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Resumo: Objetivou descrever como ¢ a atuacdo da equipe de enfermagem no setor do
pronto-socorro, compreender como o enfermeiro e sua equipe podem atuar no cuidar, de
forma humanizada e identificar dificuldades no desempenho do cuidado humanizado.
Pesquisa realizada com 12 profissionais de enfermagem de um pronto-socorro no interior
do Estado do Rio de Janeiro. Houve relatos de satisfagdo e da prestagdao de servico como
indispensavel. E preciso mais capacitagio sobre a humanizagdo, mais profissionais,
melhor infraestrutura, melhores condi¢des e jornadas de trabalho. Contudo, ¢ um setor
que traz experiéncias positivas em salvar vidas. A atuacdo da equipe de enfermagem foi
evidenciada como de alta rotatividade, com uma assisténcia complexa, onde os
profissionais devem ser rapidos, capacitados e proativos, prontos para a
imprevisibilidade. A humanizagdo se deu através do acolhimento, classificacao de risco
e do cuidado propriamente dito, de forma segura, qualificada e respeitosa, necessitando
de esfor¢os de gestores e profissionais para que seja eficaz.

Palavras-chave: enfermagem; humanizacao da assisténcia; emergéncias.

Abstract: The aim of this study was to describe the work of the nursing team in the
emergency room, to understand how nurses and their teams can provide humanized care,
and to identify difficulties in providing humanized care. The study was conducted with
12 nursing professionals from an emergency room in the interior of the state of Rio de
Janeiro. There were reports of satisfaction and that the service provided was essential.
More training on humanization is needed, as well as more professionals, better
infrastructure, better working conditions and hours. However, this is a sector that provides
positive experiences in saving lives. The work of the nursing team was shown to have
high turnover, with complex care, where professionals must be quick, qualified and
proactive, ready for unpredictability. Humanization occurred through reception, risk
classification and care itself, in a safe, qualified and respectful manner, requiring efforts
from managers and professionals to be effective.
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1 INTRODUCAO

Uma unidade de pronto-socorro € caracterizada por uma estrutura capaz de
realizar atendimentos de alta complexidade, pelo funcionamento de 24 horas por dia e
pelo fluxo continuo de pacientes e profissionais. Unidades com servigo de urgéncia e
emergéncia, como essa, devem acolher os pacientes, intervir nas condigdes apresentadas
por eles e dar resolubilidade as situagdes, o que abrange a Portaria MS n°® 3.390, do
Ministério da Satde, que também define essas unidades como complexas, que possuem
recursos humanos e tecnoldgicos e abordagem interdisciplinar para as agdes de saude,
como promogao, prevengao de agravos, diagnostico, tratamento e reabilitacao (SILVA et
al, 2024).

A demanda neste setor, exige que o profissional tenha uma atuagdo diferenciada,
com conhecimento e habilidades técnicas, otimizando assim, os recursos e resolvendo as
atividades ao menor tempo possivel (RABELO et al., 2019)

Os pacientes que buscam essas unidades apresentam uma necessidade de saude,
geralmente, acompanhada de sentimentos de medo e angustia, o que deve identificado e
solucionado. Os profissionais de enfermagem mediante a isso devem prestar uma
avaliacao e identificagdo rapida e eficaz para intervir nas necessidades humanas afetadas
(CHAVEZ; CALDERON; CASTANEDA, 2024).

Ademais, o ambiente hospitalar por si sO ja altera as sensagdes das pessoas, pois
¢ visto como algo negativo, com normas ¢ procedimentos desconhecidos que precisam
ser realizados, que nem sempre permitem a presenga de familiares e que podem limitar a
autonomia dos individuos, o que demonstra essa percepcao desconfortavel nos casos de
hospitalizagdo (SILVA et al., 2024).

Frente a isso, a equipe de enfermagem ¢ visualizada como representante do
cuidado integral nas unidades de pronto-socorro, com a resolugao das necessidades de
saude, a abordagem a dimensdo psicologica e o atendimento as expectativas dos
pacientes. Tais a¢des trazem impacto positivo ao grau de satisfacdo dos pacientes quanto
a assisténcia recebida, as necessidades atendidas e as expectativas superadas, at¢ mesmo,
ao que se refere ao relacionamento interpessoal com a equipe de satde (CHAVEZ;
CALDERON; CASTANEDA, 2024).

