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RESUMO

A humanizac¢do do cuidado em saude, norteada pela politicanacional de humanizagdo (PNH),
¢ um principio fundamental para o sistema tnico de saude (SUS). No entanto, sua efetivagado
em servicos de urgéncia e emergéncia enfrenta desafios estruturais, organizacionais e
subjetivos. Este estudo busca identificar e discutir as dificuldades enfrentadas por profissionais
de enfermagem na implementacdo da humanizacdo em servigos de urgéncia e emergéncia.
Trata-se de uma revisao integrativa da literatura, com busca nas bases Scielo, LILACS, BDENF
e Pubmed, considerando artigos em portugués publicados entre 2020 e 2025. Os resultados
indicam que a sobrecarga de trabalho, deficiéncia de recursos humanos e materiais, falta de
capacitagdo especifica e elevado estresse ocupacional sdo os principais fatores limitadores.
Conclui-se que a consolidagdo da humanizagdo depende de investimentos estruturais, formacao
profissional continua e valorizagdo da enfermagem como protagonista do cuidado.

Palavras-chave: Humanizag¢do em Saude; Servicos de Urgéncia e Emergéncia; Humanizagao
e os Cuidados de Enfermagem.

ABSTRACT

Humanization of healthcare, guided by the national humanization policy (PNH), is a
fundamental principle of the brazilian unified health system (SUS). However, its
implementation in emergency services faces structural, organizacional, and subjective
challenges. This study aims to identify and discuss the difficulties faced by nursing
professionals in implementing humanized care in emergency services. An integrative literature
review was conducted in the scielo, LILACS, and pubmed databases, considering articles in
portuguese published between 2020 and 2025. Results indicate that work overload, lack of
human and material resources, insufficient training, and high occupational stress are the main
limiting factors. It is concluded that the consolidation of humanization depends on structural
investments, continuous professional development, and the recognition of nursing as the
protagonist of care.
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1 INTRODUCAO

Compreende-se como humanizagdo o protagonismo e a autonomia dos sujeitos
envolvidos na producao de satide, sendo eles, trabalhadores, usuarios, gestores, valorizando os
estabelecimentos de vinculos solidarios por meio da participagio coletiva. E o ato de tornar
algo ou alguém mais humano, ou pelo menos, mais proximo das caracteristicas e valores que
definem a humanidade. Este conceito coloca os seres humanos como centro das preocupagdes
em diferentes esferas sociais, a fim de promover empatia, respeito e solidariedade, o que
valoriza as relagdes interpessoais (Salvati et al., 2021).

A PoliticaNacional de Humanizagao (PNH) existe desde o ano de 2003 e esta inserida
em todas as politicas e programas do SUS (Sistema Unico de Satde). A PNH busca transformar
as relagdes de trabalho a partir da ampliagdo do grau de contato e da comunicagdo entre as
pessoas e grupos, tirando-os do isolamento e das relacdes de poder hierarquizadas.
Transversalizar ¢ reconhecer que as diferentes especialidades e praticas de saude podem
conversar com a experiéncia daquele que ¢ assistido. Juntos, esses saberes podem produzir
saude de forma mais corresponsavel (Brasil, 2021).

Os usuarios nao sao sO pacientes, os trabalhadores ndo s6 cumprem ordens. As
mudangas acontecem com o reconhecimento do papel de cada um. Um SUS humanizado
reconhece cada pessoa como legitima cidada de direitos, valoriza e incentiva sua atuagdo na
producdo de satde. (Brasil, 2021).

A entrada de pacientes em servigos de Urgéncia e Emergéncia, para os profissionais de
saude, ¢ algo que ja estd inserido em sua rotina, existem protocolos, normas de admissao e entre
outras demandas, com tudo, no dia a dia, pacientes entram e saem, o que faz com que muitos
profissionais ndo se atentem a ter um olhar mais humano, por diversas vezes sem a ciéncia da
importancia que se dard através desse olhar, sem ao menos fazer uma reflexao dos beneficios
que o ato de atencdo e carinho, através do toque, do ouvir, do conversar podem causar no
paciente (Ferreira et al., 2021).

O ambiente frio e hostil de um Hospital pode causar traumas fisicos e mentais
provocando danos, muitas vezes, irreparaveis. Com base nisso, tem-se a necessidade de se por
em pratica a Humanizacao dos cuidados em saude. Inserir na rotina dos diversos profissionais

a necessidade de um olhar mais humanizado com os doentes e seus familiares. Existe a



necessidade de se ter empatia pelos sentimentos desencadeados por pacientes em diversos
setores e unidades hospitalares (Salvati et al., 2021).

Entender que o cuidado humanizado € necessario, tendo a visdo de que ali na posi¢ao
de paciente ndo estd apenas um ser humano portador de uma patologia, mas, um ser humano
que tem suas necessidades bioldgicas e espirituais, € que deve ter seus direitos respeitados
através da ética profissional e do respeito com a sua dignidade (Salvati et al., 2021).

