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RESUMO

Os profissionais da enfermagem tém um papel preponderante por ser uma profissao que
busca promover o bem estar do ser humano, considerando sua liberdade e dignidade,
atuando na promoc¢dao da saude, prevencédo de enfermidades, no transcurso de doencas e
agravos, nas incapacidades e no processo de morrer. Os profissionais que atuam no
ambito da urgéncia e emergéncia necessitam de habilidade e conhecimento tedrico-
pratico para garantir um atendimento seguro e diminuir 0s riscos que ameacam a vida do
paciente, para isto devem realizar a humanizacéo na saude, o que nos dias atuais é um
grande desafio para os profissionais. No atendimento de urgéncia e emergéncia, €
primordial o desenvolvimento do enfermeiro para o atendimento de pacientes, pois o
mesmo € que lidera a equipe de enfermagem e gerencia a assisténcia, designando o que
deve ser realizado para que possa salvar a vida do acometidos por doencgas. O presente
estudo trata-se de uma revisdo de literatura e tem como principal objetivo analisar a
importancia da enfermagem humanizada nos servicos de urgéncia e emergéncia. Para
tanto, foi necessario apontar a atuacao do enfermeiro, ressaltar 0 que vem a ser urgéncia
e emergéncia e o processo de humanizacdo. Foi possivel concluir que a humanizacao da
saude, realizada pelo profissional de enfermagem, € bastante importante, haja vista que
floresce a valorizagdo do ser humano fazendo com que a dignidade do profissional seja
imprescindivel neste processo, entretanto, para realizar o processo de humanizacédo é
importante que o profissional possua técnica e seja humanamente treinado para atender
seu cliente.
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ABSTRACT

Nursing professionals have a preponderant role because it is a profession that seeks to
promote the well being of the human being, considering their freedom and dignity, acting in
the promotion of health, prevention of diseases, in the course of diseases and injuries, in
disabilities and in the process And urgent need of skill and theoretical-practical knowledge,
in order to guarantee a safe care, and to reduce the risks that threaten the patient's life, so
should humanization in health, which A great challenge for professionals. In emergency
and emergency care, the development of the nurse is essential for the care of patients,
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since the same is the one that leads the nursing team and manages the care, designates
what must be done to save the life of the patient. This paper deals with a literature review
whose main objective was to analyze the importance of humanized nursing in emergency
and emergency services. To do so, it was necessary to point out the nurses' performance,
to emphasize what emerges as urgency and emergency and the process of humanization.
Finally, the final considerations that the humanization of health performed by the nursing
professional is very important, because the human being's value flourishes, making the
dignity of the professional essential in this process, but to carry out the process of
humanization is important That the professional has technique and is humanely trained to
serve his client.

Keywords: Humanization, Nursing, Urgency and Emergency.

1 INTRODUCAO

A sistematizacdo do cuidado prestado em saude vem sendo definida nos dias
atuais como uma presteza do enfermeiro na qual planeja, supervisiona, executa e avalia
os cuidados de enfermagem mais complicados (MATSUMOTO, 2009). Nos dias atuais
vem aumentando cada vez mais a necessidade de o profissional de enfermagem se
renovar e refletir sobre uma atuag&o que valorize o ser humano. Portanto, € preciso que o
cuidado prestado seja reavaliado de modo que se torne possivel a implementacédo de uma
assisténcia humanizada a saude.

De acordo com Silva (2006), todo o trabalho desenvolvido pelo profissional da
enfermagem necessita ter a habilidade de lideranca, independente de qual seja o caso,
pois é necessario que o enfermeiro atue como lider, haja vista que também pode ser
funcdo do enfermeiro coordenar a equipe e gerenciar a assisténcia prestada ao paciente.

A humanizacdo do atendimento a saude realizado pela enfermagem tem se
apresentado de forma relevante no contexto atual, tendo em vista que, segundo Casata e
Corréa (2005), um atendimento embasado na integralidade da assisténcia requer a
revisdo das praticas cientificas as quais sédo e serao aplicadas no cotidiano, buscando o
oferecimento de ambientes de trabalho menos alienantes que valorizem tanto o cliente
guanto o trabalhador.

A valorizacdo dos pacientes da Unidade de Urgéncia e Emergéncia, enquanto
seres humanos com sentimentos e singularidades fazem-se necessaria dentro do ambito
hospitalar para que se consiga reduzir a ansiedade dos mesmos. Ao profissional da
enfermagem, cabe analisar, adequadamente, ndo somente a situagdo em que esse

sujeito adentrou no servico de urgéncia, mas a situagdo emocional pela qual ele esta
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passando, objetivando, assim, restabelecer além de sua saude fisica, sua saude
emocional (GALLO; MELLO, 2009).