No pronto-socorro, assim como em outros cenarios/setores, a enfermagem tem o
processo de trabalho embasado na ciéncia e na pratica do cuidado, como uma condig¢ao
de direito, ética e respeito ao outro, (SHOJI et al., 2019).

Alguns exemplos de acdes realizadas pela enfermagem no pronto-socorro sdo a
consulta de enfermagem com a classificacdo de risco, onde a equipe terd o primeiro
contato com o paciente. Além disso, o enfermeiro se faz presente em todo decorrer do
atendimento e sempre que necessario, prestando cuidados diretos e especificos ao
paciente, como a punc¢do arterial para coleta de gasometria, coleta de swabs, culturas,
aspiragdo de vias aéreas, cateterizagdo vesical e géstrica, entre outros (SANTANA et al.,
2021).

Os profissionais de satde dos servicos de emergéncia devem ter a assisténcia
focada na qualidade da assisténcia, no respeito humanistico, no dominio técnico e
cientifico, na atitude critica e reflexiva em relagdo a realidade social do ser humano e na
compreensdo do outro no ambiente hospitalar. Para que isso aconteca, as organizagdes
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hospitalares precisam adaptar profissionais e pacientes ao cuidado humanistico para
experiéncias significativas, além dos esforgos profissionais para que a assisténcia nao seja
direcionada apenas para a condi¢do fisica, mas que envolva a ateng@o aos sentimentos, as
expectativas e ao desconforto do outro (LEGUIA ef al., 2022).

Os servicos de urgéncia e emergéncia no Brasil estdo regulamentados pela
Portaria do MS n° 2048, de 2002 e em 2011, através da Portaria n° 1600 do MS, a Politica
Nacional de Atencao as Urgéncias teve como um de seus objetivos, “ampliar e aprimorar
o acesso humanizado e abrangente” (ARAUJO; MOREIRA; GOULART, 2024).

Desde 2003, a Politica Nacional de Humanizacdo (PNH) — Humaniza SUS
(Sistema Unico de Saude), com criagdo do Programa Nacional de Humanizagdo da
Assisténcia Hospitalar, vem preconizando que os servigos de saide devem desenvolver
acoes benéficas, seguras e de qualidade ao paciente e evidenciando o Acolhimento com
Classificagao de Risco, onde ¢ estabelecida a prioridade do atendimento de acordo com a
gravidade/condicao clinica do paciente, acdo realizada pelo enfermeiro (SOARES et al.,
2022).

Os profissionais de enfermagem que atuam em unidades de urgéncia e emergéncia
lidam com demandas altas e complexas, o que exige que sejam rapidos e assertivos no
atendimento. S3o profissionais com grande habilidade, agilidade e capacidade de tomar
decisdes rapidas frente a situagdo do paciente que chega para ser atendido, além de
precisarem ter dominio na pratica, nas tecnologias e na lideranga do trabalho em equipe,
com o cuidado centrado no individuo. Tais agdes encontram barreiras para cumprir os
principios de um cuidado humanizado e de qualidade, sendo algumas delas, a
desorganizacdo dos servigcos, o cuidado fragmentado, a utilizacdo da unidade de
emergéncia de forma equivocada, a ma qualidade da assisténcia e a escassez de recursos
materiais € humanos (ARAUJO; MOREIRA; GOULART, 2024).

A humanizacdo envolve o olhar atento as queixas, a escuta ativa, a atitude
empatica, a boa comunicagdo, o respeito, a qualidade, a seguranga, o conforto ¢ a
disponibilidade de recursos humanos e materiais, de tecnologias e de infraestrutura. Além
disso, a capacitacdo profissional ¢ também um fator importante. E, para que a
humanizagdo seja efetiva, ¢ preciso superar alguns obstaculos na assisténcia a saude,
sendo alguns deles a superlotacdo nos servigos de urgéncia e emergéncia, a insuficiéncia
de recursos, a sobrecarga e a longa jornada de trabalho e a falta de compreensdo dos
pacientes em relag¢do aos niveis de classificacao de risco (SOARES et al., 2022).