A humanizag¢ao na assisténcia ndo deve ser limitada apenas a procedimentos técnicos de
atendimento, ¢ mais que isso, deve envolver uma pratica integral, levando em conta aspectos
biopsicossociais do paciente. Com a humanizagdo do cuidado hospitalar, teremos o
fortalecimento da confianga entre o paciente e o profissional de enfermagem, sendo assim os
pacientes podem se sentir mais acolhidos e compreendidos, respondendo melhor ao tratamento,
tornando a recuperacao mais rapida e com melhores resultados (Ferreira ef al., 2021).

A empatia ¢ a capacidade de se colocar no lugar do outro, onde deve-se entender e tentar
praticar sentir as sensagdes € emogdes do outro, com este olhar escolher melhor como devera
ser prestado este cuidado. Maneiras simples de tratar o paciente como chama-lo pelo nome, a
tonalidade e o volume normal da voz, olhar para o paciente ao se dirigira ele, sempre explicar
o procedimento que serad realizado, informar de forma clara os medicamentos que ira ser
administrado, responder as suas duvidas com confianga e propriedade, e caso ndo saiba, mostrar
interesse em ir atrds da informacao (Ferreira et al., 2021).

Deve-se investir também na relacdo com a familia ou acompanhantes dos pacientes, a
partir dai, poder-se-a conseguir colher informag¢des importantes que irdo agregar nas praticas
dos cuidados de enfermagem. Alguns estudos recentes falam sobre o despreparo dos
profissionais para lhe darem com os familiares de pacientes internados em diferentes setores
hospitalares (Salvati ef al., 2021).

Por isso faz-se importante a conscientizagdo de que a equipe de enfermagem ¢ o elo
entre pacientes e familiares o que favorecera a interagdo entre eles enquanto realiza os cuidados.
Para alguns profissionais a familia pode ser vista como um empecilho na realizagdo do
tratamento e que a presenc¢a do familiar pode dificultar o desempenho do profissional, o que
nem sempre ¢ verdade, alguns artigos trazem a importancia do paciente saber que seus
familiares estdo ali, estdo preocupados e se importam com eles e isso pode ajudar na
recuperacdo, cabe a equipe esta preparada para ter esse olhar mais humano com relagdo a isto.
(Salvati et al., 2021)

Entretanto, sabe-se que nem sempre existe a possibilidade de se prestar um cuidado

humanizado, ou uma assisténcia de qualidade, infelizmente algumas institui¢des sobrecarregam
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os profissionais de enfermagem com excessos de trabalho, uma rotina didria cansativa, longas
jornadas impostas dentro de algumas institui¢cdes, sobrecargas, contribuindo de maneira
negativa para equipe da assisténcia, fazendo com que muitas vezes esse tipo de cuidado, como
o de ouvir, tocar, conversar e escutar o paciente passe despercebido (Soares et al., 2022).

Este estudo ¢ de grande valia para profissionais de enfermagem e instituigdes de saude,
uma vez que, humanizar os cuidados, ndo significa tratar apenas a patologia em si, mas tentar
entender e compreender as reais necessidades dos pacientes, que podem ser tanto fisicas como
emocionais, sociais € entre outras.

A questdo norteadora deste trabalho ¢ a seguinte pergunta: quais as dificuldades
enfrentadas por profissionais para a prdtica da Humanizag¢do durante os Cuidados de
Enfermagem nos Servigos de Urgéncia e Emergéncia?

O nosso objetivo geral ¢ identificar e discutir as dificuldades enfrentadas por
profissionais de enfermagem para a humanizacdo dos cuidados em servigos de urgéncia e
emergéncia. Os especificos sdo de descrever condi¢des estruturais € organizacionais que
impactam a humanizagao do cuidado; analisar desafios relacionados a formagao, capacitagdoe
atuacdo profissional; evidenciar aspectos subjetivos e emocionais que dificultam a pratica
humanizada; apontar estratégias propostas pela literatura para superar os obstaculos

identificados.

2 REVISAO DE LITERATURA

2.1 Politica Nacional de Humanizacao

A humanizacdo envolve diferentes protagonistas no desenvolvimento e producdo em
saude - usudrios, trabalhadores ¢ gestores, seguidos por valores tais como: unido solidaria,
participacgdo coletiva no processo de gestao, distribui¢ao de responsabilidades e autonomia. A
PNH (Politica Nacional de Humanizagdo) ¢ uma politica publica transversal que trata o
processo de trabalho em satide como um todo, englobando assisténcia e gestao, garantindo o
protagonismo dos sujeitos e coletivos, passando pela oferta de servigos, tecnologias de cuidados
e constru¢ao de ambientes seguros, harmoniosos ¢ que oferecam conforto e bem-estar aos
usuarios (Souza et al., 2019).

A Politicade Humanizagao tem como fundamento a garantiae o acesso aos servigos de
saude de forma mais humana, conforme sua descricao, trata-se de uma politica que através de

dispositivos, opera buscando novos meios e maneiras de se fazer. Nas urgéncias e emergéncias,
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deve-se comegar ainda no acolhimento, adotando como prética, uma postura ética, e ndo apenas
mais uma etapa técnica, compartilhando, sobretudo, saberes, possibilidades, necessidades e
angustias, sem que se faca necessario pressupor a hora (SES-RJ, 2022).

