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Resumo

A humanizagao no atendimento de enfermagem em setores de urgéncia e emergéncia
constitui um dos maiores desafios da saude contemporanea, visto que esses
ambientes sdo caracterizados por sobrecarga de atendimentos, imprevisibilidade e
necessidade de decisdes rapidas. O estudo tem como objetivo destacar a importancia
da atuagao do profissional de enfermagem na promog¢ao do cuidado humanizado,
integrando técnica, ética e sensibilidade no atendimento ao paciente e sua familia.
Para isso, foi realizada pesquisa bibliografica em produgdes cientificas que discutem
a Politica Nacional de Humanizagdo (PNH) e sua aplicabilidade no cotidiano
hospitalar. Os resultados apontam que a humanizagao contribui para maior adeséo ao
tratamento, reducao de conflitos, fortalecimento da confianga entre equipe, pacientes
e familiares, além de maior satisfagao dos usuarios. Contudo, ainda enfrenta barreiras,
como limitagdes estruturais, escassez de recursos, resisténcia cultural e desgaste
profissional. Conclui-se que a humanizagao deve ser entendida como parte essencial
da qualidade assistencial e requer investimentos em capacitagao, suporte institucional
e valorizagao dos trabalhadores. Assim, constitui ndo apenas um compromisso ético

e social, mas também estratégico para a efetividade dos servigos de saude

Palavras-Chaves: Acolhimento; Comunicagdo em Saude; Enfermagem;

Humanizagao; Urgéncia e Emergéncia.
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Abstract

Humanization in nursing care within emergency and urgent care sectors represents
one of the greatest challenges in contemporary healthcare, as these environments are
marked by service overload, unpredictability, and the need for rapid decision-making.
This study aims to highlight the importance of nurses’ roles in promoting humanized
care, integrating technical skills, ethics, and sensitivity in the care provided to patients
and their families. To achieve this, a bibliographic review of scientific studies discussing
the National Humanization Policy (PNH) and its applicability in hospital practice was
conducted. The findings indicate that humanization contributes to greater treatment
adherence, conflict reduction, strengthened trust among staff, patients, and families,
as well as increased user satisfaction. However, barriers remain, such as structural
limitations, lack of resources, cultural resistance, and professional burnout. It is
concluded that humanization must be understood as an essential component of quality
care and requires investments in professional training, institutional support, and
workforce appreciation. Therefore, it represents not only an ethical and social
commitment but also a strategic approach to enhancing the effectiveness of healthcare

services.

Keywords: Patient Welcoming; Health Communication; Nursing; Humanization;
Urgency and Emergency.



Introducao

A humanizagdo no atendimento e na assisténcia de enfermagem de uma
forma geral tém como objetivo a valorizagéo da vida e o respeito de um para com o
outro prestigiando a qualidade de vida e o relacionamento entre as pessoas. Quando
se refere a humanizagédo na assisténcia de enfermagem, se ganha destaque para
um atendimento voltado para a necessidade, o cuidado e atengao do outro (BRASIL,
2004).

No contexto das salas de emergéncia, contudo, as condigbes de trabalho
muitas vezes dificultam a efetivacdo desses principios. A escassez de recursos
humanos e materiais, a sobrecarga de atendimentos e o desgaste emocional dos

profissionais contribuem para fragilizar a qualidade da assisténcia e distanciar o

cuidado de sua dimensao mais humana. Por isso, compreender como 0s
profissionais e usuarios percebem a humanizacdo € essencial para identificar
fragilidades e propor estratégias de aprimoramento.

Este trabalho tem como objetivo geral analisar a percep¢ao da humanizagao
no atendimento e na assisténcia da enfermagem em salas de emergéncia, propondo
acdes que fortalecam a empatia, a comunicagao e o acolhimento. Como objetivos
especificos, busca-se identificar as principais dificuldades enfrentadas pelos
profissionais, compreender as expectativas de pacientes e familiares, e avaliar de
que forma a capacitagdo continua e o uso da tecnologia podem contribuir para um
atendimento mais humanizado e eficiente.

A justificativa deste estudo fundamenta-se na relevancia social e ética do
tema. Em um ambiente de urgéncia, onde predominam o sofrimento, a ansiedade e
o medo, a humanizagao torna-se um instrumento indispensavel para restabelecer a
confianga e o bem-estar do paciente. Ao reconhecer o outro em sua integralidade, a
enfermagem reafirma seu compromisso com a dignidade humana e com a promogao
da saude em sentido amplo.

A metodologia adotada consistiu na aplicagcdo de questionarios a pacientes,
familiares e profissionais de enfermagem atuantes em salas de emergéncia. Os
dados foram analisados de forma quantitativa e qualitativa, permitindo compreender
tanto a dimensao estatistica das respostas quanto os significados subjetivos
atribuidos pelos participantes.

Os resultados esperados incluem a ampliacdo da consciéncia profissional
acerca da importancia da humanizacgao, a identificacdo dos principais desafios que
comprometem a qualidade do atendimento e a elaboragao de propostas concretas
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de melhoria, como treinamentos em comunicagdo e empatia, reorganizagdo do
ambiente fisico e integracdo tecnologica dos setores. Assim, espera-se contribuir
para a construgao de uma pratica de enfermagem mais sensivel, ética e humanizada,

capaz de oferecer ndo apenas tratamento, mas cuidado genuino.

CAPITULO 1- PERCEPGOES E DEMANDAS NO SETOR DE EMERGENCIA

A humanizagéo no atendimento e na assisténcia de enfermagem em salas de
emergéncia é um tema cada vez mais debatido no cenario da saude, especialmente
diante do crescimento das demandas nos servigos de urgéncia e da necessidade de

garantir cuidados que vao além da técnica. O conceito de humanizagéo envolve

reconhecer o paciente como um ser integral, considerando n&o apenas suas
necessidades fisicas, mas também emocionais, sociais e psicologicas, respeitando
sua dignidade e promovendo uma assisténcia acolhedora e empatica, mesmo em
situagdes criticas e de alta complexidade.

