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Tabela 1 - Descrigio dos artigos selecionados e organizados

AUTOR/ANO

TITULO

OBJETIVOS

ESTUDO

Gregbrio, et al.,
2021

Atendimento
humanizado nas
unidades de urgéncia e

emergéncia

Refletir sobre o Atendimento
humanizado nas unidades de
urgéncia e emergéncia para
melhor subsidiar a pritica
dos profissionais de satide em
relagdo aos individuos que
estdo presentes nesse

contexto

Descritivo

Cézar, et al.,

A visio da enfermagem
sobre o atendimento

Estabelecer relagdes entre a

Estudo quantitativo,

2019

humanizado em urgéncia
e emergéncia

enfermeiro como articulador
da Politica Nacional de
Humaniza¢do nos
atendimentos de urgéncia e
emergéncia.

2021 humanizagio da assisténcia e descritivo, analitico e
humanizado no setor de o acolhimento e a triagem na transversal.
urgéncia e emergéncia classifica¢do de risco pela

enfermagem nos servicos
médicos de emergéncia

Campos et al., Humanizacio da Avaliar o atendimento na Descritivo

2020 assisténcia de unidade de emergénciae a
enfermagem na humanizacio na atuagio do
classificacdo de risco nos | enfermeiro.
servigos de urgéncia e
emergéncia

Milagre Junior; | Humanizagdo hospitalar: | Identificar os problemas Exploratério

Santos (2020) um cuidado necessirio enfrentados na unidade de
tendo em vista garantir a | emergéncia, de acordo com os
dignidade da pessoa protocolos de urgéncia e
humana em tempos de emergéncia estabelecidos.
pandemia

Siqueira, et al., | Enfermeiro: atendimento | Discorrer sobre o profissional Descritivo

Anguita, et al,,
2019

Humanizagio dos
cuidados de satide no
servico de urgéncia:
anélise qualitativa
baseada nas experiéncias
dos enfermeiros.

Explorar as perspectivas dos
enfermeiros em relacdo &
humanizag¢io dos cuidados de
satde nos servigos de

A
urgéncia em Espanha.

Estudo qualitativo

Radaelli, et al.,
2019

O cuidado humanizado
no ambiente de urgéncia
e emergéncia: Uma
revisdo integrativa

Conhecer a percepgio de
enfermeiros sobre
acolhimento com
classificacdo de risco no
servigo de pronto
atendimento e analisar as

dificuldades desses

Pesquisa de campo com
abordagem qualitativa, de
natureza descritivo
exploratéria.
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enfermeiros para realizarem

esse servico

Vieira (2019) A humanizagioe a Descrever, de acordo com a Estudo qualitativo
satisfagdo dos usudrios literatura, as agdes e
sobre a assisténcia de estratégias utilizadas por

enfermagem em servicos | enfermeiros que atuam em
hospitalares: uma analise unidades de urgéncia e

da literatura. emergéncia para a aplicacdo
da humanizagio no
atendimento de pacientes e
familiares nessas unidades

Leite, 2018 Os desafios da Identificar os desafios da Exploratério
humanizagio dentro de humanizacdo dentro de
unidades de pronto Unidades de Pronto

Atendimento: a visio dos | Atendimento na visio dos
gestores gestores

Fonte: Autoria prépria, (2025)

Com base na anélise dos estudos selecionados na literatura (Tabela 1), observou-se que
a temética da humanizacdo no atendimento em servicos de satde ganhou expressiva relevincia
a partir do inicio do terceiro milénio, impulsionada pela criacio da Politica Nacional de
Humanizag¢io (PNH) pelo Ministério da Sadde, a qual orientou a implantagio do Programa
Nacional de Humanizagdo da Assisténcia Hospitalar (PNHAH).

De acordo com Siqueira (2019), no contexto hospitalar, a humanizagio do cuidado
tornou-se uma exigéncia diante do avango tecnoldgico, da intensificacdo das rotinas
institucionais e do modelo de assisténcia centrado na autoridade técnica da equipe de satde.
Esses fatores contribuiram, em muitos casos, para a mecanizagio do cuidado, reduzindo-o a
execucio de procedimentos técnicos e afastando-se dos principios de empatia, escuta e
autonomia do paciente.

Ao abordar a qualidade dos servicos de satde, torna-se impossivel dissocié-la da forma
como ocorre a interagdo e o atendimento ao paciente em qualquer situacio de cuidado,
especialmente nos setores de urgéncia e emergéncia, que exigem decisdes rdpidas e agdes
precisas. Assim, conforme Siqueira (2019), as instituicdes hospitalares devem empenhar-se para
que todos os profissionais atuem dentro das possibilidades institucionais com a mdixima
qualidade e sensibilidade humana.

Contudo, Vieira (2019) destaca que a prética, observa-se uma disparidade significativa

entre o que é proposto e o que efetivamente se realiza, evidenciando deficiéncias nos processos
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assistenciais e falhas na implementacio de priticas humanizadas, o que compromete a eficicia
do atendimento e a satisfagcio dos usudrios.