A justificativa para este estudo se déd pela realidade de que o profissional de
enfermagem ¢ parte fundamental da equipe de trabalho no que se refere a implementagao
de programas de humaniza¢do do atendimento em servigos de emergéncia, ja que esta
presente desde o primeiro contato do paciente com a unidade de saude, através do
acolhimento e da classificagdo de risco. Sdo profissionais com qualidades técnicas e
cientificas para intervir em situagdes de urgéncia e emergéncia e sdo as pessoas que mais
se comunicam com 0s pacientes. Portanto, devem exercitar a comunicagdo e o respeito,
fortalecer o vinculo profissional-paciente, melhorar a qualidade do cuidado e viabilizar
as experiéncias positivas do paciente e da equipe (LEGUIA et al., 2022).

Como questdes norteadoras do estudo tém-se: Como ¢ o cuidado dos profissionais
de enfermagem nas unidades de pronto-socorro? O cuidado pode ser humanizado? Quais
seriam as dificuldades para essa humanizaciao? E tendo como objetivos: descrever como
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¢ a atuacdo da equipe de enfermagem no setor do pronto-socorro, compreender como o
enfermeiro e sua equipe podem atuar no cuidar, de forma humanizada e identificar
dificuldades no desempenho do cuidado humanizado.

2 METODOLOGIA

Esta pesquisa tem uma abordagem descritiva, de carater qualitativo. Esse tipo de
abordagem ndo busca dados mensuraveis/quantificaveis e, sim, busca explorar os
contextos sociais e individuais, a compreensao dos fendomenos, a valorizagao das crengas
e valores, o estudo das relagdes humanas de determinado grupo social e a valorizacao da
subjetividade, através de agdes reflexivas e interpretativas (GUERRA et al., 2024).

A etapa de campo ocorreu no més de dezembro de 2022 e foram entrevistados 12
profissionais de enfermagem, técnicos e enfermeiros, atuantes no pronto-socorro da
Associacao Hospitalar Armando Vidal, o hospital do municipio de Sao Fidélis, no Estado
do Rio de Janeiro. Foram excluidos da pesquisa os profissionais de outros setores que
atuem ocasionalmente, ndo sendo fixos, no pronto-socorro.

Os profissionais foram convidados a participarem e, com o aceite, as entrevistas
foram iniciadas. Inicialmente foi lido e assinado o Termo de Consentimento Livre e
Esclarecido (TCLE) e a entrevista seguiu com a utilizagdo de um questionario contendo
perguntas abertas e fechadas. O ntimero de entrevistas nao foi pré-estabelecido e elas
cessaram ao ponto de saturacdo dos dados, denominagdo para o0 momento em que 0s
achados ja sdo considerados suficientes para o alcance do objetivo do estudo, ndo
necessitando de novos dados (MOURA et al., 2022)..

A interpretagao dos dados foi baseada na analise de conteudo de Laurence Bardin,
onde os discursos sdao analisados para que o fendmeno estudado seja
demonstrado/desvelado. Assim, elementos obtidos dos questiondrios foram submetidos
ao processo analitico e rigoroso referente ao método em trés fases, sendo elas: Pré-analise
(material definido e avaliado); Exploragdo (constitui¢dao de categorias) e Tratamento dos
resultados (material interpretado) (SOUSA; SANTOS, 2020).

Em cumprimento aos aspectos éticos e legais do Conselho Nacional de Saude, a
pesquisa foi aprovada pelo Comité de Etica em Pesquisa (CEP) designado pela
Plataforma Brasil, com CAAE de n° 64024822.0.0000.5244 e parecer de n° 5.792.302.
Para cumprir também com o rigor metodologico, exigéncia para as pesquisas qualitativas,
o estudo seguiu as diretrizes do guia Consolidated Criteria for Reporting Qualitative
Research (COREQ).