Nos ambientes de emergéncia, os profissionais de enfermagem lidam
diariamente com situagdes que exigem rapidez, precisdo e tomada de decisao
imediata. Essas caracteristicas tornam o desafio da humanizagcado ainda maior, pois,
ao mesmo tempo em que € necessario garantir um atendimento eficiente, é
fundamental preservar o respeito, a escuta e a individualidade de cada paciente.
Segundo a Politica Nacional de Humanizacao (PNH), criada pelo Ministério da Saude
em 2003, humanizar significa “valorizar os diferentes sujeitos envolvidos no processo
de produgdo de saude”, promovendo vinculos entre profissionais, pacientes e
familiares.

O Ministério da Saude define a humanizagdo como um processo que valoriza
os diferentes sujeitos envolvidos na producdo do cuidado em saude, incluindo
usuarios, gestores e trabalhadores. Nesse contexto, a enfermagem enfrenta o desafio
de integrar os aspectos técnicos, subjetivos e éticos no ato de cuidar, considerando
os valores, sentimentos e a necessidade de acolhimento presentes no atendimento ao
paciente. Diante disso, o profissional de enfermagem assume papel fundamental na
promog¢ao de uma abordagem humanizada, especialmente em ambientes de alta
complexidade, como as unidades de urgéncia e emergéncia.

O desenvolvimento deste artigo tem como objetivo evidenciar a importancia
da atuacao do enfermeiro no atendimento e na assisténcia humanizada em salas de
emergéncia, destacando estratégias que possibilitem um cuidado integral, eficiente e
centrado no paciente.



1.1 Necessidades e Expectativas de Pacientes e Familiares na Urgéncia e
Emergéncia

Perder um ente querido nunca foi e jamais sera facil, ainda mais em
circunstancia em que a familia sente e vive o processo com o enfermo. Sendo assim,
a importancia do profissional da saude nesses momentos, pois estes servem como
suporte e respaldo aos familiares para lidarem com a situacdo tao dificil, porém
impossivel ndo passar.

O profissional de enfermagem interage diariamente com pessoas que passam
por situagdes de morte-morrer e esta proximidade pode criar um vinculo de ajuda,

desde que o profissional esteja apto para oferecer conforto e for¢a aos enlutados.

A familia é entendida como um sistema aberto de pessoas em interacdo matua
ao longo do tempo, onde as mudangas que ocorrem nela sao condicionadas pelo
ambiente externo. Eles sao entao tratados como um subsistema e podem ser divididos
em varios subsistemas. (JONES, 1999).

“A situacado de crise vivida pelos familiares pode ser exemplificada pela
desorganizagcédo das relagdes interpessoais” e o profissional pode ter um
papel impar na reestruturagédo do equilibrio familiar, transmitindo sentimentos
de esperanga e seguranga frente ao processo da perda (BRUNNER,
SUDDARTH, 2000, p. 37).

A doenca, quando ocorre, ndao afeta uma pessoa ou uma familia da mesma
forma. Todo ser humano possui uma realidade interna formada pelo que pode ser
chamado de "deposicédo de experiéncias", ou seja, uma realidade interna intimamente
ligada a um processo no qual emogao, emogodes, relacionamentos e memdrias sao o
resultado de uma troca entre ambiente (TWIGG, 2010).

O principal objetivo do apoio as familias é ajuda-las a cumprir seu papel de
cuidadoras, para que sua participacdo na perda que estdo vivenciando seja
significativa, da forma mais saudavel possivel. A primeira e mais importante premissa
para apoiar com sucesso uma familia durante a progressdo da doenca é o
conhecimento e a compreensao. Essas competéncias facilitam e ajudam a encontrar
a forma mais adequada de lidar com cada situagao particular, permite identificar os
determinantes e circunstancias que aparecem na familia e, portanto, que moldam a
situagdo no momento imediato. O trabalho é adequado para dar uma visdo geral dos
eventos, agbes ou comportamentos familiares que ocorrem com frequéncia no
processo.

Segundo Garrido e Aimeida (1999):

Problemas comportamentais em pacientes tém um impacto negativo na vida
dos cuidadores e os deixam vulneraveis a depressao e ansiedade. A
sobrecarga do cuidado ndo estd apenas relacionada a mudanga de
comportamento, mas também é influenciada por: suporte social insuficiente,



dificuldade do paciente em realizar tarefas rotineiras, insatisfagéo do cuidador
com o suporte Apoio recebido dos pais ou amigos, incontinéncia, excesso de
trabalho, conflito precoce no relacionamento amoroso. (GARRIDO e
ALMEIDA 1999, p. 125).

As familias comegam a se concentrar nas necessidades financeiras, materiais
e emocionais que surgem quando a doenca comega. Viver na incerteza interfere nos

planos pessoais. Este problema pode ser mitigado em familias com extensas redes

de apoio.

Segundo Rolland (1995, p.376), as familias, muitas vezes, ficam presas entre
um desejo de intimidade e um impulso para afastar-se, emocionalmente, do membro
doente. A futura expectativa de perda pode dificultar muito a manutencdo de uma
perspectiva familiar equilibrada.

E ai que o processo de humanizacdo comeca, avanca e acontece, pois em
relagdes humanas encontramos fortes motivos para apoiar dignamente e, apesar da
dor, pessoas em crise podem receber alguém carinhoso e empatico. Com
intervengdes necessarias, a familia passa a confiar no enfermeiro e confia quando ele
infunde uma sensagao de esperanca e seguranga, evita falsas garantias, quando a
familia se depara com a angustia de uma forma possivel.

Estudos de Ribeiro e Batista (2023) apontam que os pacientes em situagao
de urgéncia e emergéncia desejam, além da resolugado rapida de suas condigdes
clinicas, um atendimento empatico, com escuta ativa e comunicagao transparente. Os
familiares, por sua vez, esperam ser orientados sobre o estado de saude do paciente,
os riscos envolvidos e as condutas adotadas pela equipe. Essa relagéo de confianca
€ essencial para reduzir a ansiedade e aumentar a satisfagdo com o cuidado prestado.

