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Humanizacao da assisténcia em um pronto-
socorro de uma organizacao hospitalar:
relato de experiéncia

RESUMO | Objetivo: descrever a percepcao do cliente de saude sobre o atendimento humanizado realizado por uma professora
e alunos do curso Técnico em Enfermagem durante a realizacdo do estagio obrigatorio supervisionado em um pronto-socorro
que presta atendimento pelo Sistema Unico de Satude (SUS). Método: Trata-se de um estudo descritivo, do tipo relato de
experiéncia realizado em junho de 2022. Resultados: os resultados demonstram que os professores e alunos do curso Técnico
em Enfermagem realizam atendimento humanizado, com acolhimento e empatia, incluindo e percebendo as diferencas nos
processos de gestao e cuidado. Conclusao: assim concluimos que estes aspectos sdo elementos importantes para a reabilitacdo
fisica e emocional do paciente e de seus familiares.
Descritores: Humanizacdo da assisténcia; Humanizacdo; Humanizacao da assisténcia hospitalar; Humanizacdo dos servicos;

Programa Nacional da assisténcia hospital.

ABSTRACT | Objective: to describe the perception of the health client about the humanized care provided by a teacher and
students of the Technical Nursing course during the mandatory supervised internship in an emergency room that provides
care through the Unified Health System (SUS). Method: This is a descriptive study, of the experience report type carried out in
June 2022. Results: the results show that teachers and students of the Technical Nursing course provide humanized care, with
reception and empathy, including and perceiving the differences in management and care processes. Conclusion: we conclude
that these aspects are important elements for the physical and emotional rehabilitation of the patient and their families.

Keywords: Humanization of care; Humanization; Humanization of hospital care; Humanization of services; National Hospital

Assistance Program.

RESUMEN | Objetivo: describir la percepcion del cliente de salud sobre la atencién humanizada brindada por un docente y
alumnos del curso Técnico de Enfermeria durante el internado obligatorio supervisado en una sala de emergencia que brinda
atencion a través del Sistema Unico de Salud (SUS). Método: Se trata de un estudio descriptivo, del tipo relato de experiencia
realizado en junio de 2022. Resultados: los resultados muestran que docentes y estudiantes del curso Técnico de Enfermeria
brindan un cuidado humanizado, con acogida y empatia, incluyendo y percibiendo las diferencias en el manejo y procesos de
atencion. Conclusion: concluimos que estos aspectos son elementos importantes para la rehabilitacion fisica y emocional del

paciente y sus familiares.

Palabras claves: Humanizacién del cuidado; humanizacién; Humanizaciéon de la atencion hospitalaria; Humanizaciéon de los
servicios; Programa Nacional de Asistencia Hospitalaria.
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INTRODUCAO

as organizagoes
atendimento humanizado tem sido

hospitalares, o

abordado  constantemente  como
um tema importante no processo de cuidado
prestado pelos profissionais de enfermagem.
“O cuidado, portanto, engloba atos, com-
portamentos e atitudes. Os atos realizados
no cuidado variam de acordo com as con-
digbes em que ocorrem as situages e com
o tipo de relacionamento estabelecido”"*?.
Nesse contexto, é relevante destacar que em
muitos momentos o ato de cuidar acontece
de forma distinta e que pode variar de acor-
do com a situagao e conforme o profissional

198 Dessa forma,

que presta o atendimento'
fatores relacionados a demanda maior que
a oferta, equipe de profissionais de enfer-
magem enxuta e carga hordria de trabalho
exaustiva sdo elementos que podem afetar
o ato de cuidar prestado pelos profissionais
de enfermagem, principalmente quando o
atendimento é realizado no pronto-socorro.

O pronto-socorro de um hospital é um
setor complexo, pois “oferece servigos de
alta complexidade e diversidade no aten-
dimento a pacientes em situagao de risco
iminente de vida”??*".Portanto, na busca
pela estabilizacdo das condigoes vitais do
paciente, o atendimento se da por meio do
suporte a vida, exigindo agilidade e objeti-
vidade no fazer. Neste sentido, o processo
de trabalho molda-se na luta contra o tem-
po para alcance do equilibrio®. Isto posto,
surge a tensdo como uma caracteristica de-
cisiva deste ambiente de trabalho, ambiente
no qual a equipe de satdde responsavel pelo
servico de emergéncia vive diariamente sob
pressao ocasionada pela necessidade do ga-
nho de tempo, pela rapidez e precisdo da
intervengdo/atencdo, pela elevada demanda
de atendimentos e experiéncias diarias de
morte”. A enfermagem desenvolvida neste
contexto implica a prestagdo de cuidados
a todos os individuos de multiplas idades,
com alteragdes de ordem fisica ou psiquica,
de percepcdo ou reais, com necessidade de
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intervengdo ou sem diagndstico ainda atri-
buido®.