De acordo com uma pesquisa realizada por Gallo e Mello (2009), a populagéo tem
se queixado, com bastante frequéncia, que tanto o servico de salde publica como o
privado ndo tem propiciado atendimento ao cliente de forma singular, ndo levando em
contas as subjetividades e os motivos pessoais que levaram o paciente ao servico de
urgéncia e emergéncia, desta forma, descrevem que o paciente esta sendo visto como o
proprio problema, sendo o mesmo atendido/tratado como a doenca e ndo reconhecido
como um ser humano, o qual possui sentimentos e emoc¢Oes por trds da mazela
apresentada.

Em seu estudo, Casate e Corréa (2005) afirmam que passou a ser comum nos
atendimentos de urgéncia e emergéncia o atendimento rapido ao paciente, pois o objetivo
desse tipo de atendimento é estabilizar as condi¢des vitais do paciente, o que exige
agilidade e objetividade na sua pratica, ndo levando em conta, na maioria das vezes, as
particularidades desse paciente que, possivelmente, encontra-se tenso e temeroso frente
a tal situacdo desconhecida, podendo estar fragilizado e as vezes agressivo devido a
inseguranga causada pela situacao que o levou para o atendimento.

Salienta-se, entdo, que todo o trabalho da Enfermagem, quando pautado em uma
pratica padronizada, propicia o desenvolvimento da ciéncia através da avaliacdo da
gualidade do servico prestado, como pelo uso do Processo da Enfermagem de forma
sistematica. Dessa forma, pode se observar que o trabalho da enfermagem deve ser
oferecido de forma sistematica, aplicando as intervencfes inerentes a pratica laboral
desse profissional, contudo, embasado em acdes humanizadas, dirigindo cada estratégia
de maneira individualizada, coerentemente com a necessidade de cada paciente
(CASATE; CORREA, 2005).

E importante ressaltar a importancia da atuacdo do enfermeiro, que, como lider, é
também funcéo deste, coordenar a equipe e gerenciar a assisténcia prestada ao paciente,
consequentemente ele exerce influéncia ndo somente na equipe de enfermagem, como
em outros membros que integram o servico. Os enfermeiros exercem uma lideranca
fundamentada no conhecimento das habilidades, caracteristicas individuais e
necessidades dos membros da equipe de enfermagem. No ambiente hospitalar o

enfermeiro desenvolve uma geréncia mais orientada para as necessidades do servico
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cumprindo assim normas e tarefas reproduzindo o que € preconizado pela organizacéo e
por outros profissionais, incluindo a equipe médica (MATSUMOTO, 2009).

O profissional de enfermagem deve estar em constante atualizacdo de
conhecimentos, sendo primordial para que dessa forma desenvolvam habilidades para
atuar em diversas situacbes inesperadas em seu cotidiano de trabalho. E preciso ter
conhecimento da sequéncia dos protocolos de atendimento, além de manter a calma e
primar pela organizacdo dos materiais e equipamentos necessarios para a assisténcia e
acolhimento aos usuérios da urgéncia e emergéncia, trazendo conforto ao paciente que
se encontra em uma situacdo de sofrimento frente aos sintomas inesperados que esta
sentindo.

Falar de humanizacéo na saude, principalmente na area de urgéncia e emergéncia,
€ importante, pois esta aborda questdes sobre valores éticos e morais, valores estes tdo
importantes na construgdo de uma atencdo a saude de qualidade, onde o paciente nédo
representa apenas uma doenca, mas o ser humano unico que ele é, onde a vida é vista
como algo precioso.

Os pacientes que chegam a busca de atendimento de urgéncia ou emergéncia
encontram-se fragilizados, necessitando de uma boa relacdo usuério-profissional onde
sua subjetividade seja respeitada. O presente estudo justifica-se pela importancia do
oferecimento de cooperacao, solidariedade e cuidado aos pacientes, sempre lembrando

gue os pacientes sdo seres humanos singulares e que necessitam de auxilio.

2. OBJETIVO

Analisar a importancia do atendimento humanizado nos servicos de urgéncia e

emergéncia.