Além disso, Sousa et al. (2022) destacam que a escuta qualificada e o

acolhimento humanizado impactam diretamente na percepg¢ado da qualidade do
atendimento. A equipe de enfermagem, por estar mais proxima dos pacientes e
familiares, desempenha papel central na identificacdo das suas necessidades fisicas,
emocionais e sociais. Isso inclui desde o controle da dor e do desconforto até o
fornecimento de apoio psicoldgico e a criagao de um ambiente mais acolhedor, mesmo
em meio a tensao caracteristica das salas de emergéncia.

No entanto, a implementacao de praticas que atendam as expectativas dos
pacientes e familiares enfrenta barreiras significativas. A alta demanda por
atendimentos, associada a escassez de recursos humanos e materiais, dificulta a
realizagao de um cuidado centrado no individuo. Para Domingues da Silva Junior et
al. (2021), superar esses desafios exige investimento em gestao eficiente, capacitagcao

continua dos profissionais e a ado¢édo de protocolos humanizados que valorizem o



paciente como sujeito ativo do processo de cuidado.
Portanto, compreender as necessidades e expectativas de pacientes e
familiares na urgéncia e emergéncia é um aspecto essencial para garantir um cuidado

mais eficaz, seguro e humanizado. Para alcangar esse objetivo, é necessario que 0s

servicos de saude invistam em treinamento continuo, acolhimento estruturado,
comunicagao clara e escuta ativa, integrando o atendimento técnico as dimensoes
emocionais e sociais do cuidado. A valorizacdo da relacado entre equipe, paciente e
familia contribui ndo apenas para a melhoria da assisténcia, mas também para a

humanizacao dos servicos e o fortalecimento da confianga no sistema de saude.

CAPITULO 2 - HUMANIZA(;IT\Q NO ATENDIMENTO EM EMERGENCIA: A VISAO
DOS PROFISSIONAIS DE SAUDE

A tematica da humanizacdo no atendimento em saude tem adquirido
crescente relevancia nas Uultimas décadas, sobretudo em cenarios de alta
complexidade, como os servigos de urgéncia e emergéncia. Esses ambientes,
caracterizados pela intensidade da demanda, pelo ritmo acelerado e pela necessidade
de decisdes imediatas, impdem aos profissionais desafios que ultrapassam a esfera
técnica e cientifica.

Com a implantagcdo da PNH, as ag¢des de humanizagdo passaram a

contemplar todas as instancias da saude,

uma vez que a Politica tem como propésito assegurar e efetivar o SUS por
meio da transformacgédo dos modos de atuacao, dos modelos de atencéo e
das formas de gestdo em saude. A PNH entende humanizacdo como a
valorizagdo dos diferentes sujeitos - usuarios, trabalhadores e gestores -
implicados no processo de produgéo de saude. (Humaniza SUS, 2012).

Neles, o cuidado exige nao apenas competéncia clinica e dominio tecnoldgico,
mas também sensibilidade para reconhecer as dimensdes subjetivas, sociais e
emocionais presentes na experiéncia do paciente e de seus familiares. Nesse
contexto, compreender a percepgao dos profissionais de saude acerca da
humanizacdo torna-se fundamental para identificar barreiras, estratégias e
potencialidades que contribuam para a consolidagao de praticas assistenciais mais
integradas e humanizadas.

Instituida em 2003, a Politica Nacional de Humanizagao (PNH) do Ministério
da Saude estabelece a humanizacdo como diretriz voltada a valorizagdo de todos os
sujeitos envolvidos no processo de producédo do cuidado: usuarios, trabalhadores e
gestores. O objetivo central da PNH consiste em transformar praticas e processos de
gestao, superando modelos fragmentados, hierarquizados e pouco dialégicos.



Em 1983, a Associacdo Americana de Enfermagem (ANA) estabeleceu

padrdes para a pratica da enfermagem em servigos de emergéncia, definindo que os

enfermeiros dessa area deveriam atender a trés niveis de competéncia.

O primeiro nivel requer competéncia minima para o enfermeiro prestar
atendimento ao paciente traumatizado; no segundo nivel este profissional
necessita formacao especifica em enfermagem de emergéncia e no ultimo
nivel o enfermeiro deve ser especialista em area bem delimitada e atuar no
ambito pré e intrahospitalar. (ANA, 1983).

Entretanto, na realidade dos servigos de urgéncia e emergéncia, a efetivagao
desses principios encontra obstaculos significativos, como a caréncia de recursos, o
numero insuficiente de profissionais, a sobrecarga de atendimentos e as condi¢des
estruturais adversas. Nesse cenario, a percepcao dos trabalhadores de saude revela
uma tensao constante entre o desejo de oferecer um cuidado digno e integral e as
limitagbes impostas pelo contexto organizacional.

Pesquisas recentes evidenciam que os profissionais compreendem a
humanizacdo como um processo que vai além da cordialidade ou da simples
demonstracao de empatia individual. Para eles, trata-se de uma pratica que precisa
estar institucionalizada e sustentada por politicas publicas, de modo a garantir
condi¢des adequadas para a prestagao de um cuidado integral. Domingues da Silva
Junior et al. (2021), ao analisarem praticas de humanizagdo em uma emergéncia
hospitalar, identificaram que os enfermeiros reconhecem a comunicagdo, o
acolhimento e o trabalho em equipe como pilares da qualidade assistencial, ainda que

enfrentem barreiras cotidianas que dificultam sua efetivagao.

A humanizagdo como um principio, orientar a assisténcia pela articulagdo e
integracao da equipe, pela atuagao interdisciplinar junto aos clientes, cabendo
ao enfermeiro entender as multiplas facetas envolvidas na dindmica de vida
dos clientes, reconhecendo seus direitos e aspectos humanos - um ser que
sente, vive, pensa, possui histéria e sentimentos. Nas agdes de cuidado deve
considerar-se, a complexidade do ser humano, pois o termo Humanizacéo é
concebido como atendimento das necessidades integrais do individuo e
necessidades humanas basicas (DOMINGOS, 2007).

Esse achado reforca que a percepcado profissional envolve tanto o
reconhecimento do vinculo com o paciente quanto a consciéncia da necessidade de
melhorias institucionais para sustentar tais praticas.

A literatura também indica que os profissionais associam a humanizagao a
reducao de tensdes, a minimizacao de conflitos e a promocao de maior satisfagdo no
ambiente de trabalho.