A partir dos desafios que o pronto-so-
corro apresenta, € relevante frisar que a
humanizagdo no cuidado deve ser aplicada
nesse setor, devido ser na grande maioria, a
porta de entrada dos pacientes que buscam
atendimento médico hospitalar. E no pron-
to-socorro que o paciente tem o primeiro
contato com o profissional da enfermagem,
portanto, é nesse momento que deve haver
uma comunicagdo empatica, incluindo uma
escuta ativa, prestando atengdo ao que estd
sendo relatado e interessar-se pelo assunto
que esta sendo tratado, pois todo ser huma-
no gosta de ser ouvido. Esta atencdo recebi-
da proporciona uma sensagdo de bem-estar
ao paciente, é neste momento que a equipe
de satide consegue classificar o risco e prio-
rizar os que realmente necessitam de atendi-
mento imediato, tornando mais agil, seguro
e justo®.

Nesse contexto, a humanizagdo tem
se destacado nos cuidados com a salde e
nos atendimentos de pronto-socorro hospi-
talar. “A Politica Nacional de Humanizagao
(PNH), criada em 2003, busca p6r em pra-
tica os principios do SUS no cotidiano dos
servicos de sadde, produzindo mudangas
nos modos de gerir e cuidar’®?. O aten-
dimento humanizado, o acolhimento e a
empatia sdo essenciais nos cuidados com o
paciente, pois fazem toda diferenca na con-
dicdo de reabilitacdo fisica e emocional do
doente.

Humanizar se traduz, entao, como
inclusdo das diferengas nos pro-
cessos de gestao e de cuidado. Tais
mudangas sao construidas nao por
uma pessoa ou grupo isolado, mas
de forma coletiva e compartilhada.
Incluir para estimular a produgao
de novos modos de cuidar e novas
formas de organizar o trabalho®*.

A humanizagdo pode ser retratada em
pequenos gestos, como: um bom dia, tudo
bem, na apresentagdo pessoal, eu vou acom-
panhar vocé durante sua estada aqui, estabe-
lecendo um vinculo e respeitando sempre a
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condic¢do de fragilidade, medo e angustia do
paciente, estando atento as suas necessida-
des de cuidado. A “humanizagdo é a capa-
cidade de dar atengdo digna as pessoas de
acordo com a sua cultura, valores e crencas,
em ambiente com condi¢cdes minimas de
atendimento e de trabalho”®?'?.

Nesse sentido, a PNH tem como prin-
cipios tedricos metodoldgicos: a transver-
salidade, a inseparabilidade entre atencdo
e gestdo e o protagonismo dos sujeitos e
coletivos® e busca formar profissionais que
na sua atuacdo articulem agdes de eficiéncia
técnica e cientifica, postura ética, mas que
respeitem a necessidade e singularidade de
cada usudrio, sabendo que esta convivéncia
é imprevisivel e é geradora de inovagao nas
préticas de saide®.Sendo assim, o profissio-
nal, além de possuir capacitagdo técnica,
conhecimentos e habilidades préticas na sua
fungdo, é essencial que ele tenha atitudes
comportamentais direcionadas ao atendi-
mento humanizado.

Muito se fala de atendimento humaniza-
do nas escolas de ensino de profissionais de
enfermagem, tudo deve ser levado em con-
sideracdo enquanto académico com olhares
atentos de seus docentes, dessa forma, o
ensino torna-se um aliado ao ato de cuida-
do junto com quadro clinico®.Dessa forma,
verifica-se que a humanizagdo é um tema
importante a ser estudado, portanto, o ob-
jetivo deste relato de experiéncia é descre-
ver a percepcdo do cliente de satde sobre
o atendimento humanizado realizado por
uma professora e alunos do curso Técnico
em Enfermagem durante a realizagdo do
estdgio obrigatério supervisionado em um
pronto-socorro que presta atendimento pelo
Sistema Unico de Sadde (SUS).

METODO

Este estudo trata-se de um estudo des-
critivo, do tipo relato de experiéncia, viven-
ciado pela professora e as alunas do curso
Técnico em Enfermagem durante o estdgio
supervisionado no pronto-socorro do SUS
em uma organizacdo hospitalar do Oeste
Catarinense.