Outro aspecto relevante identificado nos estudos refere-se a percepgdo dos usudrios sobre
o setor de emergéncia. Muitos pacientes associam o termo emergéncia a uma assisténcia
imediata, acreditando que todos casos serdo resolvidos de forma ridpida e prioritaria,
independentemente da gravidade. Entretanto, conforme descrevem César et al. (2021), ao se
depararem com o processo de Classificagio de Risco, que prioriza o atendimento conforme a
severidade do quadro clinico, esses pacientes podem ser classificados como “nio urgentes”, o
que gera frustracio e conflitos. Essa dificuldade de compreensio sobre a finalidade e os critérios
da triagem constitui uma barreira relevante 3 humaniza¢io do atendimento, uma vez que
compromete a relagio entre usudrios e profissionais.

No dmbito da equipe de enfermagem, Leite et al. (2018) destacam a importincia de
investigagdes voltadas a identificagdo dos fatores de risco relacionados ao estresse ocupacional,
buscando subsidiar a criagdo de estratégias de enfrentamento no ambiente laboral. A sobrecarga
emocional e fisica dos profissionais de urgéncia e emergéncia interfere diretamente na
capacidade de promover um cuidado humanizado. Assim, torna-se essencial oferecer condi¢des
adequadas de trabalho, com infraestrutura fisica, recursos materiais e suporte psicossocial,
garantindo um ambiente propicio a prética assistencial pautada no respeito e na empatia.

Gregério et al. (2021) ressaltam ainda, a importincia da organizacio e direcionamento
do fluxo de pacientes nos servicos hospitalares de emergéncia, destacando o papel estratégico
do enfermeiro na gestdo da qualidade e na ado¢do de medidas que aumentem a resolutividade e
a humanizacio do atendimento. Nesse sentido, o uso do Protocolo de Manchester se mostra
uma ferramenta de grande relevincia, pois permite a priorizagio adequada dos casos e contribui
para a equidade no acesso e a eficiéncia na assisténcia.

Os servigos de urgéncia e emergéncia, por sua natureza dinimica e pela pressio
constante das situagdes criticas, configuram-se como ambientes de elevado estresse tanto para
pacientes e familiares quanto para os profissionais. Radaelli, Costa e Pissaia (2019) apontam que
esse contexto exige dos enfermeiros uma postura resiliente e sensivel, capaz de conciliar a
agilidade técnica A escuta ativa e ao acolhimento individualizado. Segundo Vieira (2019), o
enfermeiro, ao atuar nesse cenério, deve integrar a dimensdo técnica e a dimens3o relacional do

cuidado, assegurando um atendimento eficiente, ético e humanizado.
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A Sistematizagio da Assisténcia de Enfermagem (SAE), conforme Siqueira et al. (2019),
constitui-se como um instrumento essencial nesse processo, pois orienta o raciocinio clinico e a
tomada de decisio, promovendo uma pritica assistencial planejada, segura e centrada no
paciente. A SAE, quando aplicada de forma adequada, favorece a continuidade do cuidado e
reforca o compromisso ético e humanista da profissio.

Anguita et al. (2019) complementam que as atribui¢des do enfermeiro em servigos
emergenciais transcendem o atendimento direto ao paciente, incluindo fungdes
administrativas, coordenagio da equipe, elaboracio de escalas, atualizacdo de protocolos e
mediacdo de conflitos. A execucdo inadequada dessas tarefas. Campos et al. (2020), pode
comprometer significativamente a qualidade e seguranca do atendimento. Por isso, o
enfermeiro deve pautar sua prética no respeito aos principios éticos e valores biopsicossociais
do paciente, desde a triagem até a alta hospitalar, conforme preconiza o Cédigo de Etica dos
Profissionais de Enfermagem (CEPE).

Dessa forma, a literatura evidencia que a qualidade dos servicos de saide estd
intrinsecamente associada ao comportamento, a atitude e formacdo dos profissionais
envolvidos na assisténcia. Campos et al. (2020) e Vieira (2019) reiteram que a implementagio
efetiva da humanizacio exige mudanga cultural nas institui¢des, com o fortalecimento das
competéncias relacionais e comunicacionais dos profissionais. O enfermeiro, por sua posicdo
estratégica no processo de cuidado, assume papel central nesse movimento, sendo o elo entre a
equipe multiprofissional, o paciente e a instituicdo.

Conforme Radaelli et al. (2019), os enfermeiros atuantes em contextos de urgéncia e
emergéncia detém habilidades técnicas e cognitivas especificas, adquiridas pela formagio e
experiéncia, que lhes permitem lidar com situagdes criticas de maneira assertiva. No entanto,
Gregério et al. (2021) observam que a humanizacio ainda se configura como um desafio,
sobretudo pela caréncia de formacdo académica voltada a essa temitica.