Humanizar o cuidar é dar qualidade a relagao profissional da saude-paciente.
E acolher as angustias do ser humano diante da fragilidade de corpo, mente
e espirito. Destaca-se nesse contexto a presencga solidaria do profissional
com habilidade humana e cientifica. Diante de um cotidiano desafiador pela
indiferenga crescente, a solidariedade e o atendimento digno com calor



humano sao imprescindiveis. 17 Ser sensivel a situagédo do outro, criando um
vinculo, gragas a uma relagéo dialogal, para perceber o querer ser atendido
com respeito, numa relacdo de didlogo e de necessidades compartilhadas
(PESSINI; BERTACHINI, p.4, 2004).

Nesse contexto, destaca-se que, em uma relacdo de cuidado, para além da
pratica efetiva e do contato profissional, ha também o encontro com a propria
consciéncia, o que suscita reflexdes de ordem ética e moral acerca do cuidado em
enfermagem.

Sousa et al. (2022) destacam que estratégias como escuta ativa, comunicagao
clara e acolhimento com classificagdo de risco sdo percebidas como ferramentas
essenciais para a construcdo de uma relagao de confianga com usuarios e familiares.
Contudo, tais praticas muitas vezes se veem limitadas pela sobrecarga de
atendimentos e pelas exigéncias burocraticas, que desviam a atencdo do cuidado
direto.

Sob a dtica da enfermagem, a humanizagdo assume relevancia ainda maior,
dado que esses profissionais mantém contato continuo com os pacientes e seus
familiares ao longo do atendimento. Ribeiro e Batista (2023) apontam que os
enfermeiros concebem a humanizagdo como a integragao entre o cuidado técnico e o
acolhimento emocional, reconhecendo o paciente como sujeito integral, dotado de
sentimentos, medos e expectativas. Nessa perspectiva, a humanizagao ndo apenas
fortalece a efetividade da assisténcia, mas também influencia a adeséo ao tratamento
e 0 bem-estar das familias.

Assim, Arruda (2003) ressalta que:

O ato de cuidar € um processo que compreende uma série de conceitos,
praticas e visdes de mundo em que estdo envolvidas as nossas atitudes, o
modo de como olhamos e tratamos alguém, nossa disposi¢ao pessoal para
interagir com o outro, o respeito para com ele. (ARRUDA 2003, p. 35).

Outro aspecto relevante é que muitos profissionais vinculam a humanizagao
a valorizagao do proprio trabalho. Ao relatarem suas experiéncias, destacam que a
insuficiéncia de recursos, a infraestrutura inadequada e a auséncia de reconhecimento

profissional comprometem sua capacidade de oferecer um cuidado mais humano.

A humanizagéo esta ligada a busca interminavel do conforto e bem-estar
fisico, psiquico e espiritual do paciente e suas familias, atentando para todas
as dimensbes que o cuidado deve ser ofertado. Sendo assim, a humanizagao
¢é ligada ao intuito de agir de forma humana e com bondade natural, com
habitos sociais refinados, a partir de praticas benévolas (SANCHES et al.,
2016).

Nesse sentido, a percepcao dos trabalhadores evidencia a urgéncia de



investimentos em gestdo e politicas voltadas a melhoria das condi¢gdes de trabalho,
de modo que a humanizagéo seja incorporada como pratica real e ndo apenas como
ideal.

Autores como Erdmann e Pereira (2024) ressaltam que a humanizagao, sob
a perspectiva dos profissionais, deve ser entendida como construgcdo coletiva, que
extrapola atitudes individuais e envolve a organizagdo de processos de trabalho
pautados pela cooperacao, pelo didlogo e pela corresponsabilidade entre todos os
atores. Para os trabalhadores, a qualidade das relagdes interpessoais — tanto entre
equipes multiprofissionais quanto entre profissionais e pacientes — é central para a
consolidacao de praticas humanizadas.

E evidente que a implementacdo da humanizacdo enfrenta desafios
significativos. Entre os principais obstaculos apontados pelos estudos estdo a
sobrecarga de trabalho, a falta de integracdo entre as equipes e a resisténcia as
mudancas. Nesse cenario, destaca-se a relevancia da comunicag¢ao e da colaboracgao
efetiva entre os profissionais de saude. Diversas estratégias tém sido debatidas para
aprimorar esses aspectos, entre elas a elaboracao de protocolos de comunicacgao e a
realizacdo de reunides interprofissionais regulares (Dall'’Agnol, 2013).

Assim, a humanizacido é percebida como eixo estruturante da assisténcia,
dependente nao apenas da iniciativa individual, mas também do engajamento
institucional e da criacdo de espagos que favoregam a colaboragéo.

Em sintese, a percepg¢éao dos profissionais de saude sobre a humanizagdo em
ambientes de urgéncia e emergéncia revela tanto a valorizagao de praticas empaticas,
comunicativas e acolhedoras quanto a consciéncia das barreiras que limitam sua
efetivagao. Os trabalhadores reconhecem que a humanizagao melhora a qualidade da
assisténcia, amplia a satisfacdo de pacientes e familiares e fortalece o ambiente de
trabalho.

Contudo, ressaltam a necessidade de mudancas estruturais, institucionais e
organizacionais para viabilizar sua pratica cotidiana. Assim, compreender tais
percepgdes € essencial nao apenas para valorizar a atuagao dos profissionais, mas
também para fundamentar politicas publicas e estratégias de gestdo que consolidem

efetivamente a humanizacgao nos servicos de emergéncia.



CAI?iTULO 3-A IMPORT?«NCIA DO TREINAMENTO DOS PROFISSIONAIS DE
SAUDE EM COMUNICACAO EFICAZ E EMPATIA PARA OS ATENDIMENTOS

A qualidade da assisténcia em saude vai muito além da execugéo correta de
procedimentos clinicos ou do dominio técnico-cientifico dos profissionais. Estudos
recentes tém demonstrado que a comunicacéo eficaz e a empatia desempenham
papel central na promog¢ao de um atendimento humanizado, na redug¢ao de conflitos e
no fortalecimento da confianga entre pacientes, familiares e equipe de saude.