3. METODOLOGIA

O presente estudo visa divulgar alguns levantamentos a respeito da humanizagéo e
da pratica da enfermagem no ambito da Urgéncia e Emergéncia, utilizando-se de uma
pesquisa bibliografica acerca dos artigos, periédicos, teses e dissertacbes académicas
contidos nas bases de dados do Scientific Electronic Library Online (Scielo), Livros e Leis

vigentes.
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E com a revisdo bibliografica que este estudo pode ser situado dentro da area da
saude, pois através dos autores estudados dao fundamento ao que se € estudado,
identificando o assunto proposto. De acordo com Mercadante (2010), a revisao
bibliografica se refere a uma coletanea critica das literaturas especializadas mais
importantes publicadas a respeito de um tépico especifico, no caso do presente estudo, a
humanizacéao dos atendimentos de enfermagem na urgéncia e emergéncia. Vale salientar
gue em uma revisdo, o autor faz uma avaliacgao critica da literatura.

Através da revisdo bibliografica o presente estudo busca esclarecer sobre a equipe
de enfermagem reunida em duas vertentes especificas: relevancia do processo de
enfermagem na unidade de urgéncia e emergéncia e importancia da equipe de
enfermagem humanizada no atendimento ao paciente na unidade de urgéncia e
emergéncia.

Para estabelecer a amostra de estudo foram utilizados critérios de inclusédo, a
saber: apenas artigos publicados no periodo de 1987 a 2012, disponiveis na integra no
Brasil, no idioma portugués, relacionados ao descritor em saude: servi¢os realizados em
urgéncia e emergéncia e com enfoque a importancia do atendimento humanizado. Foram
critérios de exclusdo: artigos nao disponiveis no Brasil, em outros idiomas que nao
portugués.

ApoOs a selecao das publicacdes que atenderam aos critérios de incluséo foi feita a
coleta de dados de interesse (autores, data e periddico de publicacdo, objetivos, principais
resultados) que foram registrados em um instrumento especifico.

A analise dos dados foi realizada em duas etapas. Na primeira, foram identificados
os dados de localizacdo do artigo, ano e periodico de publicacdo. Na segunda etapa
ocorreu a andlise dos artigos, a partir de seus objetivos, metodologia empregada e
resultados encontrados, sintetizando os resultados por similaridade do conteudo.

4. RESULTADOS E DISCUSSAO

A enfermagem possui um papel fundamental no atendimento ao ser humano em
todas as suas dimensdes, estabelecendo o primeiro contato com o paciente na instituicdo
e acompanhando-a vinte e quatro horas por dia. Por isso, espera-se que este profissional
esteja preparado para o acolhimento e a assisténcia humanizada. Isto significa dizer que
o profissional precisa dispor ndo s6 do conhecimento técnico da patologia, mas
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desenvolver habilidades para assistir o paciente como um todo, buscando minimizar os
transtornos fisicos e emocionais que venham a existir (SILVA, 2006).

Segundo Silva (2006), a enfermagem como uma profissdo € vista como uma arte e
uma ciéncia. Além de um servico prestado ao ser humano, esta profissdo também define
gue o enfermeiro € uma pessoa preparada para se adaptar as mudancas de acordo com
a evolucao do ensino, do aprendizado e da pratica, ndo deixando de se responsabilizar
pelo processo de educacao continuada, tdo importante na 4rea da saude.

Para Backes et al. (2012), o exercicio da pratica profissional exige dos profissionais
de saude o dominio de um grande numero de competéncias para oferecer servicos de
gualidade. A avaliacao periddica dessas competéncias deve ser planejada, especialmente
para aquelas areas de baixa frequéncia. Estudos vém mostrando que as competéncias
requeridas nestas areas devem ser avaliadas para assegurar que os profissionais de
saude sejam capazes de desempenhar atividades raras, de alto risco e criticas.

Os aspectos éticos e legais da profissdo de enfermagem devem ser considerados
importantes e extremamente transparentes, assim como recomenda o Cédigo de Etica de
Enfermagem e a Lei 7.498 de 25 de junho de 1986 (CONSELHO REGIONAL DE
ENFERMAGEM) que dispde sobre a regulamentacdo do exercicio profissional de
enfermagem, cabendo privativamente ao enfermeiro, dentre outras funcgdes, planejar,
organizar, coordenar, executar e avaliar os servi¢os de assisténcia de enfermagem.

A temética da humanizacdo dos servicos de assisténcia a saude refere-se a
necessidade de observancia de um atendimento mais voltado para os ideais de
humanidade e que seja suficientemente e potencialmente capaz de garantir a dignidade
humana em situacfes de necessidade de atencdo médica. Alguns estudos investigados
pelo presente estudo apontam que a questdo da humanizacdo tem se tornado destaque
nas discussfes acerca da qualidade no atendimento de saude e que o profissional de
enfermagem deve ser o principal responsavel por esta pratica.