Todo ser humano necessita de cuidados, em especial os que estdo com a sua saude

debilitada. Para isto, o Ministério da Satide regulamentou normas de humanizagao do servigo
de saude, tanto para os pacientes atendidos por profissionais de satide quanto para os que estdo
atendendo. Os profissionais de Enfermagem merecem destaque neste assunto por ter um contato
mais direto com o paciente (Delgado ef al., 2021).
Hé uma vantagem no processo de humanizacao, promovendo a interacao entre o profissional e
0 paciente que esta em tratamento, favorecendo a confianga e a seguranga com relagao a equipe,
0 que consequentemente tende a diminuir o estresse € o sofrimento gerados pela internagdo
(Delgado et al., 2021).

Os principios da humanizacdo visam beneficiar pacientes € o sistema de saude,
promovendo um atendimento compreensivo em todos os niveis de assisténcia, incluindo nos
hospitais. Diante disso, sabe-se que por vezes a atividade laborativa pode causar um desgaste a
saude mental e fisica do trabalhador de enfermagem, refletindo em algumas situagdes tais como

o adoecimento do corpo e mente do individuo (Stropa; Silva, 2022).

2.2 O papel do Enfermeiro nos Cuidados Humanizado

Na assisténcia de enfermagem em ambientes de urgéncia e emergéncia, a humanizagao
¢ um componente essencial e garante o cuidado ético, acolhedor e centrado no paciente. Ainda
que nestes ambientes exista a pressdo por profissionais com mais agilidade diante das
complexidades dos casos, faz-se necessario integrar as praticas humanizadas respeitando a
subjetividade de cada usuario, a sua dignidade e individualidade durante seu atendimento (SES-
RJ, 2022).

Deve-se lembrar do que estd escrito no Codigo de Etica dos Profissionais de
Enfermagem (CEPE) que no ambiente hospitalar devemos evitar a Negligéncia, Imprudéncia e
a Impericia como uma forma de proteger os pacientes, visando sempre o respeito, o cuidado e
um olhar atento as necessidades fisicas e emocionais de cada paciente (Delgado et al., 2021).

Durante o processo da classificagdo de risco, ainda no acolhimento, podemos destacar
este momento como um dos principais para a efetivacdo da PNH, contribuindo para uma escuta
mais ativa e ajudando na organizagdo e melhora do fluxo de atendimento destes pacientes

(Souza et al., 2025).
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O Enfermeiro ¢ a pega central do acolhimento com classifica¢do de risco (ACCR),
tornando-se o principal responséavel pela escuta inicial, pela aplicagdo dos protocolos clinicos e
pela garantia do encaminhamento adequado. Segundo o Manual ACCR o usuério do servigo de
saude deve ter seu primeiro contato com um profissional de saude, preferencialmente, um
profissional da Enfermagem (SES-RJ, 2022).

Cabe ao profissional de Enfermagem exercer a humanizacao nos servigos de satude e
principalmente nas Urgéncias e Emergéncia. Com o objetivo de promover cuidado e bem -estar
aos pacientes, tendo-se um olhar mais humano e ndo apenas o vendo como portador de alguma
patologia. O profissional Enfermeiro tem um papel fundamental na promogao da saude e na
prevencao de doengas, no tratamento destas patologias e nos planos de cuidados que serao

realizados por toda a equipe de enfermagem (Delgado et al., 2021).

2.3 As dificuldades enfrentadas por Enfermeiros para a pratica da Humanizacgao

Estudos apontam obstaculos que comprometem a efetivagao do cuidado humanizado:

. Sobrecarga de trabalho: A alta na demanda a deficiéncia no niimero de
profissionais, geram exaustdo fisica, mental e emocional comprometendo a qualidade da escuta
ativa e a ateng¢do integral as necessidades do paciente. (Silva et al., 2021);

o Falta de recursos materiais e estruturais: A escassez de insumos e
equipamentos limita a capacidade de resposta dos profissionais (Santos; Oliveira, 2020);

o Ambiente hostil e decisoes rapidas: O ritmo acelerado das unidades de
emergénciadificulta o tempo necessario para acolher com empatia. O Manual ACCR reconhece
que “situacdes de urgéncia e emergéncia requerem tomadas de decisdes e acdes imediatas...
como humanizar a assisténcia?” (SES-RJ, 2022).

o Desvalorizacao profissional: A falta de reconhecimento e autonomia pode
gerar desmotivacdo. A valorizagcdo do enfermeiro ¢ essencial para a consolidagdo de praticas

humanizadas (Ferreira; Costa, 2019).

Em algumas areas do setor hospitalar, como os centros cirtrgicos, por exemplo, o
enfermeiro estd mais ligado a questdes burocraticas e administrativas, se afastando e tendo mais

dificuldades no contato direto com o paciente, tornando mais dificil o didlogo e o atendimento
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humanizado, uma vez que a humanizagdo requer proximidade desde a sua admissao até saida
da sala de anestesia (Bernardes; Quintilio, 2021).

Desigualdades no reconhecimento e nos poderes dos diferentes grupos profissionais
constituem o primeiro obstaculo a melhoria das equipes, o que, por sua vez, afeta os cuidados
de satde. A falta de recursos humanos nos servigos de saide impacta diretamente nas respostas
éticas, morais e sociais, afetando a humanizagao do ambiente (Proenca et al., 2021).