Barra, Alvarez e Knihis (2022) definem a comunicagéo efetiva como:

aquela que ocorre de forma clara, precisa e assertiva, garantindo a
compreensdo mutua entre os envolvidos. E essencial para o bom
funcionamento das organizagbes e a prestacdo de servicos de saude de
qualidade. Ao longo da histéria, desde os primérdios da comunicagao
humana, testemunhamos um avango extraordinario na tecnologia de
comunicagao, culminando em uma era de conectividade sem precedentes.
No entanto, mesmo com todas essas inovagdes, a comunicagao interpessoal
permanece como a base para a prestacdo de cuidados de saude de
qualidade. (Barra, Alvarez, Knihs. 2022, p. 65).

Nesse sentido, o treinamento dos profissionais torna-se uma ferramenta
estratégica, capaz de aprimorar habilidades interpessoais e contribuir para a qualidade
global da assisténcia. A comunicagdo eficaz ndo se limita a transmisséo de
informacgdes de forma clara e objetiva, mas envolve também a capacidade de escuta
ativa, compreensao do contexto do paciente e a utilizacdo de linguagem acessivel,
que respeite o nivel de conhecimento e as necessidades emocionais do usuario do
sistema de saude.

A comunicagcdo assume um papel essencial no atendimento domiciliar,
ambiente em que o enfermeiro atua fora do contexto institucional e precisa adaptar
suas praticas a uma rotina menos rigidamente regulamentada por protocolos. A
efetividade na transmissdo de informacdes, feita de maneira clara e empatica, é
determinante para o éxito do cuidado prestado. Celeste, Maia e Andrade (2021),
aprofundam ainda mais a questao ressaltando que é essencial que os profissionais de
enfermagem estejam capacitados, atualizados e preparados para lidar com diversas
emergéncias, garantindo assim um atendimento eficaz e de qualidade aos pacientes
em momentos criticos.

Nesse contexto, em que o contato com o paciente € mais proximo e pessoal,
a clareza comunicativa influencia diretamente a adesdo ao tratamento e a
compreensao das orientagbes. Quando a comunicagao € insuficiente ou inadequada,

podem surgir mal-entendidos e erros, comprometendo a qualidade do atendimento e



aumentando o estresse tanto para os pacientes quanto para suas familias (Conselho
Federal de Enfermagem, 2023).

De acordo com Lemos et al. (2019), a comunicagéao ineficaz entre profissionais
de saude é responsavel por 60% dos eventos sentinela — termo utilizado para
descrever erros que podem resultar em doencgas, incapacidades ou até ébitos —
evidenciando a necessidade de investigar a qualidade das agbes terapéuticas e
preventivas.

A empatia, por sua vez, é compreendida como a habilidade de se colocar no
lugar do outro, reconhecendo suas emogdes, medos e expectativas, sem julgamentos
ou preconceitos. No ambiente hospitalar, especialmente em setores de urgéncia e
emergéncia, a empatia permite aos profissionais oferecerem um atendimento mais
acolhedor, mesmo diante de situacdes de alta pressao e estresse.

Barra, Alvarez e Knihis (2022), assim como Gomes (2014), destacam que a
comunicacao eficaz é fundamental para a qualidade do cuidado prestado aos
pacientes em situagdes de urgéncia e emergéncia na enfermagem. Nesses
ambientes, onde decisbes precisam ser tomadas rapidamente e sob grande pressao,
uma comunicacao clara facilita a troca de informagdes essenciais entre os membros
da equipe, permitindo uma avaliacdo rapida e precisa do estado do paciente. Isso
possibilita a implementacdo imediata de intervengdes necessarias, como a
administracdo de  medicamentos, procedimentos de ressuscitagdo e
encaminhamentos para tratamentos especializados. Além disso, promove a
compreensao mutua entre os profissionais de saude, reduzindo o risco de erros e mal-
entendidos que possam comprometer a seguranga do paciente.

Quando os profissionais conseguem combinar conhecimento técnico com
sensibilidade, os pacientes percebem maior seguranca, confianga e satisfagao, o que
pode refletir positivamente em adesao a tratamentos e no desfecho clinico. Além
disso, a empatia contribui para a propria saude mental dos profissionais, ao favorecer
um ambiente de trabalho colaborativo e menos conflituoso.

Além de utilizar seu conhecimento técnico, o enfermeiro precisa compreender
as dinamicas familiares e as particularidades do ambiente domiciliar. E fundamental
adaptar a comunicacao as necessidades especificas do paciente e de seus familiares,
considerando também as caracteristicas do lar, a fim de garantir um cuidado de
qualidade. A comunicacéao eficaz vai muito além do simples repasse de orientagoes

médicas; ela envolve a constru¢gao de um vinculo de confianga e a compreensao das



expectativas e preocupagdes dos pacientes (Organizagdo Mundial da Saude, 2022).

O treinamento em comunicagéo eficaz e empatia é, portanto, uma estratégia
indispensavel para a formagédo continuada dos profissionais de saude. Programas
educativos direcionados a essa finalidade podem incluir simulagdes de atendimento,
estudo de casos clinicos, oficinas de comunicacio assertiva e dinamicas de escuta
ativa.

Tais iniciativas permitem que os profissionais reflitam sobre suas praticas,
reconhegam comportamentos inadequados e desenvolvam estratégias para melhorar
o relacionamento com pacientes e familiares. Segundo estudos de Sousa et al. (2019)
e Soares et al. (2022), a capacitagdo direcionada a humanizagdo, comunicagao e
empatia esta diretamente relacionada a melhora na qualidade do cuidado, na
satisfacdo do usuario e na reducdo de incidentes decorrentes de falhas
comunicacionais.

Em servigos de urgéncia e emergéncia, a necessidade de treinamentos
especificos se torna ainda mais evidente. O ambiente caracterizado por elevada
demanda, alta complexidade e tomada de decisdes rapidas pode gerar estresse e
tensao, tanto nos profissionais quanto nos pacientes. A comunicagao deficiente nesse
contexto ndo apenas aumenta o risco de erros clinicos, mas também prejudica a
relagao interpessoal e compromete a percepgao de cuidado humanizado.