Segundo Lazzari (2012), a humanizacdo na saude pode ser entendida como
processo, filosofia ou modo de prestar assisténcia. Dentre as varias conceituacdes
existentes, a humanizacao se traduz em uma forma de cuidar, compreender, abordar,
perceber e respeitar o doente em momentos de vulnerabilidade. As autoras do presente
estudo entendem por humanizacdo como um instrumento para a mudanca nos modelos

de atencao e gestdo, tendo como foco as necessidades dos pacientes, a producéo de
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saude e o proprio processo de trabalho em sadde, valorizando os trabalhadores e as
relacdes sociais no trabalho.

Uma reflexdo de grande importancia descrita nos artigos investigados é que parte
das instituicbes e pessoas envolvidas no ambito da assisténcia a saude, principalmente
as relacionadas aos atendimentos de urgéncia e emergéncia, nao exercem um
atendimento e/ou acolhimento as pessoas que os procuram de modo humanizado, na
verdade, a humanizacdo vem diminuindo nesses estabelecimentos de saude, perdendo
lugar para o avanco tecnoldgico e cientifico e em muitos casos o atendimento acaba por
se tornar precéario em relacdo ao acolhimento. Ou seja, ainda que o atendimento em prol
da saude fisica do paciente seja excelente, o atendimento em relacédo ao seu emocional,
com um acolhimento e um atendimento humanizado, por muitas vezes, € ineficaz.

A partir da leitura sobre o assunto estudado iniciamos a discussao sobre o tema,
onde localizamos 16 artigos, os quais foram analisados tendo como requisito que todos se
correlacionam com o tema da atuacdo do profissional de enfermagem no processo de
humanizacdo em Unidades de Urgéncias e Emergéncias.

Dentro de algumas perspectivas encontradas nos textos podemos salientar que a
enfermagem € uma profissdo que vive em contato constante com pacientes em diversas
situacOes, esses profissionais tendem a promover o cuidado ndo soO junto ao paciente,
mas também as suas familias.

Segundo Backes et al. (2012), a enfermagem é uma profissdo de muitas técnicas e
cuidados, mas o maior desafio esta em aprender a escutar, a acolher o outro, a partilhar o
momento, a aprender com 0 outro, a ser coerente, a sorrir, a criar harmonia de modo que
0s pacientes se sintam confortaveis, a nao rotular, a atender prontamente e acima de
tudo, a ser apaixonado pelo que faz.

Para Silva (2006), enquanto é realizado o processo do cuidar, o profissional de
enfermagem vem, ao longo da historia hospitalar, reunindo fatos norteadores que o
ajudam a prestar um bom acolhimento e um cuidado individualizado, integral e
humanizado. A equipe de enfermagem como provedora do atendimento sistematizado,
tem procurado manter uma relagéo entre aqueles que cuidam e os que sao cuidados. De
certa forma, continua o autor, este € um processo social caracterizado por relacdées entre
pessoas hum determinado espaco geografico e num determinado tempo histoérico, atraves

do trabalho e das rela¢des sociais, culturais e politicas.
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O cuidado se expressa pelo ato de cuidar. Cuidar € “olhar enxergando o outro, é
ouvir escutando o outro, observar percebendo; sentir simpatizado com outro”, €
disponibilizar-se para fazer com ou para o outro, 0 que ele circunstancialmente esta
impossibilitado de realizar, dividindo o saber com o paciente e seus familiares (RADUNZ
1999 citado por LEITE, 2010, p. 14). Entende-se que o cuidado e o cuidar abrangem o ser
humano e so estes séo capazes de unir 0s seres humanos.

Quando se fala em cuidar, Backes et al. (2012) salientam que o enfermeiro é
responsavel pelo ato e expressdo do cuidado tanto como por todo o processo de
planejamento da assisténcia, variando de acordo com a necessidade do usuario. Este
profissional deve ser uma pessoa pratica, habilidosa e possuidora de senso critico para
avaliar e observar, sendo capaz de interpretar os sinais e sintomas, ap0s uma analise
minuciosa, e podendo, através desta analise, implementar cuidados tanto no sentido fisico
guanto emocional, visando uma assisténcia transparente.

Através disto, Backes et al. (2012) completam que o enfermeiro cada dia mais tem
conquistado seu espaco em diversas areas da saude, o que tem contribuido no
reconhecimento e valorizagdo deste profissional. Aléem disso, o enfermeiro assume um
papel cada vez mais importante e decisivo para uma melhor identificagdo das
necessidades de cuidado as pessoas que buscam pelos servicos de saude.

