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RESUMO

Introducio: O acolhimento humanizado ¢ uma pratica fundamental na Atencao Primaria
a Saude, especialmente nas Unidades de Saude da Familia (USF), por promover um
cuidado centrado no usudrio, baseado na escuta qualificada, empatia e fortalecimento dos
vinculos entre profissionais e comunidade. No entanto, sua efetivacdo ainda enfrenta
diversos desafios. Objetivo: Compreender o papel dos profissionais de saude na
promocao dos atendimentos centrados aos usudrios, nas Unidades de Satide da Familia
(USF), identificando desafios e estratégias para sua implementacdo. Metodologia:
Estudo descritivo, com abordagem qualitativa, realizado por meio de revisdo sistematica
da literatura. Foram analisados artigos publicados entre 2018 e 2026 em bases de dados
nacionais e internacionais, utilizando descritores relacionados ao acolhimento,
humanizagdo e ateng@o primdria a saude. Apds os critérios de selecdo, nove estudos
compuseram a amostra. Resultados: Os estudos evidenciaram que o acolhimento
humanizado fortalece o vinculo entre usudrios e profissionais, amplia a resolutividade dos
servicos e favorece a integralidade do cuidado. Entre os principais desafios identificados
destacam-se a sobrecarga de trabalho, limitagdes estruturais, insuficiéncia de recursos
humanos e fragilidades na formagdo profissional. Como estratégias para sua efetivagao,
destacam-se a escuta qualificada, a comunicacdo empatica, a educagdo permanente em
saude e a organizagdo dos processos de trabalho. Conclusdao: Conclui-se que o
acolhimento humanizado ¢ fundamental para a qualidade da assisténcia na Atencdo
Priméria a Saude. Apesar das dificuldades encontradas, a adocdo de praticas centradas no
usuario e o fortalecimento das politicas de humanizacdo contribuem para um cuidado
mais integral, ético e resolutivo.
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ABSTRACT

Introduction: Humanized welcoming is an essential practice in Primary Health Care,
especially in Family Health Units (FHUs), as it promotes patient-centered care based on
qualified listening, empathy, and the strengthening of bonds between healthcare
professionals and the community. However, its implementation still faces several
challenges. Objective: To understand the role of healthcare professionals in promoting
patient-centered care in Family Health Units, identifying challenges and strategies for the
implementation of humanized welcoming practices. Methodology: This is a descriptive
study with a qualitative approach, conducted through a systematic literature review.
Articles published between 2018 and 2026 were analyzed from national and international
databases using descriptors related to welcoming, humanization, and primary health care.
After applying the selection criteria, nine studies were included in the review. Results:
The studies showed that humanized welcoming strengthens the relationship between
users and healthcare professionals, improves service effectiveness, and promotes
comprehensive care. The main challenges identified were work overload, structural
limitations, insufficient human resources, and weaknesses in professional training.
Strategies for effective implementation included qualified listening, empathetic
communication, continuing health education, and the organization of work processes.
Conclusion: Humanized welcoming is fundamental to the quality of care in Primary
Health Care. Despite the challenges encountered, the adoption of patient-centered
practices and the strengthening of humanization policies contribute to more
comprehensive, ethical, and effective healthcare.

Keywords: Welcoming; Humanization; Nursing Care.
1 INTRODUCAO

As Unidades de Saude da Familia desempenham papel estratégico na Atencao
Priméria a Saude, funcionando como ponto de entrada do sistema e referéncia continua
para a populacdo (Rocha et al., 2021). Nessas unidades, equipes multiprofissionais e
interdisciplinares possibilitam um cuidado integrado e adaptado as necessidades da
comunidade (Lima; Souza, 2024). As USF vao além do atendimento de demandas
imediatas, promovendo preven¢do, educacdo em saide e acompanhamento longitudinal
das familias (Azevedo; Santos, 2024) Ao fortalecer vinculos com a comunidade, as USF
criam condi¢cdes favordveis para a implementacdo do acolhimento humanizado,
permitindo que as praticas de escuta, dialogo e corresponsabilizacdo pelo cuidado se

tornem parte da rotina (Pires Filho et al., 2019).