3. RESULTADOS
Todos os participantes sdo do sexo feminino e a idade delas variou entre 19 e 57

anos. Das 12, apenas 2 sdo enfermeiras e as demais, técnicas em enfermagem. As
categorias a seguir apontam o fendomeno estudado.
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A percepcio desvelada da equipe em relacio ao servigo prestado:

Todas relataram que se sentem satisfeitas com o servigo prestado ao paciente no
pronto-socorro e também consideram que uma melhor comunicacao no setor de trabalho
seria uma vantagem nesse setor.

A maioria considera a sua prestagdo de servigo como indispensavel a unidade
hospitalar, porém, em contrapartida, sobre se sentir reconhecida e valorizada pela
assisténcia prestada em equipe pelo paciente, apenas uma relatou o sentimento de
valorizagao e reconhecimento.

Os aspectos revelados da humanizacao:

Das 12 entrevistadas, oito relataram que foram treinadas sobre a Politica Nacional
de Humanizagao (PNH).

Todas as entrevistadas responderam que o que falta para que o servig¢o seja mais
humanizado ¢ um aumento do numero de profissionais, ja que pela alta demanda, o
atendimento se torna corrido.

As peculiaridades do setor de atuacio e as implicacdes para os profissionais:

Todas as participantes afirmam que a demanda alterada desse atendimento de
urgéncia, caracteristico do setor, pode gerar cansago.

A maior dificuldade de trabalhar no pronto-socorro que foi relatada pelas
participantes foi a alta demanda de pacientes e a baixa quantidade de profissionais, o que
gera uma sobrecarga, além disto, também foi relatado que muitos atendimentos ndo sao
caracterizados como de urgéncia, e sim ambulatoriais. Outro ponto citado também foi a
negligéncia acerca dos periodos de descanso do profissional.

Sobre o que poderia ser melhorado tanto para os profissionais quanto para os
pacientes, a evidéncia permaneceu no aumento do nimero de profissionais, seguido da
melhoria da infraestrutura hospitalar, dos leitos e da classificagdo de risco. Além disso, o
que mais poderia interferir de forma positiva foi relatado como manter o respeito dos
horarios de descanso dos profissionais.

As vantagens evidenciadas quanto ao trabalho no pronto-socorro:

Em relagdo ao paciente, as principais vantagens foram a comunicacao direta com
o paciente, de forma humanizada e fazer diferencga na vida dele no se refere a salvar essa
vida.

Mais da metade das participantes revelou que as vantagens acerca do trabalho no
pronto-socorro estao em adquirir mais conhecimento e experiéncia profissional na area
de urgéncia e emergéncia.

4. DISCUSSAO

A presenca unanime de mulheres na equipe de enfermagem desse estudo ¢
justificada em produgdes cientificas. Dados evidenciam o processo historico da mulher
nessa profissdo desde a sua presenca no contexto religioso ao ambiente militar, tendo este,
as representantes Florence Nightingale e Anna Nery. A compreensao ¢ de que as mulheres
no mercado de trabalho, inclusive voluntariado, buscaram atividades com as quais ja
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tinham habilidades e o cuidado ¢ a base da profissao de enfermagem, que, com o passar
do tempo, passou a ser fundamentado no conhecimento cientifico (GOMES; BALBI;
NOGUEIRA, 2023).

A satisfagdo com a assisténcia prestada e com o uso da comunicagao evidenciada
corrobora com os achados de que a comunicagdo e a tomada de decisdes sdo habilidades
imprescindiveis para a atuagdo da enfermagem nos protocolos de acolhimento e
classificacdo de risco executados nas unidades de urgéncia e emergéncia. Sendo essas
estratégias operacionalizadas pela capacitagdo profissional e pelos treinamentos regulares
com a equipe de enfermagem (SILVA; MIRANDA; RIBEIRO, 2024).

Além disso, ¢ na humanizagdo e acolhimento que a equipe oferece seguranca,
atendimento rapido e eficaz, além de um efetivo apoio emocional ao cliente, mesmo que
atuar de forma humanizada em servigos de pronto- socorro nos hospitais seja desafiador
(PISSAIA; THOMAS, 2019).