Esta atividade foi desenvolvida em junho
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de 2022, no momento a organizagao hospi-
talar estava recebendo uma grande demanda
de pacientes do SUS, devido ao aumento de
casos da dengue junto ao inicio do inverno,
conseqiientemente, aumentando os casos
de influenza. Concomitante nesta mesma
data iniciou uma reforma do espaco fisico
para ampliagdo e melhoria do atendimento
aos pacientes do SUS, ampliando os desa-
fios e condutas.

Destacamos que em consonancia com
a Resolugdo n°® 466/2012 do Conselho Na-
cional de Sadde (CNS) ndo houve a necessi-
dade de submissdo ao Comité de Ftica em
Pesquisa (CEP), por se tratar de um relato de
experiéncia””.

RESULTADOS

O estdgio obrigatdrio foi realizado em
uma organizagdo hospitalar no setor de
pronto-socorro (SUS) nos turnos vespertino e
noturno. Nesse periodo o hospital estava re-
cebendo uma grande demanda de pacientes
devido ao aumento de casos de dengue e de
influenza. Além do aumento dos casos, ou-
tro fator impactou o atendimento realizado
pelos profissionais do setor, foi a reforma do
espaco fisico o que acarretou no aumento da
demanda, pois tanto os pacientes SUS como
0s pacientes que possuiam convénio ou par-
ticular foram atendidos no mesmo setor.

A concentragdo dos pacientes no mes-
mo espago fisico resultou em uma sobrecar-
ga de trabalho e foi um desafio para os alu-
nos que estavam realizando o estdgio nesse
periodo. Mesmo com uma alta demanda, os
alunos foram orientados a aplicar as técnicas
de um bom atendimento focado no acolhi-
mento do paciente. Primeiramente o aluno
apresentava-se, informando seu nome, a
instituicdo de ensino e o procedimento ou
administragdo de medicamento que seria
realizado.

Outro fator que impactou o atendimen-
to, foi o tempo disponivel para realizar o pro-
cedimento necessario, ndo foi possivel ficar
muito tempo com o mesmo paciente dando
toda a atencdo necessaria, pois havia muitos
pacientes que precisavam de atendimento,
incluindo acamados que aguardavam pelo
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atendimento em macas e poltronas, alguns
na fila de espera e outros ndo podiam entrar,
pois ndo tinha mais lugar para acomoda-los
adequadamente.

Dessa forma, para atender a demanda
de pacientes, os alunos focaram em realizar
um atendimento agil, mas ndo se esquecen-

€6

O prontfo-socorro
de um hospital é um
sefor complexo, pois
“oferece servicos de
alta complexidade
e diversidade no
atendimento a pacientes
em situacdo de risco
iminente de vida”.
Portanto, na busca
pela estabilizagdo das
condicdes vitais do
paciente, o atendimento
se d& por meio do
suporte & vida, exigindo
agilidade e objetividade

no fazer.
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do do atendimento humanizado, eles pre-
pararam e administraram os medicamentos,
encaminharam os pacientes para exames,
realizaram as aplicagdes, transportaram os
pacientes entre os setores, orientaram 0s
familiares sobre os procedimentos que esta-
vam sendo realizados, sanando as duvidas
dos mesmos.

Os alunos entendiam as dores dos pa-
cientes e familiares, realizavam o atendi-
mento com cordialidade, respeito e empatia,
ao mesmo tempo em que se sentiam can-
sados buscavam atender as demandas apre-
sentadas com prioridade.

A professora acompanhava os alunos
durante o periodo de estagio, observando,
orientando e sanando as ddvidas, pois os
alunos foram expostos a situagdes diversas
que geraram desgaste fisico e psicoldgico,
portanto eles também precisavam de cuida-
dos.

Foi possivel observar que mesmo diante
dos desafios apresentados, a professora e os
alunos realizaram os procedimentos técni-
cos necessdrios aos pacientes, € a0 mesmo
tempo todos buscavam dispensar um trata-
mento acolhedor.

Sem imaginar que todos estavam sen-
do observada, a professora foi surpreendida
com o depoimento de um pai que acompa-
nhava o atendimento do seu filho no pronto
socorro. O pai parabenizou por desenvol-
verem um trabalho com tanta humanidade,
mesmo em um ambiente tdo complexo e
dificil, como de um pronto socorro.

Relatos como esse motivam a todos,
mesmo que os alunos e professora ndo con-
seguissem se lembrar com quem havia sido
realizado esse atendimento, foram muitos
plantdes, muitas criangas foram atendidas.
Porém as palavras desse pai, fez toda a dife-
renga para os alunos e professora. Momen-
tos como esse sdo gratificantes, independen-
te de quanto hostil seja o ambiente, pode-se
fazer a diferenca e sempre terd alguém ob-
servando.