A escuta qualificada e a capacidade de adaptagdo as necessidades dos usuarios sao
elementos centrais dessa abordagem (Andrade; Berbel; Dias, 2025). O profissional que
pratica o acolhimento humanizado interpreta as demandas do paciente em um contexto
mais amplo, considerando fatores sociais, culturais e emocionais que influenciam a satide
(Guimaraes, 2019). Essa postura transforma o atendimento em uma interagao
colaborativa, na qual o paciente se sente ouvido, respeitado e engajado no cuidado (Silva
e Dantas, 2023). A escuta ativa também permite identificar barreiras invisiveis a saude,
como ansiedade, preconceito ou dificuldades sociais, tornando o servigo mais capaz de
responder de forma integral as necessidades da comunidade (Bezerra et al., 2025).

Dessa forma, o acolhimento humanizado ndo se limita a uma técnica ou protocolo,
mas configura-se como um eixo estruturante da Atencdo Primdria a Saude, capaz de
transformar a experiéncia do usudrio e a pratica profissional. Ao integrar empatia, escuta
ativa e respeito as especificidades individuais, essa abordagem contribui para a
construcao de vinculos solidos e para o fortalecimento da confianga entre comunidade e
equipe de saude (Silva e Dantas, 2023).

Apesar de amplamente reconhecido, o acolhimento humanizado ainda enfrenta
desafios significativos na rotina das unidades de atengdo primaria. Fatores como
sobrecarga de trabalho, limitagdes estruturais, exigéncias burocraticas e divergéncias
conceituais entre os profissionais podem dificultar sua implementacao efetiva (Santos et
al., 2020). A adocdo de estratégias que promovam a escuta ativa, o respeito as
necessidades individuais e a constru¢do de vinculos de confianca contribui para
aprimorar a experiéncia do usuario e a qualidade do cuidado. Nesse contexto, o problema
central deste estudo ¢é: Quais estratégias podem ser adotadas para superar os obstaculos
enfrentados pelos profissionais de satide na promoc¢ao do acolhimento humanizado?

O interesse pelo tema surgiu pelo fato dos discentes considerarem o acolhimento
humanizado como uma pratica que valoriza um atendimento sensivel as necessidades dos
usuarios do SUS, especialmente nas Unidades de Satde da Familia (USF). O tema
proposto também corrobora com a experiéncia de trabalho de um dos académicos como
agente comunitario de satide (ACS). Aliada a essa profissdo, esta a perspectiva do outro

académico enquanto usuario de uma determinada USF localizada em Manaus,



possibilitando, assim, a unido de ideias e a reflexdo sobre os desafios na efetivacao do
acolhimento humanizado.

Ademais, a pesquisa mostra-se relevante ao evidenciar fatores que dificultam sua
implementagdo, como sobrecarga de trabalho, limitagdes estruturais e rotinas
burocraticas, oferecendo uma compreensdao aprofundada das barreiras enfrentadas no
cotidiano das unidades.

Este trabalho tem como objetivo geral compreender o papel dos profissionais de
saude na promocao dos atendimentos centrados aos usuarios, nas Unidades de Saude da
Familia (USF). Para atingir os objetivos especificos, o estudo propde: a) Investigar na
literatura os modelos e abordagens de acolhimento humanizado aplicados em servigos de
saude primaria; b) Descrever os principais desafios institucionais ou pessoais enfrentados
pelos profissionais na implementacdo do acolhimento humanizado; c¢) Explicar as
principais praticas adotadas pelos profissionais para promover o acolhimento humanizado

no atendimento aos usuarios.

2 REVISAO DA LITERATURA

O acolhimento humanizado na Atencdo Priméria a Satide (APS) ¢ um dos eixos
estruturantes da Politica Nacional de Humanizagao (PNH), instituida pelo Ministério da
Satde, com o objetivo de qualificar o cuidado e reorganizar os processos de trabalho em
saude (Brasil, 2013). Essa politica propde mudancas na relagdo entre profissionais e
usuarios, valorizando a escuta qualificada, o vinculo e a responsabiliza¢do compartilhada
pelo cuidado.