Os relatos da falta de reconhecimento e valorizacao quanto a assisténcia recebida
pelos pacientes podem ser influenciados por fatores externos a conduta profissional em
si, como por exemplo, a sobrecarga de atendimentos na unidade de satide, que resulta em
demora e insatisfacdo dos usudrios, a falta de leito e a longa permanéncia no ambiente
hospitalar. Frente a isso, a equipe de enfermagem deve manejar as situagdes de alta
demanda de atendimento, otimizar os recursos disponiveis e utilizar de sua expertise em
urgéncia e emergéncia para uma tomada de decisdo assertiva e segura, o que resultara em
maior confiangca e menos julgamento dos pacientes em relagdo a assisténcia recebida
(SILVA; MIRANDA; RIBEIRO, 2024).

Foi evidenciada a necessidade de capacitagdo sobre a Politica Nacional de
Humanizac¢ao (PNH) e de um maior nimero de profissionais no setor de emergéncia. A
importancia disso se deve ao fato de que a equipe de enfermagem deve ser a prestadora
de cuidados humanizados, como uma agao complexa e integral, respeitando e acolhendo
as necessidades de cada individuo. Assim, o cuidado vem da capacidade para escutar e
dialogar e perceber o outro como um individuo cheio de potencialidades, resgatando sua
autonomia. (PISSAIA; THOMAS, 2019).

A PNH foi instituida em 2003 no Brasil pelo Ministério da Satide e envolve a¢des
conjuntas entre usudrios, gestores e trabalhadores de satde, garantindo uma assisténcia
segura, acolhimento, escuta ativa, comunicacdo clara e eficaz e resolutividade. Além
disso, se faz necessario um ambiente confortavel, sobretudo em unidades de emergéncia,
onde ha predominancia de tecnologias duras, inerente a caracteristica complexa do
atendimento. Frente a isso, os profissionais de enfermagem devem estar capacitados para
a vivéncia de fatores estressores nesses ambientes e para as decisdes e condutas
necessarias, sem que o estresse interfira na qualidade da assisténcia (ANDRADE et al.,
2021).

O servico de emergéncia foi identificado como um setor que traz cansago e
sobrecarga de trabalho, peculiaridades que, somadas a superlotagdo de pacientes, podem
desencadear desgaste fisico e emocional, tornando o trabalho exaustivo e fatigante. Os
trabalhadores demonstram responsabilidade com sua profissdo e com o cuidado, no
entanto, acabam se deparando com as limitagdes e a complexidade do trabalho, gerando
frustracdo e inseguranca. O contexto desse trabalho expde os profissionais e pacientes a
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maiores riscos assistenciais, que podem fragilizar a qualidade do cuidado e interferir na
saude mental dos profissionais de enfermagem (DUARTE et al., 2018).

Evidenciou-se que os trabalhadores de enfermagem apresentam desgastes e
mercado de trabalho comprometido, realidade relacionada as condigdes do ambiente
trabalho, que apresenta cargas com influéncia negativa na satde dos trabalhadores. Entre
as condi¢des que geram essas cargas, estdo o esfor¢o fisico, a postura inadequada, os
movimentos repetitivos, a centralizacao de tarefas e decisdes, a dupla jornada de trabalho
e o espago fisico inadequado (CARVALHO et al., 2022).

Frente a isso, ¢ salutar que haja um movimento institucional para o
reconhecimento, a visibilidade, o olhar sensivel ¢ a valorizagdo do trabalho da
enfermagem, pois € inegavel a importincia da forca de trabalho dessa categoria
profissional como alicerce do cuidado em satde (MASS et al., 2022).

A falta de profissionais, do respeito ao horario de descanso e de uma melhor
infraestrutura também evidenciados sdo motivo de reflexdo para a saude dos
trabalhadores de enfermagem. Estudos afirmam que nao so6 a satde fisica, mas também a
mental desses profissionais pode ser afetada por situagdes laborais, como, estresse, falta
de apoio social, vulnerabilidade, jornada de trabalho intensa e longa, falta/escassez de
colegas de trabalho e condigdes extremas de trabalho podem acarretar quadros de
ansiedade, aumento de ocorréncia de acidentes de trabalho, entre outros (GOMES et al.,
2023).