DISCUSSAO

Quando se fala em humanizacao, se re-
flete sobre o modo de cuidar das pessoas,
de como acolhé-las, de como minimizar sua
dor e como orienta-las da melhor forma. No
entanto, ndo € so isso, é preciso promover
mudancas em todos 0s aspectos e processos
que envolvem o atendimento ao paciente.
E necessario repensar a estrutura fisica, as
condicdes de trabalho dos colaboradores, a
disponibilidade de recursos financeiros, ma-
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teriais e humanos®.Nesse caso, os processos
de gestdo do cuidado devem ser construidos
coletivamente e de forma compartilhada
entre trabalhadores, usudrios e gestores do
servico de satide®.

Sendo assim, é necessdrio que os co-
laboradores se sintam parte dessa transfor-
macao, buscando melhorar o seu trabalho
a cada dia, ou seja, humaniza-lo. Os usua-
rios, por sua vez, serdo os principais benefi-
ciados com toda essa mudanca, entretanto,
possuem uma parcela de responsabilidade e
devem assumir papel de protagonistas com a
promogao da sua sadde®.

E importante destacar a responsabili-
dade que os profissionais de saide tém no
processo de humanizagdo. E, devido a ex-
periéncia e capacidade de andlise dos mes-
mos, é necessario inclui-los na tomada de
decisdo, para que os processos de trabalho
possam tornar-se mais qualificados e mais
humanizados®.

Os sujeitos envolvidos nos processos de
gerir e de cuidar, afirmam sua autonomia
quando se tornam protagonistas na pro-
ducdo da salde e bem-estar. Desta forma,
compartilham responsabilidades em busca
de um atendimento humanizado em todas
as instancias, seja no atendimento interno,
seja no atendimento externo. O importante
é que estejam incluidos nestes processos,
as diferentes realidades, sejam elas econ6-
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micas, politicas, institucionais e culturais(8).

Sobre o aspecto cultural, é importante
destacar que, o ambiente onde o paciente
serd atendido, precisa estar preparado para
compreender a sua cultura e o contexto no
qual a doenca se desenvolveu. Ou seja, “o
encontro de culturas estd presente sempre
quando um individuo procura alivio para os
seus problemas de sadde”*7?.

Percebe-se claramente que cada pacien-
te é diferente. Portanto, os profissionais de
salde precisam ter a consciéncia de que
cada um deles vira acompanhado pela sua
cultura, com opinides e crengas diferentes.
Isso requer atengdo para compreender onde
tudo comegou e, principalmente, respeito a
todo e qualquer posicionamento do pacien-
te. Os principios da assisténcia humanizada
estdo pautados em atitudes assim, de valo-
rizagdo e acolhimento ao paciente, desde a
sua chegada a recepgdo e ao pronto aten-
dimento, até o momento da sua ida para
Casa(g).

CONCLUSAO

E possivel concluir o quanto fundamen-
tal é a humanizagao no processo de cuidado
do pacientes e familiares em pronto-socorro,
pois os clientes de satde quando precisam
dos servicos médico-hospitalares estio com
medo, fragilizados e emocionalmente aba-

lados. Portanto, é nesse momento que os
profissionais da satde podem demonstrar
atencdo, respeito, cordialidade e empatia no
ato do cuidado.

A humanizagdo é um tema que esta
sendo muito discutido na academia, e esse
é um fator que corrobora com a sua impor-
tancia e aplicabilidade seja para as Intuigdes
de Satide como as de Ensino. Nesse contex-
to, é possivel perceber que os professores
e alunos do curso Técnico em Enfermagem
realizam o atendimento humanizado em
um pronto-socorro, com acolhimento e em-
patia, incluindo e percebendo as diferencas
nos processos de gestdo e cuidado, pois sdo
elementos importantes para a reabilitacdo
fisica e emocional do paciente e de seus fa-
miliares.

Dessa forma, fomentar a sua discussdo
do meio académico e organizacional resulta
em relatos como esse recebido pela profes-
sora orientadora do estdgio. Portanto, desta-
ca-se que o objetivo foi atingido, onde foi
possivel verificar a percepcdo do paciente
sobre o atendimento humanizado realizado
por uma professora e alunos do curso Técni-
co em Enfermagem durante a realizagdo do
estagio obrigatério supervisionado em um
pronto-socorro que presta atendimento pelo
Sistema Unico de Sadde (SUS).
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