Durante a pratica de sua funcdo, o enfermeiro tem a autonomia para tomar
decisdes pertinentes ao cuidado, cabendo ao mesmo as atividades de organizar, controlar
e cuidar, todas essas agfes formam um conjunto de fatores que favorecem o colhimento
humanizado. Este profissional dever assistir o usuario de saiude em suas necessidades
basicas durante o processo saude/doenca, vendo-o como um ser humano, sendo capaz
de produzir e reproduzir um modelo assistencial diversificado e dinamico, destacando a
importancia de sua fun¢éo dentro do estabelecimento de salude (BACKES et al., 2012).

A enfermagem € uma profissdo que exige habilidade técnica e acdo humanistica,
uma vez que o cuidar do outro em sua integralidade significa ndo apenas resolver seus
problemas fisicos, mas também identificar todas as suas necessidades, buscando formas
de atendé-las. Sabe-se que a maioria da rede hospitalar tem como porta de entrada o
servico de urgéncia e de emergéncia e, que esse servico, sobretudo nos grandes centros
urbanos, recebe grande demanda de pacientes com as mais diversas patologias
(OLIVEIRA et al., 2006).
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Uma emergéncia se caracteriza por uma situacédo considerada critica ou um perigo
iminente, como quando a circunstancia exige que ocorra uma cirurgia ou uma intervencao
médica de imediato, acontecendo, por exemplo, apés desmoronamentos de terra,
acidentes de diversos tipos, certas hemorragias, paradas respiratérias e cardiovasculares,
entre outros casos (FERREIRA et al., 2006). As unidades de urgéncia e emergéncia estao
inseridas no contexto hospitalar, com elas surgem normas de construcao e instalactes
dessas unidades, onde é determinado o basico que a estrutura fisica necessita para evitar
a superlotacdo e atender a demanda existente com requisitos imprescindiveis de
gualidade e agilidade, dado a importancia de sua ambiéncia (MARQUES; LIMA, 2007).

Os servicos de urgéncia e emergéncia possuem como caracteristicas inerentes o
acesso irrestrito e um numero excessivo de usuarios que trazem consigo situacdes de
extrema diversidade na gravidade do quadro inicial, podendo haver pacientes criticos ao
lado de pacientes mais estaveis. Além disso, infelizmente, a realidade brasileira
apresenta, em muitos casos, escassez de recursos, sobrecarga da equipe de
enfermagem, um numero insuficiente de profissionais na area de salude, uma supervisao
inadequada, descontinuidade do cuidado e a consequente falta de valorizacdo dos
profissionais que atuam em unidades de emergéncia e que convivem diariamente com
pacientes com condi¢des de saude instaveis (ALMEIDA; PIRES, 2007).

Os profissionais de enfermagem atuam em diversos setores, sendo que na atuagao
em urgéncia e emergéncia € mais comum que eles se deparem com diversas situacoes
gue envolvam risco de vida das pessoas atendidas. Falar de enfermagem em unidade de
urgéncia e emergéncia deve ser equivalente a falar de uma atividade técnica e
humanitaria que se volta para os cuidados da populacdo no processo saude-doenca.
Nesta perspectiva, o grande desafio para a enfermagem é reconstruir seu saber-fazer a
partir de novas formas de interpretacdo do que € cuidado, cuidar e ser cuidado. Deve ser
reconhecido que o trabalho em unidade de urgéncia e emergéncia necessita ser rapido e
intenso, devendo o enfermeiro estar preparado para qualquer tipo de intercorréncia, e
ainda assim agir de forma humanizada para com seus pacientes (OLIVEIRA et al., 2006).

Muitos profissionais sdo na maioria das vezes treinados para atuar em situacoes de
emergéncias como parada cardiorrespiratoria, edema agudo de pulméo, infarto agudo do
miocardio, etc. Sendo assim, estdo preparados para urgéncias clinicas e ndo para

urgéncias obstétricas, com isso, hem sempre acontece treinamento para atendimento
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direto de alto e baixo risco. Como consequéncia o profissional torna-se mais inseguro e
desumano, surgindo o estresse na equipe de enfermagem (MACIAK et al., 2008).

Mesmo diante desta problematica, Backes et al. (2012) salientam que a atuacdo do
enfermeiro no acolhimento deve perpassar tanto pelos conhecimentos técnico-cientificos
gue este profissional deve imprescindivelmente ter, quanto pela sua capacidade de
lideranca, ao mesmo tempo em que desenvolve 0 senso critico para avaliar, ordenar e
cuidar de seus pacientes. Suas acdes devem visar transmitir seguranga, confiabilidade e
conforto, de modo a buscar meios efetivos para reduzir os riscos e minimizar o sofrimento
dos pacientes. E importante também, como ja foi citado, que o profissional de
enfermagem se mantenha sempre sujeito ao aprendizado constante.