As caracteristicas do servico de urgéncia e emergéncia evidenciaram um setor
complexo, capaz de melhorar experiéncias profissionais e de ser apreciado pela sua
capacidade de salvar vidas. Esse tipo de assisténcia faz com que os profissionais de
enfermagem tenham que lidar com a elevada carga, com a sensagdo de responsabilidade
exacerbada e de alta exigéncia no trabalho sob forte pressao, com o constante estado de
alerta e com atendimentos que nao sdo previstos e controlados. Assim, os profissionais
devem responder as situagdes de atendimento com habilidade e confianga, sem chance de
erros, ja que ¢ decisivo nos desfechos positivos da assisténcia (MASS et al., 2022).

Em paralelo a isso, esse tipo de trabalho gera sentimentos positivos nos
profissionais, sendo eles a sensagcdo de um status profissional, o orgulho em fazer parte
de um trabalho importante, a satisfacdo na obten¢ao de bons resultados nos atendimentos,
a recuperacao da saude do paciente e a dindmica do cotidiano nos servigos de urgéncia e
emergéncia como estimulante, desafiadora e movimentada (SANTOS ef al., 2022).

Quando o profissional diz que acha importante seu trabalho por ser o primeiro a
ter contato com o paciente no setor, ¢ que de forma acolhedora e humanizada pode lhe
acalmar e passar seguranga, que se sente importante em poder ajudar a salvar uma vida,
dada a gravidade da situag@o que o paciente apresenta, ha uma repercussao de sentimentos
positivos para a equipe de enfermagem.

5 CONSIDERACOES FINAIS

O estudo viabilizou o desvelar da atuagdo da equipe de enfermagem no setor do
pronto-socorro como um setor que tem alta rotatividade, com uma assisténcia complexa,
onde os profissionais devem ser rapidos, capacitados e proativos, prontos para a
imprevisibilidade do servigo de urgéncia e emergéncia. Ha que se ultrapassar as barreiras
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que possam atrapalhar o cuidado humanizado, pois € um lugar onde os profissionais de
enfermagem estdo em contato direto com os pacientes desde a entrada deles na unidade.

O enfermeiro e sua equipe tiveram a assisténcia humanizada evidenciada através
das ac¢des de acolhimento, classificagdo de risco e do cuidado propriamente dito, de forma
segura, qualificada e respeitosa, cumprindo com os preceitos da Politica Nacional de
Humanizag¢ao, mesmo sendo um setor muito movimentado e dindmico.

As dificuldades para o cuidado humanizado foram evidenciadas pela insuficiéncia
no numero de profissionais na equipe, a necessidade de capacitagdo em humanizagao, a
sobrecarga e as longas jornadas de trabalho, a alta demanda de atendimento, a falta de
valorizacao e reconhecimento profissional e os problemas na infraestrutura na unidade de
saude. No entanto, esses profissionais reafirmam a total consciéncia de a humanizagado da
assisténcia ¢ uma forma de acolher, cuidar e transmitir seguranga ao paciente,
colaborando até mesmo para que sua recuperacao seja melhor.

As contribuigdes do estudo versam sobre iniciativas para maior capacitagao
profissional acerca da humanizagdo em urgéncia e emergéncia, culminando no melhor
cuidado e operacionalizacao do acolhimento e da classificagao de risco, para a adequagao
da demanda de atendimento, estimulando a eficacia no atendimento das redes de atengao
primaria, para reduzir o nimero de casos nao urgentes atendidos no pronto-socorro e, para
a valorizagdo e o reconhecimento dos profissionais de enfermagem nesse tipo de servigo.
O que pode ser viabilizado pelos gestores em forma de capacitacdes e de melhores
condi¢cdes de trabalho. O profissional de enfermagem deve entender a assisténcia
humanizada como um elo de resultados positivos com a recuperacao da saude do paciente
e o sentimento de dever cumprido com exceléncia no cuidado prestado.
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