Segundo Andrade; Berbel; Dias (2025) o acolhimento deve ser compreendido
como uma tecnologia leve do trabalho em satde, centrada nas relagdes estabelecidas
entre trabalhadores e usuarios. Para o autor, o cuidado em saude ndo se limita a
procedimentos técnicos, mas ocorre principalmente no encontro entre sujeitos, onde a
escuta e a producgdo de vinculos sao fundamentais para a resolutividade das agoes.

Na mesma perspectiva, Lima e Souza (2024) destacam que o acolhimento nio
deve ser entendido como uma etapa ou setor especifico do servico, mas como uma

postura ética e politica presente em todo o processo de trabalho em saude. Essa



compreensdo reforca a ideia de que todos os profissionais da unidade sdo responsaveis
pelo acolhimento dos usuarios, desde a recepgao até o atendimento clinico.

A Estratégia Saude da Familia (ESF), consolidada como principal modelo
organizador da APS no Brasil, favorece a implementacdo do acolhimento humanizado
por meio do trabalho em equipe multiprofissional e da adscri¢ao de territério. De acordo
com Starfield (2002) a APS deve garantir acesso, longitudinalidade e integralidade do
cuidado, principios que se articulam diretamente com a pratica do acolhimento.

No contexto brasileiro, estudos como o de Macinko e Mendonga (2018)
evidenciam que o acolhimento ¢ uma ferramenta importante para reorganizar 0 acesso
aos servigos de saude, reduzindo barreiras e ampliando a resolutividade das demandas
dos usudrios. Entretanto, os autores também apontam que sua implementagdo depende de
mudancas na gestdo do trabalho e na cultura organizacional das unidades.

A humanizacdo do cuidado também estd relacionada a comunicagdo entre
profissionais e usudrios. Para Velasco et al., (2024) o cuidado em saude deve ser
entendido como uma pratica intersubjetiva, na qual o didlogo e o reconhecimento das
necessidades do outro sdo fundamentais para a constru¢cdo de um cuidado integral. Essa
abordagem reforga a importancia da escuta ativa e da empatia no atendimento.

Apesar dos avangos conceituais e normativos, diversos estudos apontam desafios
na efetivagdo do acolhimento nas unidades de satde. Segundo os estudos de Lima (2022)
a sobrecarga de trabalho, a falta de recursos humanos e materiais e a persisténcia de
modelos assistenciais centrados na doenga ainda dificultam a consolida¢do de praticas
humanizadas na APS.

Além disso, a literatura aponta que a formagao dos profissionais de saude ainda €,
muitas vezes, tecnicista € pouco voltada para praticas relacionais. Conforme Santos e
Nunes (2023) ¢ necessario repensar a formagao em saude para que os profissionais sejam
preparados para atuar de forma integral, considerando as dimensdes sociais, subjetivas e
culturais do processo satde-doenca.

Por fim, a literatura evidencia que o acolhimento humanizado na APS ¢ uma
estratégia fundamental para qualificar o cuidado, fortalecer vinculos e ampliar o acesso

aos servicos de saude. No entanto, sua efetivacdo depende de mudangas estruturais,



organizacionais e formativas, além do compromisso ético dos profissionais com uma

pratica centrada no usudrio (Brasil, 2013).

3 METODOLOGIA

O presente estudo caracteriza-se como uma pesquisa descritiva, com abordagem
qualitativa, desenvolvida por meio de revisdo sistematica da literatura, contemplando
produgdes cientificas publicadas entre 2018 e 2026. A pesquisa teve como objetivo
analisar o papel dos profissionais de salide na promocao de atendimentos centrados no
usudrio nas Unidades de Saude da Familia (USF). A pesquisa descritiva busca descrever
caracteristicas de fendmenos e estabelecer relagdes entre varidveis, contribuindo para
uma compreensao mais ampla da realidade estudada.

A abordagem qualitativa foi adotada por possibilitar uma analise aprofundada das
percepgdes, experiéncias e praticas relacionadas ao acolhimento humanizado na Atengao
Priméria a Saide. Esse tipo de abordagem permite compreender aspectos subjetivos da
atuacdo dos profissionais de saiide, bem como identificar estratégias utilizadas no
atendimento e os desafios enfrentados para a promog¢ao de um cuidado mais humanizado
nas unidades de satde.