Dentro da unidade de urgéncia e emergéncia se utiliza uma ferramenta bastante
atil, que é a triagem, essa triagem é feita para que se possam selecionar quais 0S
pacientes mais graves, colocando-os para o atendimento em ordem de gravidade de cada
caso (SILVA, 2006). O enfermeiro € o profissional indicado para classificar os pacientes
de acordo com o seu estado clinico, isso, é claro, apds treinamento especifico para tal
funcao, pois ele deve orientar-se por protocolos padronizados pela instituicdo (BACKES et
al., 2012).

A urgéncia/lemergéncia hospitalar € um ambiente que exige do profissional de
enfermagem conhecimento amplo acerca das variadas situacfes de saude, e este deve
imprescindivelmente ter dominio sobre métodos e particularidades da assisténcia, como
por exemplo, raciocinio e decisdes rapidas, destreza manual, poder de intervencdo e
resolucdo dos problemas que se apresentem. Isso tendo em vista as questdes do vasto
niamero de procedimentos e técnicas a serem desenvolvidos em carater de
urgéncia/emergéncia, a situacdo de saude do paciente e o tempo limitado para tais acdes
(ALMEIDA; PIRES, 2007).

Conforme Oliveira et al. (2006), a urgéncia e emergéncia apresentam
caracteristicas totalmente diferentes de outras unidades. E um ambiente cuja dindmica
impde acdes complexas, nas quais a presenca da finitude da vida € uma constante,
gerando ansiedade, tanto do doente e familiar, como dos profissionais que ali
desempenham suas atividades. A urgéncia e emergéncia necessitam ainda de servicos
de alta complexidade no atendimento ao paciente em situacao de risco iminente de vida.

No entanto, as tecnologias avancadas utilizadas nem sempre garantem a qualidade da
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assisténcia, pois ha influéncia decisiva de fatores relacionados ao objeto e a forca de
trabalho nesse processo.

Servicos de urgéncia e emergéncia sdo permeados por condicdes complexas
inerentes ao proprio ambiente e aos seres humanos que cuidam e sdo cuidados, que
experienciam e vivenciam relagdes humanas também complexas no decorrer do processo
de cuidar. Sendo assim, maior enfoque deve ser dado ao desenvolvimento das acdes no
acolhimento, compreendendo em que situacdes estdo sendo desenvolvidas e de que
forma os pacientes visualizam a atuacdo dos profissionais de salude nessa atividade,
especialmente o da equipe de enfermagem (MARQUES; LIMA, 2007).

Ferreira et al. (2006) ressaltam que a grande procura por atendimento nos servi¢cos
de urgéncia e emergéncia hospitalar tem inUmeras causas que podem estar associadas
ao aumento de acidentes e da violéncia urbana, a questbes socioeconbmicas, ao
aumento da longevidade da populagdo, assim como a falta de agilidade e de
resolutividade, de acdes e servicos de saude, ou seja, a insuficiente estruturacao da rede.

A enfermagem € responsavel pelo atendimento aos pacientes, aplicando seus
conhecimentos cientificos, sendo demasiado importante que esta area contribua com a
humanizacdo dos servicos de saude, realizando uma assisténcia completa e
individualizada (MARQUES; LIMA, 2007).

Para a Organizacdo Mundial de Saude (2008), o profissional de enfermagem deve
escutar a queixa, 0s medos e as expectativas de seus pacientes, identificando os riscos e
vulnerabilidades tanto fisicos quanto emocionais que esse paciente apresenta. O
profissional de enfermagem deve aceitar a avaliacdo do proprio paciente e se
responsabilizar em dar uma resposta adequada ao problema em pauta, conjugando as
necessidades imediatas dos usuérios com as ofertas do servi¢o. Portanto, o sucesso no
atendimento oferecido depende tanto da qualidade técnica com que ele é realizado
guanto da qualidade das interacdes entre os sujeitos que o fazem, no caso, o profissional
e 0 paciente.

Conforme afirma Henriques e Barros (2011), a pessoa humana nasce com
potencial para o cuidado e isso significa que todas as pessoas sao capazes de cuidar.
Evidentemente, essa capacidade sera melhor ou menos desenvolvida de acordo com as
circunstancias em que for exercida durante as etapas da vida, por essa razdo ha a
necessidade de conscientizacao dos profissionais envolvidos no processo do cuidado em

saude sobre a importancia do exercicio profissional humanizado para o bem-estar, ndo s6
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do paciente, mas também dos préprios cuidadores. Esse potencial para o cuidado podera
ser eficientemente aproveitado se houver uma valorizagcdo mais profunda da visdo integral
gue constitui 0 ser humano.