Profissionais de satde enfrentam pressdes como responsabilidade, sobrecarga de
trabalho, burocracia excessiva e falta de reconhecimento. Essas condi¢des influenciam a
humanizacao do trabalho e o valor que ddo a sua formacgao. A organizagao atual do trabalho
hospitalar ¢ um grande obstaculo para a humanizagao, pois afeta a postura dos profissionais em
relagdo ao seu trabalho. A humanizagdo dos cuidados hospitalares depende das condigdes
materiais e humanas disponiveis (Proenca et al., 2021).

Fazendo-se importante em que o papel do enfermeiro no hospital, esteja diretamente
ligado a definir praticas de enfermagem humanizadas, e identificar as reais necessidades para a
intervengdo e efetividade no que diz respeito aos cuidados de enfermagem, quanto ao papel do
Hospital, cabe a capacitacdo dos enfermeiros visando um bom acolhimento e atendimento aos
usuarios desde a sua admissdo, durante toda a permanéncia, até a sua alta (Stropa; Silva,

2022).

2.4 A abordagem das Instituicoes de Saude

E imprescindivel que as instituicdes possam formar profissionais com competéncias
necessarias para desenvolver habilidades e atitudes a fim de prestar assisténcia digna e mais
humanizada de forma individual para aqueles usuarios que buscam atendimento. A
humanizagdo inclui comunicagdo, didlogo, acolhimento, resolutividade, respeito, ouvir,
sabendo como ouvir e entender as necessidades do paciente (Souza ef al.,2019).

Faz-se necessario abordar como a formagdo profissional continua pode melhorar o
ambiente hospitalar. Com o foco em produtividade e qualidade, com o avango das tecnologias,
aprimorar servicos de satde ¢ essencial. Reconhece-se a importancia deste trabalho. Destaca-
se a assimetria das relacoes profissionais existentes no hospital, caracterizadas por hierarquias
que se traduzem em diferentes niveis de autonomia e poder (Proenga et al., 2021).

E importante reforgar que a humanizagio é fundamental para o ser humano atual,
facilitando o relacionamento que traz beneficios. Faz-se necessario diretrizes de humanizagao

para melhorar o trabalho no ambiente hospitalar (Marques et al., 2024).
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E de total relevincia tentar compreender seus aspectos, analisar o servico de
humanizag¢do dos Hospitais e elaborar um guia de boas praticas entre usudrios e profissionais.
A auséncia dessas diretrizes mostra a necessidade da criagdo de um guia para implementa-las
(Marques et al., 2024).

Para que, de fato, haja efetividade do atendimento humanizado, além das capacitagdes
dos Enfermeiros e de toda equipe de enfermagem, deve-se envolver outros coeficientes
importantes, como infraestrutura e recursos humanos, evidenciando-se que o cuidado
humanizado vem de um resultado de multiplos fatores, incluindo também as condigdes de
trabalho, estruturais e organizacionais (Soares ef al., 2021).

As medidas de prevencdo a eventos adversos sdo essenciais para o funcionamento
adequado dos hospitais, devido ao aumento expressivo de demandas judiciais e administrativas.
Essas situacdes decorrem, entre outros fatores, da extenuante jornada de trabalho dos
profissionais da saude e da precariedade da satide publica. Trazendo a necessidade sobre o papel
da gestao hospitalar, especialmente na administracao de riscos legais, em promover servigos de
saude mais seguros ¢ humanizados (Ovando et al., 2023).

A origem do direito a saude, os principios das politicas humanisticas, os objetivos da
gestao hospitalar nesse novo contexto, e o papel da gestdo de risco, conclui-se que a gestao de
riscos ¢ crucial para a humanizagdo da satde, conforme garantido pela Constitui¢do Federal de

1988 (Ovando et al., 2023).

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

O presente estudo trata-se de uma revisao de literatura integrativa, com delineamento
exploratorio e descritivo, cujo objetivo foi analisar a produgao cientifica acerca da humanizacao
no atendimento a pacientes em urgéncia e emergéncia, destacando praticas, desafios e
contribuicdes da enfermagem nesse contexto. A revisdo integrativa da literatura permite a
sintese de pesquisas ja realizadas e o mapeamento de avangos e perspectivas sobre o tema.

Foram utilizadas as literaturas: Literatura Latino-Americana e do Caribe em Ciéncias
da Satude (LILACS); Scientific Electronic Library Online (SCIELO), utilizando os descritores
“urgéncia e emergéncia” ¢ “enfermagem” combinados por meio dos operadores booleanos
AND.

Os Critérios de inclusdo: artigos publicados entre 2020 e 2025, disponiveis na integra,
em portugués, texto completo, que abordassem a humanizagdo no contexto de urgéncia e

emergéncia e/ou a atuagdo da enfermagem. Critérios de exclusdo: estudos duplicados, em outros
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idiomas, desatualizados, e pesquisas ndo relacionadas ao tema. A sele¢do ocorreu em duas
etapas: 1. Leitura dos titulos e resumos, para exclusdo de artigos irrelevantes; 2. Leitura na
integra dos estudos que atenderam aos critérios.