A implementagdo de programas de treinamento continuo, focados em
comunicagao, escuta, empatia e gerenciamento de conflitos, contribui para minimizar
esses riscos e promover praticas de cuidado centradas no paciente. Além disso, tais
treinamentos ajudam os profissionais a lidarem com familiares em estado de
ansiedade, medo ou confusao, fortalecendo a confianga na equipe de saude.

A literatura aponta que o desenvolvimento de competéncias comunicativas e
empaticas ndo € automatico, mas requer processo sistematico de aprendizagem e
pratica constante. A utilizacdo de ferramentas pedagogicas como simulagdes
realistas, role-playing e feedback estruturado permite que os profissionais vivenciem
situagdes desafiadoras em um ambiente controlado, promovendo aprendizado seguro
e eficaz. Trotta (2025) enfatiza que a empatia ndo é apenas uma habilidade inata, mas
uma competéncia que pode ser cultivada, aperfeicoada e incorporada na pratica diaria
por meio de treinamentos bem planejados, supervisao e avaliacdo continua. Dessa
forma, os servigos de saude passam a contar com profissionais mais preparados para

interagir de maneira assertiva e humana, mesmo em situagdes de alta complexidade.



Outro ponto relevante € que a comunicacdo eficaz e a empatia estdo
intimamente relacionadas a reducdo de conflitos e a promocao de bem-estar
organizacional. Profissionais que dominam essas habilidades relatam maior satisfacao
no trabalho, menor desgaste emocional e maior capacidade de enfrentar situagdes
estressantes. Simultaneamente, pacientes e familiares percebem maior acolhimento,
clareza nas informagdes recebidas e seguranga nos cuidados prestados. Estudos de
Campos et al. (2020) indicam que programas de treinamento em comunicagao e
empatia geram impactos positivos néo apenas na relagao profissional- paciente, mas
também na integracao da equipe multiprofissional, favorecendo ambiente colaborativo
e qualidade assistencial.

Adicionalmente, os treinamentos em comunicagao e empatia contribuem para
a consolidacao de praticas de humanizacido nos servigcos de saude. A humanizacao
envolve a valorizagdo do paciente como sujeito integral, considerando suas
necessidades fisicas, emocionais e sociais. A formacao em habilidades interpessoais
permite que os profissionais compreendam melhor o contexto de vida do paciente,
reconhecam suas expectativas e adotem posturas acolhedoras, mesmo diante de
demandas urgentes.

Nesse sentido, o treinamento continuo representa uma estratégia
indispensavel para transformar a pratica clinica, aproximando os principios teoricos
da humanizacéao da realidade do cotidiano hospitalar.

O impacto é percebido tanto nos resultados clinicos quanto na percepgao de
cuidado humanizado, reforgando que a comunicacdo e a empatia sao pilares
indispensaveis para a exceléncia em servigos de saude, especialmente em ambientes
de urgéncia e emergéncia. A valorizagdo desses treinamentos evidencia o
compromisso das instituicdes com praticas centradas no paciente e na humanizagao
da assisténcia, contribuindo para a consolidacdo de uma cultura organizacional
pautada em respeito, ética e empatia.

Portanto, a capacitagcdo em comunicacgao eficaz e empatia ndo deve ser vista
como um complemento opcional, mas como componente essencial da formagao e
atualizacdo dos profissionais de saude. Ao investir no desenvolvimento dessas
competéncias, as instituicdes promovem melhoria da qualidade do atendimento, maior
satisfagado dos usuarios, fortalecimento do vinculo de confianga e ambiente de trabalho

mais seguro e colaborativo.



CAPITULO 4-A IMPORTANCIA DA CULTURA DE HUMANIZAGAO NO SETOR
DE EMERGENCIA

O setor de emergéncia hospitalar é reconhecido como um dos ambientes mais
complexos, desafiadores e intensos da area da saude. Trata-se de um espaco
marcado pela imprevisibilidade, pela sobrecarga de atendimentos, pelo sofrimento
humano e pela necessidade de decisdes rapidas e assertivas por parte da equipe
multiprofissional. Nesse contexto, a assisténcia muitas vezes é direcionada de forma
mecanizada, centrada no atendimento imediato das condi¢des clinicas mais criticas,
0 que pode resultar em praticas pouco acolhedoras e até desumanizadas.

Villa & Rossi (2002, p.139) ressaltam que:

A humanizagao deve fazer parte da filosofia de enfermagem. O ambiente
fisico, os recursos materiais e tecnoldgicos sao importantes, porém nao mais
significativos do que a esséncia humana. Esta sim, conduzira o pensamento
e as agbes da equipe de enfermagem, principalmente do enfermeiro,
tornando-o capaz de criticar e construir uma realidade mais humana, menos
agressiva e hostil para os pacientes que diariamente necessitam de
atendimento (...).

No entanto, a atengdo a saude nao pode restringir-se apenas ao corpo
biolégico. Pacientes que recorrem ao setor de emergéncia carregam consigo dores
fisicas, mas também medos, ansiedades e fragilidades emocionais que necessitam
ser reconhecidas. Do mesmo modo, familiares e acompanhantes vivenciam situagdes
de vulnerabilidade, angustia e incerteza, necessitando de apoio integral. E nesse
cenario que a cultura de humanizagao emerge como elemento fundamental, capaz de
ressignificar o atendimento em urgéncia e emergéncia, oferecendo cuidado integral,
ético e compassivo.

A Politica Nacional de Humanizagao (PNH), implementada pelo Ministério da
Saude em 2003, reforgca a importancia de praticas que valorizem a escuta qualificada,
o acolhimento e o respeito a dignidade humana em todos os espacgos de atengao a
saude. No setor de emergéncia, onde muitas vezes predominam a pressa, o estresse
e a sobrecarga, a humanizag¢ao n&o deve ser vista como um acréscimo, mas como

parte intrinseca da qualidade do atendimento prestado.