Como procedimento metodoldgico, foi realizada revisdo sistematica da literatura,
permitindo a identificacdo, organizacdo e andlise critica de estudos cientificos sobre o
acolhimento humanizado. A busca ocorreu em bases de dados nacionais e internacionais,
utilizando descritores como “acolhimento”, “humanizagdo”, “atengcdo primaria a saude”,
“Unidades de Saude da Familia” e “profissionais de satde”. Foram selecionados 9 artigos
apos aplicacdo dos critérios de inclusdo e exclusdo, distribuidos entre diferentes revistas

cientificas.

4 RESULTADOS E DISCUSSAO

O estudo foi estruturado com o objetivo de apresentar seus resultados nos
principais topicos: a) Investigar na literatura os modelos e abordagens de acolhimento
humanizado aplicados em servigos de satide primaria; b) Descrever os principais desafios

institucionais ou pessoais enfrentados pelos profissionais na implementacdo do



acolhimento humanizado; c) Explicar as principais praticas adotadas pelos profissionais

para promover o acolhimento humanizado no atendimento aos usuarios.

O Quadro 1, abaixo, apresenta uma sintese das principais obras consultadas para

este estudo, organizadas por titulo dos artigos, autores, objetivos e resultados.

Quadro 1: Artigos selecionados para compor a revisao.

Primaria a Saude: uma
perspectiva de
humanizacio.

etal., (2024)

das enfermeiras sobre o
acolhimento na Atencao
Primaria a Saude, a luz da
Politica  Nacional de
Humanizagao.

TITULOS AUTORES/ANO OBJETIVOS RESULTADOS
Fortalecimento do | OLIVEIRA etal.,, | Promover um atendimento | Observou-se que 0
acolhimento humanizado (2025) acessivel, empatico e | acolhimento humano
na atengdo primaria a resolutivo na APS. fortalece o vinculo com o
saude. usuario e qualifica a

atencdo na APS.
A humanizag¢do do cuidado PETRONI; Analisar as contribui¢des, | Observou-se que o
de enfermagem na atencao CINELLI (2025) desafios e possibilidades | acolhimento, a escuta
primaria a saude: da humanizagao no | qualificada e o vinculo sdo
contribuigdes, desafios e cuidado de enfermagem na | fundamentais para a
possibilidades para a APS, considerando sua | qualidade da atencdo,
pratica profissional. relevancia para a pratica | favorecendo a adesdo, a
clinica, a gestdo e a | satisfagdo e a continuidade
formacao profissional. do cuidado.
Praticas humanizadas na ALVES et al,, Caracterizar as praticas | Reconheceu-se a
atencdo primaria: perfil (2025) humanizadas importancia da
dos profissionais e sua desenvolvidas por | humanizacdo no cuidado,
relagdo com o direito a profissionais da  APS, | com destaque para o
saude. enfatizando sua | acolhimento e a escuta
importancia na garantia do | ativa, embora sua
direito a saude. aplicacdo seja dificultada
pela sobrecarga de
trabalho, alta demanda e
desconhecimento dos
direitos dos usuarios do
SUS.
Implicagdes dos processos MATOS; Analisar as implicagdes | Identificou-se que a
de trabalho em saide na | BARROS (2024) | dos processos de trabalho | organizagdo do trabalho
oferta do cuidado em saide na oferta do |em  saide influencia
humanizado: revisao cuidado humanizado. diretamente a humanizagao
integrativa da literatura. do cuidado.
Acolhimento na Atengdo FIGUEIREDO Analisar a compreensdo | Verificou-se a realizagdo

do  acolhimento pelas
enfermeiras, apesar do
desconhecimento da
Politica de Humanizagao,
com dificuldades
profissionais e
potencialidades ligadas a
educacdo permanente e
valores pessoais.

Acolhimento na atengdo
basica: Uma revisdo da
literatura.

RODRIGUES;
NASCIMENTO
(2020)

Analisar a  produgdo
cientifica sobre o
acolhimento na Atencdo
Basica, identificando suas
principais abordagens.