Na base de dados LILACS, utilizando os descritores “urgéncia e emergéncia” e
“enfermagem”, foram identificados inicialmente 1.865 registros. Apos a aplicagao dos filtros
estabelecidos (idioma portugués, texto completo e recorte temporal dos ultimos anos),
permaneceram 333 artigos. Desses, apos a leitura de titulos e resumos, 41 artigos foram
considerados potencialmente relevantes para o tema. Em seguida, apds a leitura completa, 31
artigos foram excluidos por ndo atenderem aos critérios de inclusdo definidos. Ao final desse
processo, 09 artigos foram incluidos na revisao.

Na base de dados SciELO, a busca com os mesmos descritores resultou em 869
registros. Apos aplicagdo dos filtros, 189 artigos foram selecionados para triagem. No entanto,
apo6s a leitura de titulos, resumos e, quando necessario, do texto completo, verificou-se que
nenhum dos artigos atendia plenamente aos critérios de inclusdo estabelecidos, resultando em

0 artigos incluidos nesta base.

4 RESULTADOS

A partir da analise das dificuldades enfrentadas pelos profissionais de Enfermagem na
humanizacao dos cuidados em servigos de urgéncia e emergéncia, foi possivel: Identificar os
principais obstaculos a pratica humanizada, como sobrecarga de trabalho, burocracia, falta de
recurso ¢ desigualdades nas relagdes profissionais; Ressaltar o papel estratégico da gestdo
hospitalar na promog¢do de ambientes seguros e humanizados, por meio de diretrizes claras e
valorizag¢ao dos profissionais; Compreender a importancia da formagao continua, da escuta
ativa e do acolhimento no fortalecimento do vinculo entre enfermeiro e paciente; Contribuir
para a elaboracao de estratégias e praticas que incentivem a humanizacao do cuidado, desde a
admissao até a alta hospitalar, a fim de promover a melhoria da assisténcia e o do bem-estar
dos usudrios e profissionais.

A partir da anélise dos 9 artigos incluidos, foi possivel identificar os principais desafios
enfrentados pelos enfermeiros e as estratégias utilizadas para promover a humanizagdo no

atendimento de urgéncia e emergéncia.
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TITULO DO | AUTOR/ | OBJETIVOS RESULTADOS
ARTIGO ANO
A comunicagdo | Silva, Analisar a comunicacdo da equipe | Profissionais mais confiantes na
como ferramenta | 2025 multiprofissional em uma unidade | comunicagdo apresentaram niveis
do cuidado de urgéncia e emergéncia de um | maiores de empatia.
centrado no hospital de grande porte,
paciente investigando praticas | Barreiras identificadas: dificuldade
comunicativas, eficacia da | em comunicar mas noticias,
comunicagdo ¢ seus impactos na | sobrecarga de trabalho, hierarquias
assisténcia e na seguranga do | rigidas, falta de tempo.
paciente.
Implementar treinamentos
interprofissionais ~ focados  em
comunicagao e empatia.
Inserir simulagdes e treinamentos em
curriculos académicos.
Realizar mudancgas organizacionais
para promover cuidado centrado no
paciente e bem-estar dos profissionais
Cuidados Alencar et | Investigar, na literatura cientifica, | Principais desafios: ambiente agitado,
paliativos na | al., 2024 | estudosqueabordemos fatoresque | alto fluxo de pacientes, falta de
emergéncia: desafiam a inser¢do dos cuidados | privacidade, sobrecarga e falta de
desafios e atuacdo paliativos no contexto de urgéncia | capacitacdo, barreiras culturais e
da enfermagem e emergéncia, bem como analisar o | procedimentos contrarios a vontade
papel da enfermagem nesse | do paciente.
cenario. A enfermagem oferece cuidado
holistico ao paciente e suporte a
familia, incluindo aspectos fisicos,
psicossociais e espirituais.
Ha necessidade de capacitagio
continua e educagdo permanente da
equipe para aprimorar a assisténcia.
Dificuldades Carvalho | Compreender as dificuldades | Dificuldades identificadas: equipe
enfrentadas pelos | et enfrentadas pelos profissionais de | despreparada, falta de treinamento,
profissionais  de | al.,2024 saude no atendimento de | auséncia de médico em todos os
saude no urgéncias/emergéncias em UBS. | periodos, caréncia de infraestrutura,
atendimento  de Identificar propostas para | equipamentos € insumos, pouca
emergéncias em aumentar a resolubilidade desses | integragdo com  servigos de
unidades  basicas atendimentos. emergéncia hospitalar.
de saude no brasil
Suporte municipal: insuficiente em
recursos humanos, materiais e
capacitacdo continua.
Propostas de melhoria: treinamento e
capacitacao, protocolos de
atendimento, fluxogramas de triagem
e classificagdo de risco, presenca de
médico em periodo integral,
investimentos em  estrutura e
equipamentos, maior engajamento da
gestdo, contato direto com pronto-
socorro para suporte.
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Conclusdao: a UBS ndo possui
condigdes adequadas para
atendimento resolutivo de

urgéncias/emergéncias; ¢ necessario
fortalecer a atengdo bésica e integrar
efetivamente a UBS a rede de atencfo
as urgéncias do SUS, reduzindo
encaminhamentos desnecessarios.