E necessirio que a formacio em enfermagem enfatize o acolhimento, a comunica¢io
empdtica e o cuidado centrado na pessoa, promovendo o equilibrio entre competéncia técnica e
sensibilidade humana. A humanizacdo, portanto, constitui elemento fundamental para o
aprimoramento dos servicos de saide, especialmente nos setores de maior complexidade, como
urgéncia e emergéncia, onde o volume de atendimentos e a pressdo psicoldgica sio intensos.

Campos et al. (2020) reforcam que um ambiente de trabalho humanizado contribui nio

apenas para o bem-estar dos usudrios, mas também para a satde mental e a satisfagio
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profissional dos trabalhadores, fortalecendo o vinculo e a confianca entre paciente e equipe.
Diante disso, Radaelli et al. (2019) salientam que os gestores hospitalares devem ir além do
discurso da humanizagio, criando condicdes estruturais e organizacionais que viabilizem a
prética cotidiana de um cuidado realmente humanizado.

A humaniza¢do da assisténcia, muitas vezes, é relegada em func¢io das demandas
técnicas e da busca por eficiéncia operacional, o que resulta na perda da esséncia do cuidado
centrado no ser humano. Em sintese, os resultados evidenciam que a humanizagio dos servigos
de satde representa um eixo fundamental para a melhoria da qualidade assistencial,
especialmente nos setores de urgéncia e emergéncia.

Essa pratica deve ser continuamente fortalecida por meio da formacio profissional, de
politicas institucionais de valoriza¢io da equipe de enfermagem e da criagio de ambientes de
trabalho sauddveis e acolhedores. Assim, reafirma-se a importincia do enfermeiro como
protagonista na promogio de um cuidado integral, empdtico e eticamente responsavel, capaz de

atender nio apenas s necessidades clinicas, mas também emocionais e sociais dos pacientes.

s CONSIDERACOES FINAIS

A anélise desenvolvida ao longo deste estudo permitiu compreender que a atuagdo do
enfermeiro no atendimento humanizado em setores de urgéncia e emergéncia constitui um
componente essencial para a qualidade assistencial, refletindo nio apenas na recuperagio do
paciente, mas também no equilibrio organizacional e no bem-estar da equipe de satde.

A atuagio humanizada transcende a execucdo de procedimentos técnicos e abrange a
dimensdo subjetiva do cuidado, valorizando o respeito, a empatia, a escuta ativa e comunicagio
eficaz como fundamentos éticos e profissionais do exercicio da enfermagem. Ao descrever como
ocorre a atuacdo desses profissionais, observou-se que o enfermeiro desempenha um papel
central na coordenacio do cuidado, na tomada de decisio clinica e na mediacdao das relacdes
interpessoais entre equipe e paciente.

A humaniza¢do nesse contexto manifesta-se nas atitudes cotidianas do profissional,
como o acolhimento sensivel, o uso de linguagem compreensivel, o toque terapéutico e o olhar
empéitico, mesmo diante das adversidades préprias dos setores de urgéncia e emergéncia. Assim,
o enfermeiro atua nio apenas como executor de priticas assistenciais, mas como agente de
transformacdo social e institucional, capaz de promover vinculos de confianca e fortalecer a

integralidade do cuidado.
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No que se refere aos fatores que favorecem o atendimento humanizado, verificou-se que
a formacio profissional pautada em principios éticos, empéticos e comunicativos ¢é
determinante para o desenvolvimento de uma pritica humanizada. Além disso, a presenca de
liderancas acolhedoras, a existéncia de ambientes laborais colaborativos, o incentivo a educacio
continuada e a implementacio de politicas institucionais que priorizem o respeito e a dignidade
humana surgem como elementos facilitadores do processo.

O apoio da gestdo hospitalar, aliado 4 valorizacdo do trabalho em equipe e a clareza dos
fluxos assistenciais, contribui significativamente para fortalecimento da humanizag¢io como
eixo orientador da assisténcia de enfermagem. Contudo, o estudo evidenciou também diversas
dificuldades enfrentadas pelos profissionais de enfermagem para efetivacio de um atendimento
verdadeiramente humanizado. Entre principais barreiras, destacam-se a sobrecarga de trabalho,
o déficit de recursos humanos e materiais, o ritmo acelerado das demandas emergenciais e a
pressio emocional constante, que frequentemente conduzem a mecanizacdo do cuidado e ao
desgaste fisico e psicoldgico do profissional.

A precarizacio das condi¢des de trabalho, a insuficiéncia de treinamentos voltados 2
humanizagio e auséncia de suporte institucional agravam esse cenirio, comprometendo a
capacidade do enfermeiro de manter atitudes empdticas e centradas no paciente em todas as
circunstincias. Apesar dessas limitacdes, é possivel afirmar que a humanizagdo na urgéncia e
emergéncia é viavel e precisa, desde que haja empenho coletivo e institucional na criagio de
estratégias que valorizem o profissional e resgatem o sentido humanistico do cuidado.

Investir em capacitacdo permanente, espacos de escuta ativa entre equipes, e politicas
voltadas & valorizagio do enfermeiro sio medidas que fortalecem o vinculo profissional-

paciente e contribuem para a constru¢do de um ambiente mais ético, seguro e acolhedor.
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