Observou-se que 0
acolhimento contribui para
a qualificagdo do acesso e
da humanizagao na
Atencao Basica, apesar dos




desafios na sua
implementacao.
A importancia do | BORGES; PASSOS | Relatar os beneficios do | Evidenciou-se a
atendimento  humanizado (2021) atendimento  humanizado | persisténcia de
da equipe de enfermagem da equipe de enfermagem | discriminagdo no
no cuidado de pacientes as pessoas trans nos | atendimento a pessoas
trans. servicos de saude. trans nos servigos de saude
pela equipe de
enfermagem.
Discursos sobre FERREIRA; Analisar  discursos de | Evidenciou-se que a
humanizacgao: profissionais | ARTMANN (2019) | profissionais e usudrios | humaniza¢do ¢ favorecida
€ usudrios em uma sobre a humanizacdo em | pela integracao,
instituicdo complexa de uma institui¢do de saude. comunicagao e
saude. resolutividade, apesar dos
desafios intersetoriais.
Acolhimento humanizado CASTRO; Analisar o acolhimento | Evidenciou-se  que
no cuidado pré-natal as [ RACHED (2019) | humanizado no cuidado | acolhimento humanizado
gestantes da ESF. pré-natal as gestantes da | fortalece 0 vinculo
Estratégia Saude  da | profissional-gestante
Familia. qualifica 0 cuidado
pré-natal.

Fonte: Elaborado e adaptado pelos autores (2026).

A literatura apresentada nos estudos de Matos e Barros (2024) mostra que o
acolhimento humanizado na Atencdo Primaria a Saiude (APS) deve ser abordado com
base nos diferentes modelos tedricos e organizacionais que buscam reorganizar o
processo de trabalho em saude.

Apresentando uma ideia divergente, Oliveira et al. (2025) explicam que o
acolhimento humanizado consiste em uma abordagem de cuidado que valoriza a
singularidade de cada individuo, promovendo um atendimento mais atento, ético e
centrado nas necessidades do usudrio.

Em contrapartida, os autores Alves et al., (2025) o acolhimento humanizado
insere-se como um componente fundamental de um modelo organizacional voltado a
integralidade do cuidado e a qualificacdo da gestdo do acesso na Atengdo Primaéria a
Saude (APS).

No que concerne a descrever os principais desafios institucionais ou pessoais
enfrentados pelos profissionais na implementagdo do acolhimento humanizado, com base
nas ideias de Petroni e Cinelli (2025) evidencia-se que ainda existem barreiras na
organizacao dos servigos de saude, marcadas pela predominancia de praticas assistenciais

tecnicistas, o que dificulta a consolidagao do acolhimento humanizado.



A perspectiva apresentada por Figueiredo et al.,, (2024) evidenciam que as
dificuldades relacionadas a efetivacdo do acolhimento humanizado estdo associadas,
principalmente, a desvalorizacdo profissional, ao desconhecimento das diretrizes da
Politica Nacional de Humanizagao e as fragilidades na organizagao dos servicos de saude.

Nos estudos de Castro e Rached (2019) evidenciam que a implementacdo do
acolhimento humanizado na pratica de enfermagem, especialmente na Atencdo Primaria
a Saude, ainda enfrenta desafios expressivos relacionados a organizagdo dos servigos e a
formacao profissional. De acordo com as autoras, a efetivacao dessa pratica depende da
capacidade dos profissionais de realizar uma escuta qualificada e de estabelecer vinculo
com os usudrios, aspectos frequentemente comprometidos por limitacdes estruturais, alta
demanda de atendimentos e fragilidades no processo de trabalho.

Sobre as principais praticas adotadas pelos profissionais para promover o
acolhimento humanizado no atendimento aos usuarios, Borges e Passos (2021) destacam
que a equipe de enfermagem utiliza estratégias como o respeito ao uso do nome social, a
escuta qualificada e a comunicagdo empatica, especialmente no cuidado direcionado a
pacientes trans. Essas agdes sdo essenciais para garantir um atendimento inclusivo e livre
de preconceitos, favorecendo um ambiente de cuidado mais acolhedor e seguro. Além
disso, tais praticas contribuem para a reducdo de situagdes de discriminagdo, fortalecem o
vinculo entre profissional e usuario e promovem a valorizacdo das singularidades
individuais, resultando em uma assisténcia mais humanizada, ética e respeitosa.