Desafios
enfrentados  por
enfermeiros da
classificagdo  de
risco em urgéncia e
emergéncia

Lima et
al.,2023

Analisar os desafios enfrentados
por enfermeiros na classificagdode
risco em um servigo de urgénciae
emergéncia.

Assisténcia de enfermagem:
acolhimento, avaliagdo de sinais
vitais, assisténcia humanizada e
escuta ativa do paciente.

Desafios do setor: sobrecarga de
pacientes, falta de compreensdo da
populacdo sobre o papel do
enfermeiro, decisdes rapidas e risco
de violéncia ocupacional.

Desafios da ferramenta: protocolos
desatualizados e divergéncias entre
membros da equipe.

A classificag@o de risco & um processo
complexo, que depende de
profissionais motivados, capacitados
continuamente e alinhados com a
equipe multiprofissional.

A humanizacao da
enfermagem nos

cenarios de
urgéncia e
emergéncia

Soares et
al., 2022

Analisar as produgdes cientificas
sobre a assisténcia humanizada
prestada por enfermeiros nos
servigos de emergéncia e urgéncia,
considerando sua influéncia no
cuidado do paciente adulto

Acolhimento com classificagdo de
risco (ACCR): instrumento que
organiza o atendimento conforme a
gravidade do caso, proporcionando
acolhimento  individualizado e
melhoriada qualidade da assisténcia.

Barreiras para a humanizagéo:
Falta de recursos humanos e
materiais;

Superlotagdo dos servigos;
Sobrecarga de trabalho;

Falta de compreensido dos pacientes
sobre niveis de classificacdo e
atengdo.

A humanizacdo ndo depende apenas
da capacita¢do dos enfermeiros, mas
também de infraestrutura, recursos
humanos e materiais adequados.

O uso da classificagdo de risco
favorece o acolhimento e organiza o
Servigo.

Falhas na compreensdo dos pacientes
sobre os niveis de atencdo geram
sobrecarga de trabalho.
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Necessidade de estudos futuros sobre
a experiéncia e perspectiva dos
usuarios, bem como das condigdes de
trabalho dos profissionais emservigos
de urgéncia e emergéncia.

Desafios no
acolhimento com
classificagio de
risco sob a oOtica
dos enfermeiros

Sampaio
et al.,
2022

Compreender 0s desafios
percebidos pelos enfermeiros no
processo de acolhimento com
classificagdo de risco (ACCR) nas
unidades de pronto atendimento do
centro-norte de goids, brasil.

Desafios: Alta demanda de
pacientes de baixa complexidade.
Superlotagio prejudica
humaniza¢do e resolutividade.
Dificuldade em atender de forma
justa e rapida.

Falta de conhecimento da
populacdo sobre ACCR.

Insatisfacdo dos pacientes com
cores de menor prioridade.
-Necessidade de atuagao
educativa dos enfermeiros.
Interferénciade acompanhantesno
atendimento.

- Demora no atendimento médico,
causando reavaliacdo constante.
- Frustragdo dos usuarios com
tempo de espera.

- Falta de estrutura, capacitagao e
protocolos claros.
- Pressdao da comunidade, falta de
seguranga e condigdes
inadequadas.

- Auséncia de protocolos de
referéncia e contrarreferéncia.
Desafios informacionais, de
atendimento e organizacionais sao
desafios basicos; a superlotacao é
o desfecho final.

Ha necessidade de estratégias
educativas, capacitacao e
intervencoes organizacionais para
melhorar o ACCR e a
humanizag¢ao do atendimento.

Entraves e desafios
na atuagdo do
enfermeiro  nos
servigos de
urgéncia e
emergéncia

Moreira
et al,,
2022

Identificar os principais

entraves e desafios enfrentados
pelo enfermeiro atuante nos
servigos de urgéncia e emergéncia.

Alta demanda e superlotagdo nos
servicos de urgéncia e emergéncia.

Sobrecarga de trabalho e jornadas
exaustivas.

Baixos salarios e
profissional.
Estresse diario e impactos na saude
emocional dos enfermeiros.
Ocorréncia de eventos adversos e
falhas na comunicagao.
Dificuldades na
interprofissional.
Atendimento de casos de baixa
complexidade nos servigos de
emergéncia, aumentando a lotagdo.

insatisfagdo

relacdo
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Estratégias apontadas: expansdo de
servicos de baixa complexidade e
atuacdo do enfermeiro emergencista
como lider de assisténcia.