De acordo com Deslandes (2009), a humanizacdo depende da modificagdo no
modo de pensar e agir das pessoas, na énfase aos valores atrelados a defesa da vida, a
fim de tornar criativo e prazeroso o modo de fazer o trabalho. Ou seja, a humanizacao néo
€ apenas resgatar o mais bonito do humano ou quanto “eles sdo maravilhosos”, mas sim
realizar um resgate de forma interior e em todas as dimensfes da comunicacéo (verbal e
n&o verbal). E preciso entender que a habilidade das pessoas de comunicagédo passa pela
capacidade de manter um relacionamento com quem esta ao seu redor, o que significa
conquistar o melhor de si mesmo quando se encontra com o outro.

Ainda que atualmente a medicina, aliada a enfermagem, conte com notaveis
evolucdes tecnoldgicas e cientificas, que traz, entre outros beneficios para as pessoas
gue procuram atendimento meédico, rapidez nas rotinas de trabalho e economia de tempo
e de espaco, elas ainda ndo sdo capazes de substituir uma pessoa que possa oferecer
cuidados aos pacientes. No Brasil, o processo de humanizacdo ocorre através de
mudancas gradativas e orientadas pelo Ministério da Saude, essas mudancgas auxiliam no
favorecimento da implementacdo de medidas humanizadas nos atendimentos em saude.
Esta ficando cada vez mais clara a importancia de o profissional de enfermagem atuar de
forma humanizada na area de urgéncia e emergéncia (MACIAK, 2008).

Conforme Falk et al. (2010), a proposta de humanizagéo da atencdo a saude surge
no cenario das politicas publicas como uma oportunidade de propor, discutir e
empreender um processo de mudanca na cultura de atendimento vigente em toda a rede
do SUS, quebrando as fronteiras impostas historicamente. A possibilidade de mudar a
cultura em longo prazo reside na capacidade de construcdo legitimada de novas
representacdes que os atores da area da saude podem ter em fungcéo de sua participacao
em processos comunicativos de aprendizagem humanizadora.

Deslandes (2009) aponta que a conscientizacdo da equipe de enfermagem sobre a
importancia de valorizar a figura humana presente no paciente tende a colaborar para que
sua ansiedade seja amenizada. E importante que seja analisado nio somente a sua
entrada no servico de atendimento de urgéncia, mas que seja analisada toda a situacao

pela qual o paciente esta passando. Ou seja, para além de recuperar a saude fisica do
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paciente naquele momento, é necessario identificar suas emocdes, suas frustracdes e
seus desejos em relacéo a ansia de sair do estado emergencial vivo e curado.

A humanizacdo direcionada para 0s servicos de emergéncia promove muitos
beneficios para maior satisfacdo dos pacientes e dos profissionais que atuam nesses
servicos. Humanizar significa uma proposta de escuta qualificada, dialogo,
estabelecimento do vinculo afetivo, objetivando um processo de reciprocidade, de
compromisso, formando um conjunto de beneficios que quando somados as praticas
tecnoldgicas do tratamento para a cura podem aprimorar ainda mais o conhecimento e a
gualidade do atendimento na enfermagem (FALK et al, 2010).

Segundo Deslandes (2009), a humanizacdo da assisténcia a saude ocorre
mediante um conjunto de diretrizes e principios que afirmam a valorizacdo dos diferentes
sujeitos implicados no processo de producdo de saude (usuarios, trabalhadores e
gestores); o fomento da autonomia e do protagonismo desses sujeitos; o0 aumento do grau
de corresponsabilidades; o estabelecimento de vinculos solidarios e de participacao
coletiva no processo de gestdo; a identificacdo das necessidades sociais de saude, dos
usuarios e dos trabalhadores; e o compromisso com a ambiéncia, com a melhoria das
condi¢Oes de trabalho e de atendimento.

O Programa Nacional de Humanizacao da Assisténcia Hospitalar (PNHAH) oferece
uma diretriz global que contempla os projetos de carater humanizador desenvolvidos nas
diversas areas de atendimento hospitalar, estimulando a criacdo e a sustentagcdo
permanente de espagos de comunicacao que facultem e estimulem a livre expresséo, a
dindmica do dialogo, o respeito a diversidade de opinides e a solidariedade (BRASIL,
2005). A Organizacdo Mundial de Saude (OMS) propde a humanizacdo da assisténcia
com o objetivo de promover intervengdes criteriosas, evitando-se excessos na utilizacao
dos recursos tecnologicos disponiveis (BRASIL, 2008).