Assemelhando-se com o entendimento observado acima, Ferreira e Artmann
(2019) destacam que uma das principais praticas adotadas pela equipe de enfermagem
para promover o acolhimento humanizado ¢ a escuta qualificada associada a construcao
de vinculo com o usuario, especialmente na Atengao Primaria a Satde.

Por fim, Rodrigues e Nascimento (2020) destacam que a educacdo permanente em
saude, aliada a utilizagdo de protocolos institucionais de acolhimento, constitui-se como
uma estratégia fundamental para qualificar a atuacdo dos profissionais de enfermagem.
Segundo os autores, essas praticas favorecem a padronizagdo das condutas assistenciais,

promovem maior seguran¢a no atendimento e fortalecem a comunicagdo entre a equipe



de saude e os usuarios. Além disso, contribuem para a redugdo de barreiras no processo

de cuidado, ampliando a resolutividade dos servigos do Sistema Unico de Saude (SUS).

5 CONCLUSAO/CONSIDERACOES FINAIS

A elaboracdo deste estudo permitiu evidenciar a relevancia do acolhimento
humanizado na Atencdo Primdria a Satde, especialmente nas Unidades de Saude da
Familia, como elemento essencial para a qualificagdo da assisténcia e fortalecimento do
vinculo entre usudrios e profissionais de saude. O acolhimento ultrapassa a simples
recepcao do usuario, configurando-se como uma pratica ética, relacional e estratégica
para a consolidagdo dos principios do Sistema Unico de Saude, sobretudo a integralidade,
a equidade e a universalidade.

Os resultados demonstraram que, apesar da existéncia de diretrizes e politicas
voltadas a humaniza¢ao da assisténcia, como a Politica Nacional de Humanizacao, sua
efetivagdo ainda enfrenta desafios significativos relacionados a sobrecarga de trabalho,
limitagdes estruturais dos servigos, insuficiéncia de recursos humanos e fragilidades na
formacdo profissional. Tais fatores comprometem a oferta de um cuidado integral e
resolutivo, impactando diretamente a experiéncia do usudrio e a qualidade da assisténcia
prestada.

Nesse contexto, observou-se que praticas como escuta qualificada, comunicagao
empatica, vinculo terapéutico, educagdo permanente em saiude e organizagdo adequada
dos fluxos assistenciais constituem estratégias fundamentais para promover um
atendimento mais humanizado, acolhedor e eficiente. Destaca-se, ainda, o papel do
enfermeiro como protagonista no processo de acolhimento, devido a sua atuagdo direta na
coordenacao do cuidado, na gestdo da equipe e na aproximagdo continua com a
comunidade.

Além disso, torna-se indispensavel o fortalecimento das politicas publicas
voltadas a humanizacdo da assisténcia na Aten¢do Primaria a Satde, por meio de
investimentos em infraestrutura, valorizagdo dos profissionais e ampliacdo de programas

de educagdo permanente. A implementacdo de acdes institucionais que incentivem



praticas humanizadas contribui ndo apenas para a melhoria da qualidade do atendimento,
mas também para a reducdo das desigualdades no acesso aos servigos de saude.

No que se refere a formagao do enfermeiro, evidencia-se a necessidade de que os
cursos de graduagdo e os programas de capacitagdo profissional priorizem competéncias
relacionadas a humanizagao, comunicagdo interpessoal, ética, escuta sensivel e cuidado
centrado no usudrio. A formagdo académica deve preparar profissionais capazes de atuar
de maneira critica, reflexiva e humanizada diante das demandas sociais e das
complexidades presentes nos servigos de saude.

Conclui-se, portanto, que o objetivo proposto foi alcangado, uma vez que se
compreendeu a importancia do acolhimento humanizado e o papel dos profissionais de

enfermagem na promog¢ao de uma assisténcia mais integral, ética e resolutiva.
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