4.1 - AHumanizagao como Pilar da Assisténcia em Emergéncia
O setor de emergéncia, pela sua natureza, tende a priorizar a resolugao rapida
de agravos agudos, estabilizacao clinica e definicdo de condutas. No entanto, a pressa

e a objetividade necessarias nesse espaco nao devem anular a dimensao subjetiva



do cuidado. A humanizagdo surge como um pilar indispensavel para equilibrar a
técnica com a empatia, garantindo que a assisténcia seja centrada na pessoa e nao
apenas na doenga.

Muitos sao os fatores que desumaniza a saude. Dentre os quais podem ser
citados, no que refere as condi¢cdes de trabalho, baixos salarios, dificuldade na
conciliacdo da vida familiar e profissional, jornada dupla ou tripla, ocasionando
sobrecarga de atividades e cansago, o contato constante com pessoas sob tenséo
gera ambiente de trabalho desfavoravel (CASATE; CORREA, 2005).

A humanizagéo nasce de nossa competéncia de falar e ouvir, do dialogo com
nossos semelhantes. Humanizar € assegurar a palavra a sua dignidade ética. Ou seja,
o sofrimento humano e as percepgdes de dor ou de prazer no corpo, para serem

humanizados, precisam tanto que as palavras que o sujeito expressa sejam
reconhecidas pelo outro, quanto esse sujeito precisa ouvir do outro palavras de seu
reconhecimento. Pela linguagem faz-se as descobertas de meios pessoais de
comunicagao com o outro, sem o que se desumaniza reciprocamente (BRASIL, 2001).

Nesse sentido, a humanizag¢do nédo se resume a um discurso idealista, mas
constitui estratégia fundamental de qualidade. Um atendimento mais humano contribui
para reduzir conflitos, melhorar a adesao do paciente as orientagdes, facilitar a tomada
de decisdes compartilhadas e promover maior satisfagdo com o servico.

4.2 - O Papel da Comunicag¢ao e do Acolhimento

Um dos principais instrumentos da humanizagao no setor de emergéncia é a
comunicagao qualificada. A maneira como os profissionais transmitem informagdes,
acolhem duvidas e oferecem explicagdes pode amenizar ou agravar a experiéncia de
sofrimento do paciente e de sua familia.

Muitos pacientes chegam ao pronto-socorro em estado de vulnerabilidade
extrema, inseguros e desorientados. Deslandes (2004) observa que a humanizagao
como melhoria das condi¢des de trabalho do cuidador. Onde é necessaria acao
paralela e integradas para melhoria das condi¢cdes de infraestrutura, seja das
instalagdes fisicas, ou renovagao de equipamentos, etc., € o atendimento a diretriz de
valorizagéo do trabalho e do trabalhador.

No setor de emergéncia, o acolhimento é fundamental para transmitir
seguranga e confianca. Atitudes simples, como escuta atenta e explicagbes claras,
podem modificar a experiéncia do paciente. Da mesma forma, a comunicagao

empatica e transparente com os familiares reduz a angustia e fortalece a confianga na



equipe. Assim, acolhimento e comunicagao configuram-se como elementos centrais
da humanizagao, tornando o atendimento menos traumatico mesmo em situagoes

criticas.

4.3 - Desafios para a Implementagcao da Humanizagao

A consolidagdo da humanizagdo no setor de emergéncia enfrenta diversos
desafios, como a sobrecarga de atendimentos, falta de recursos, pressdo por
produtividade e condi¢des precarias de trabalho. O estresse e a exaustao dificultam a
empatia e a escuta ativa, evidenciando a necessidade de também cuidar dos
profissionais, oferecendo valorizacido e suporte emocional.

A situagdo hospitalar brasileira € marcada por muitas dificuldades
dimensionais que sao articuladas entre si e que tornam as instituicbes extremamente
complexas e desafiadoras. Sobressaindo os aspectos financeiros, assistenciais,
organizacionais, politicos e sociais, além de outros que afetam de modo direto ou
indiretamente os setores, por exemplo, 0 ensino e a pesquisa (BRASIL, 2011).

Soma-se a isso a resisténcia cultural, que reduz a humanizacdo a acoes
superficiais, quando, na verdade, deve ser vista como parte essencial da qualidade da
assisténcia. Além das barreiras culturais, as limitagdes estruturais, como superlotacao
e escassez de materiais, reforcam a urgéncia de investimentos, gestdo eficiente e

politicas publicas que assegurem a dignidade do usuario.

4.4 - Beneficios da Humanizagao no Setor de Emergéncia

Os beneficios da cultura de humanizagdo sao perceptiveis em diferentes
niveis. Para o paciente, significa um atendimento mais digno, onde suas dores fisicas
e emocionais sao reconhecidas. A sensacao de ser ouvido e respeitado contribui para
maior adesao ao tratamento e redugao da ansiedade.

Rodrigues et al. (2014, p. 2627) ressalva que:

O Acolhimento com Classificagdo de Risco deve ser aplicado por equipe
multiprofissional composta por: enfermeiro, técnico de enfermagem,
assistente social, médico, profissionais de portaria/recepgdo e estagiarios.
Entretanto, o primeiro contato do usuario deve ser mantido pelo enfermeiro,
que é o responsavel por classificar o risco e realizar o encaminhamento,
portanto, a aplicagao da Classificagao de Risco propriamente dita é realizada

pelo enfermeiro.

Para os familiares, a humanizagao proporciona acolhimento em momentos de

angustia, reduz a inseguranca e fortalece o vinculo de confianga com a equipe. Isso



resulta em maior compreensao dos processos e menor indice de reclamacgdes ou
conflitos.

Para Rodrigues et al. (2014), a orientagdo fornecida ao usuario envolve a
realizacdo da escuta interessada, na qual o acolhimento deixa de ser apenas uma
triagem de casos por gravidade e passa a ser a tomada de postura ética, que ndo 23
pressupde hora ou profissional especifico para fazé-lo e implica compartilhamento de
saberes, necessidades, possibilidades e angustias.