O valor basico para conquistar melhor a qualidade no atendimento faz parte da
proposta de trabalho da humanizacéo, tratando-se de uma nova meta e uma cultura
institucional, que possa instaurar padrdes de relacionamento ético entre gestores,
técnicos e usuarios. Para atingir um nivel satisfatorio de qualidade, eficacia, eficiéncia e
resolutividade na assisténcia humanizada, devem ser preconizados métodos com
constantes transformacdes, e com influéncias de contextos promovidos pelo proprio
homem (DESLANDES, 2009).
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Compreende-se que o acolhimento pode ser definido como um modelo de trabalho
em saude de forma a atender a todos que procuram pelos servicos de saude, ouvir 0s
pedidos dos pacientes e assumir uma postura capaz de escutar e identificar
necessidades, fornecendo uma resposta mais adequada aos usuarios de modo a prestar
um atendimento com responsabilidade, orientando, quando necessario, 0 paciente e sua
familia em relacdo a outros servicos de saude e encaminhando estes pacientes para
estes servigos, garantindo a continuidade da assisténcia (SILVA, 2006).

No Brasil, nos ultimos anos, vem sendo debatidas estratégias de acolhimento nas
unidades de pronto socorro, objetivando conquistar uma melhoria na qualidade de
atendimento nos servicos de emergéncia e urgéncia. Essas melhorias sdo de interesse
tanto para as instituicdbes publicas quanto para as privadas. O acolhimento significa a
humanizacdo do atendimento e pressupfe a garantia de acesso a todos 0S Usuarios,
visando oferecer sempre uma resposta positiva e responsabilizando-se pela resolucao de
seu problema. Pensar em saude deve ser o mesmo que pensar em recuperar a dignidade
do ser humano (CARVALHO et al., 2008).

A realizacdo do acolhimento € uma préatica de grande importancia para a melhoria
do atendimento das emergéncias e urgéncias, sem esta ferramenta sdo observados
grandes transtornos nesses servicos, como a falta de organizacdo, mau gerenciamento e
usuarios descontentes, o que pode levar a agravamentos na saude da populacdo que
busca atendimento em saude (CARVALHO et al., 2008).

De acordo com a OMS, o ato de acolher se expressa como uma aproximagao que
pode ser descrita como um “estar perto”, que € bastante relevante para a ética, estética e
politica preconizada nas diretrizes do SUS. Portanto, o profissional de enfermagem tem o
compromisso de fortalecer sua atitude de acolher individual e coletivamente seus
pacientes, assistindo-os em suas necessidades e respeitando o principio da integralidade,
com acOes voltadas para a promoc¢ao, prevencao, manutencao e recuperacao da saude
(BRASIL, 2008).

A assisténcia de enfermagem deve ser sistematizada tendo como elemento
importante o processo de acolhimento. Pressupde-se que o ato de acolher vai além de
normas e técnicas, onde devem ser ampliados os conhecimentos nas dimensdes
individual e coletiva, tendo em vista que o ser humano deve ser atendido como um todo
(CARVALHO, 2008).
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5. CONSIDERACOES FINAIS

A sistematizacdo da assisténcia de enfermagem € de grande importancia nas
unidades de saude, com isso, todos os 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 prevencéao,
promoc¢do e manutencgdo da saude de todos os pacientes presentes em sua unidade.

Considerando esses parametros, € de suma importdncia que os profissionais
estejam em completa sintonia para receber esse paciente e que estejam qualificados e
treinados para qualquer tipo de ocorréncia, atuando com competéncia técnico-cientifica,
ética e humanistica no cuidado.

A humanizacdo da assisténcia de enfermagem nos servicos de urgéncia e
emergéncia ndo acontecera da noite para o dia, faz-se necesséario conhecer os fatores
gue potencialmente tendem a interferir na implantacado desse processo e na prestacao de
um cuidado humanizado e de qualidade aos pacientes.

A humanizacdo do atendimento em saude exige bastante dos profissionais de
enfermagem, pois exercer esta pratica é se situar em questbes pessoais de outras
pessoas, onde o cuidar se vincula a compressao, o que € um desafio. Portanto, oferecer
um cuidado humanizado interfere nas dimensdes morais, subjetivas, técnicas e
institucionais dos profissionais de enfermagem, que perpassa pelos valores, sentimentos
e limites do ser cuidador, assim como do ser cuidado.

Conclui-se que o procedimento de humanizacdo da saude € muito importante,
principalmente quando se fala da integralidade da assisténcia, equidade e participacao
social da pessoa que procura atendimento em saude, haja vista que a valorizagdo da
dignidade do trabalhador € imprescindivel neste processo. E importante que o profissional
conheca técnicas e seja humanizadamente treinado para atender com qualidade os

usuarios da unidade em que atua.
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