enfermagem  no
respeito aos
direitos humanos
nas relagdes de
cuidado

A Visdo da | Cézar et | Analisar a visdo da equipe de | A equipe possuicompreensdo sobre o
enfermagem sobre | al.,2021 enfermagem sobre o atendimento | atendimento humanizado e demonstra
0 atendimento humanizado no setorde urgénciae | interesse em  adquirir  mais
humanizado  no emergéncia. conhecimento.
setor de urgénciae Identificar fatores que dificultam a | Ha insatisfacdo profissional causada
emergéncia implementagdo do atendimento | pela  sobrecarga de trabalho
humanizado nesse contexto. decorrente dasuperlotagdo do servigo.
Os profissionais enfrentam
dificuldades durante a jornada de
trabalho devido a alta demanda de
atendimentos.
Evidencia-se a necessidade de
estratégias  administrativas  para
gerenciar fluxos intensos e a caréncia
de profissionais no setor de urgénciae
emergeéncia.
Vivéncia de | Borges et | Compreender como as | O respeito aos direitos humanos nas
profissionais  de | al.,2020 | profissionais de enfermagem | relagdes de cuidado foi evidenciado

vivenciam o respeito aos direitos
humanos nas relag¢ées de cuidado,
especialmente em unidades de
urgéncia e emergéncia.

por meio de: acolhimento ao usuario,
respeito, dialogo, cuidado integral,
esforgos para garantir os direitos,
reconhecimento dos limites do
cuidado e identificagdo  de
preconceitos nas relagdes.

As profissionais de enfermagem
demonstraram, em sua pratica
cotidiana, 0 compromisso com a
integralidade do cuidado aos usudrios,
mesmo diante de  limitagdes
institucionais e inadequagoes
estruturais e organizacionais do
Servigo.

Fonte: Dados da pesquisa (2025).
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5 DISCUSSOES

Silva (2025) destaca que a humanizacao do cuidado e os desafios enfrentados pelos
enfermeiros em servicos de urgéncia e emergéncia estdo profundamente interligados, sendo
influenciados por fatores individuais, organizacionais e institucionais. A comunicagdo eficaz é
essencial para o cuidado centrado no paciente, € que profissionais mais confiantes em suas
praticas comunicativas apresentam maiores niveis de empatia. Entretanto, barreiras como
hierarquias rigidas, sobrecarga de trabalho e falta de tempo comprometem essa comunicagao,
evidenciando a necessidade de treinamentos interprofissionais e mudangas organizacionais.

Alencar et al. (2024) reforcam que a inserc¢ao dos cuidados paliativos no contexto da
urgéncia e emergéncia enfrenta diversos desafios, como o ambiente agitado, o alto fluxo de
pacientes, a sobrecarga da equipe e a falta de privacidade, o que dificulta a oferta de um cuidado
integral e humanizado. Os autores apontam ainda a auséncia de capacitagdo continua e de
preparo dos profissionais para lidar com situagdes que envolvem a terminalidade da vida, além
de barreiras culturais e procedimentos que, muitas vezes, vao contra a vontade do paciente.
Diante disso, o estudo destaca a importancia de um cuidado holistico, que envolva aspectos
fisicos, psicossociais e espirituais, € de investimentos em educacdo permanente, a fim de
aprimorar a atuagao da enfermagem e promover um cuidado mais empatico e respeitoso dentro
desses ambientes de alta complexidade.

Carvalho ef al. (2024) ampliam essa discussao ao evidenciar que as Unidades Basicas
de Saude (UBS) ainda enfrentam sérias limitagdes estruturais e de pessoal, o que impacta
diretamente naresolutividade dos atendimentos de urgéncia e emergéncia. O estudo identificou
dificuldades como equipes despreparadas, falta de treinamento, auséncia de médicos em todos
os periodos, caréncia de infraestrutura e de insumos, além da pouca integra¢ao entre os servigos
da atencdo basica e hospitalar. Os autores sugerem a implementagdo de treinamentos e
protocolos de atendimento, fluxogramas de triagem e classificagdo de risco, além do
fortalecimento da gestao e da integracdo entre os niveis de aten¢do, como forma de promover
maior resolutividade e reduzir encaminhamentos desnecessarios.

Limaet al. (2023) analisaram os desafios enfrentados pelos enfermeiros na classificagdo
de risco em servicos de urgéncia e emergéncia, destacando que a assisténcia de enfermagem
nesse processo envolve acolhimento, escuta ativa e avaliagdo criteriosa de sinais vitais. No
entanto, os autores apontam que a sobrecarga devido ao alto nimero de pacientes, a falta de
compreensao da populagdo sobre o papel do enfermeiro e os riscos de violéncia ocupacional

comprometem a qualidade da assisténcia. Além disso, foram identificadas falhasnos protocolos



21

utilizados e divergéncias nas decisdes entre os membros da equipe multiprofissional. O estudo
conclui que a classificagdo de risco ¢ um processo complexo que depende de profissionais
capacitados, motivados e alinhados com praticas humanizadas, além de uma gestao que ofereca
suporte e condi¢des adequadas para o desempenho seguro e eficaz das atividades.

Sampaio et al. (2022) complementam essa analise ao abordar os desafios enfrentados
pelos enfermeiros no acolhimento com classificacdo de risco em unidades de pronto
atendimento. O estudo mostrou que a alta demanda de pacientes de baixa complexidade, a
superlotagdo e a falta de estrutura fisica e de protocolos claros prejudicam o processo de
humanizacdo e comprometem a resolutividade do servigo. Os autores destacam que esses
fatores, somados a pressdo da comunidade e a escassez de recursos humanos, impactam
diretamente o desempenho dos profissionais. Assim, ressaltam a importancia de estratégias
educativas, capacitacdo continua e intervencdes organizacionais voltadas a melhoria do
acolhimento e a valorizagdo da atuac¢ao da enfermagem.