No que diz respeito aos profissionais de saude, a humanizagdo promove
satisfagao no trabalho, reduz desgaste emocional e favorece o trabalho em equipe. A
valorizagdo da dimensdo humana do cuidado contribui para reduzir o estresse e
aumentar o engajamento, além de tornar o ambiente de trabalho mais colaborativo. A
humanizagédo no atendimento de urgéncia e emergéncia, especialmente na atuagéo
dos enfermeiros, requer agdes planejadas e organizadas que priorizem a dignidade
humana e a garantia dos direitos dos pacientes. Esse processo envolve tanto a
promocao de praticas assistenciais que atendam as necessidades individuais, quanto
o desenvolvimento de estratégias preventivas para evitar agravos e intervencgdes
desnecessarias. Para isso, € essencial que as instituicdes de saude oferecam
condicbes adequadas de trabalho, equipamentos apropriados e infraestrutura de
qualidade, assegurando um cuidado integral que respeite a pessoa humana em sua
totalidade (MACHADO; PRACA, 2006).

Instituicbes que adotam a humanizagdo como cultura obtém melhores
resultados, maior resolutividade e credibilidade social. No setor de emergéncia, ela
deve ser entendida como uma necessidade pratica e ndo como ideal distante,
configurando-se como compromisso ético, social e profissional com a dignidade
humana em meio a um cenario de dor e urgéncia.

Para Guedes et al. (2013, p. 36):

O acolhimento produz profundas mudangas no processo de trabalho dos
profissionais ndo médicos. Assim, a enfermagem tem importante contribui¢cdo
nesse novo modo de atendimento a demanda espontanea, devendo fortalecer
sua atuacao na consolidacdo do acolhimento como pratica de transformacao
do processo de trabalho em saude. Os profissionais de enfermagem, assim
como toda a equipe de saude, devem estar sensibilizados, amparados e
assistidos, para que as ag¢des de acolhimento estejam presentes em toda a
atencdo prestada, e ndo apenas em um local especifico, como se
pertencessem a uma area fisica do servigo.

Humanizar é unir técnica e sensibilidade, reconhecendo o paciente em sua

integralidade, valorizando familiares e garantindo também cuidado aos profissionais



de saude. Para isso, sao necessarios investimentos em capacitagdo, suporte
institucional e mudancga de paradigmas, de modo que a humanizagao seja vista como
parte essencial do cuidado. Assim, sua consolidagado no setor de emergéncia constitui
um desafio coletivo, que envolve todos os atores do processo de assisténcia e se
traduz em um compromisso com a vida e a dignidade humana, mesmo nos contextos

mais criticos.
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CONSIDERAGOES FINAIS

A humanizagao da assisténcia de enfermagem em unidades de urgéncia e
emergéncia constitui um dos maiores desafios enfrentados pela saude atual. Esses
setores, marcados pela complexidade e pela imprevisibilidade, exigem dos
profissionais ndo apenas competéncia técnica, mas também sensibilidade, postura
ética e capacidade de acolher pacientes e familiares em situacdes de dor, sofrimento
e insegurancga. Nessas circunstancias, o cuidado humanizado se revela essencial para
a preservacgao da dignidade humana e para a oferta de uma assisténcia integral, que
ultrapasse a execucao de procedimentos clinicos imediatos.

A analise dos dados coletados por meio do questionario aplicado evidenciou
aspectos relevantes sobre a percepcdao da humanizagdo no atendimento e na
assisténcia de enfermagem em salas de emergéncia. Dos participantes, 63 relataram
sentir-se satisfeitos com o atendimento recebido, enquanto 12 demonstraram
insatisfacdo, o que indica uma avaliagao predominantemente positiva, mas ainda com
pontos de atencdo. Em relacédo ao acolhimento, 62 afirmaram ter se sentido acolhidos
e respeitados pelos profissionais de saude, e 13 afirmaram o contrario, sugerindo que,
embora o cuidado humanizado esteja presente, ainda ha situagdes em que o paciente
nao se sente plenamente amparado.

No que se refere a eficacia do atendimento, 62 participantes reconheceram
qgue suas necessidades foram atendidas de forma adequada, enquanto 13 nao tiveram
a mesma percepcdo. Quando questionados sobre os principais elementos que
caracterizam um atendimento humanizado, o acolhimento foi o item mais citado (58
mencgoes), seguido pela oferta de informagdes (11) e pela disponibilidade de materiais
e equipamentos (7). Esses dados reforcam que a empatia, a escuta ativa e a
comunicagao sao pilares fundamentais na percepg¢ao de um cuidado humanizado.

Entre os principais desafios identificados para promover a humanizagao na

sala de emergéncia, destacaram-se a alta demanda de atendimentos (31 respostas)



e a falta de qualificagcdo e capacitacdo dos profissionais (31 respostas), fatores que
impactam diretamente na qualidade da assisténcia. Além disso, o excesso de trabalho
(39 citagdes) e a dificuldade de lidar com familiares e acompanhantes (14) foram
apontados como obstaculos recorrentes.

A comunicagcdo foi unanimemente reconhecida como essencial: 63
participantes a classificaram como “importante” e 12 como “construtiva”. As sugestbes
de melhoria convergiram para a necessidade de treinamentos e capacitagées (40
respostas), seguidas pela busca de uma comunicagado mais clara e objetiva (32). O
uso da tecnologia também foi considerado um fator relevante, com destaque para a
sistematizacdo interligada entre setores (42 respostas) e a adogdo de prontuarios
eletrénicos organizados (25).

De modo geral, os resultados evidenciam que a humanizagao no atendimento
de enfermagem em salas de emergéncia esta intimamente relacionada a empatia, ao
acolhimento, a comunicagao efetiva e a capacitagao continua dos profissionais.
Todavia, desafios estruturais e operacionais, como a sobrecarga de trabalho e a alta
demanda de pacientes, ainda dificultam a consolidacdo plena de um cuidado
verdadeiramente humanizado.

Conclui-se que a construgdo de uma cultura de humanizagao no setor de
emergéncia é uma tarefa coletiva, que envolve profissionais, gestores, pacientes e
familiares. Mais do que atender a uma diretriz da Politica Nacional de Humanizacgéo,
trata-se de assumir um compromisso ético e social com a vida. Ao integrar esses
principios a pratica cotidiana, os servigos de saude podem transformar o ambiente de
emergéncia em um espacgo mais humano e acolhedor, capaz de oferecer ndo apenas
atendimento clinico, mas também conforto, esperanca e dignidade em momentos de

grande vulnerabilidade.
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