Soares et al. (2022) analisaram a humanizagao da enfermagem nos servigos de urgéncia
e emergéncia e verificaram que o acolhimento com classificacdo de risco (ACCR) é uma
ferramenta essencial para organizar o atendimento e proporcionar acolhimento individualizado.
O estudo destaca que o ACCR contribui para a melhoria da qualidade da assisténcia e para a
reducdo do tempo de espera dos pacientes mais graves. Entretanto, os autores identificaram
barreiras importantes, como a falta de recursos humanos e materiais, a superlotagdo ¢ a
sobrecarga de trabalho. A compreensao limitada dos pacientes sobre os niveis de prioridade
também gera dificuldades no processo de acolhimento. Assim, os autores concluem que a
humanizag¢do do cuidado ndo depende apenas da capacitagdao dos enfermeiros, mas também de
infraestrutura adequada e de politicas institucionais que garantam condigdes de trabalho dignas
€ justas.

Moreira et al. (2022) identificaram que a superlota¢do dos servigos de urgéncia e
emergéncia, a sobrecarga de trabalho, as jornadas exaustivas e os baixos saldrios sao fatores
que comprometem a saude emocional e a satisfacdo profissional dos enfermeiros. O estudo
também destacou falhas na comunicagdo, dificuldades nas relagdes interprofissionais e a
presenca de casos de baixa complexidade em unidades de emergéncia, o que agrava a demanda
e o estresse da equipe. Como estratégias de enfrentamento, os autores sugerem a expansao de
servicos de menor complexidade e a valorizagdo do papel do enfermeiro emergencista como
lider do cuidado, refor¢ando a importancia da gestdo humanizada e da valorizagao profissional.

Cézar et al. (2021) analisaram a visao da equipe de enfermagem sobre o atendimento

humanizado no setor de urgéncia e emergéncia, concluindo que os profissionais compreendem
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a importancia da humanizagao e demonstram interesse em aprimorar seus conhecimentos sobre
o tema. No entanto, a sobrecarga de trabalho, a superlotagdo e a caréncia de profissionais geram
insatisfacdo e dificultam a implementacao efetiva de praticas humanizadas. O estudo aponta
ainda a necessidade de estratégias administrativas que reorganizem os fluxos de atendimento e
melhorem as condi¢des de trabalho, de modo a proporcionar um ambiente mais equilibrado e
acolhedor, tanto para os profissionais quanto para os pacientes.

Borges et al. (2020) evidenciaram que, mesmo diante de limitagdes institucionais e
estruturais, as profissionais de enfermagem mantém o compromisso com o respeito aos direitos
humanos e com a integralidade do cuidado. O estudo mostrou que esse respeito se manifesta
por meio do acolhimento, do didlogo, da escuta ativa e do reconhecimento dos direitos dos
usuarios. Dessa forma, o estudo reforca que o exercicio da enfermagem humanizada ¢
sustentado por valores éticos e pelo respeito a dignidade humana, sendo indispensdvel mesmo
em contextos de urgéncia e emergéncia, onde as pressoes sao constantes € 0s recursos, muitas

vezes, limitados.

6 CONSIDERACOES FINAIS

Conclui-se entdo, através do presente trabalho, que embora o cuidado humanizado seja
uma diretriz fundamental nas praticas de satide e um principio ético, para que se faca efetivo
nos servigos de urgéncia e emergéncia existem diversos obstaculos a serem superados.
Enfermeiros, protagonistas da entrada dos usuarios nos servigos de satde até a sua alta, tem que
lidar diretamente com a sobrecarga de trabalho, ambientes de alta pressdo, escassez de recursos,
falta de reconhecimento profissional- fatores que comprometem diretamente na qualidade da
assisténcia e no vinculo com o paciente.

Através da analise teorica e os dados levantados evidencia-se que a humanizagao nao
esta limitada apenas a aplicagcdo de protocolos, exige tempo, escuta de qualidade, empatia,
condicdes adequadas de trabalho. Servicos de urgéncia e emergéncia requerem tomadas de
decisdes e acodes rapidas, imediatas... entdo, como humanizar a assisténcia?

Ainda assim, apesar das dificuldades, os enfermeiros tém demonstrado compromisso
ético e técnico na pratica do cuidado, buscando através de estratégias superar as barreiras
impostas pelo sistema. O investimento em capacitagdo continua, fortalecimento da equipe e
implementacdo de politicas publicas que valorizem os profissionais de enfermagem, se fazem

essenciais para efetiva¢do de praticas verdadeiramente humanizadas.
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Assim, conclui-se que o cuidado humanizado nos servigos de urgéncia e emergéncia ¢
possivel, porém, depende diretamente de mudancas estruturais, valorizacao profissional e do
reconhecimento de que, ainda que nestes servigos tenha-se muita pressa, o paciente continua
sendo um ser humano com direitos e que merece ser acolhido com empatia, respeito e

dignidade.
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