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APRESENTACAO

A obra “Politica, Planejamento e Gestdo em Saude” emerge como uma fonte de
pesquisa robusta, que explora o conhecimento em suas diferentes faces, abrangendo
diversos estudos.

Por ser uma é&rea que investiga processos de formulagdo, implementacao,
planejamento, execucao e avaliagdo de politicas, sistemas, servigos e praticas de saude,
a sua relevancia no campo das ciéncias da saude ¢ indiscutivel, revelando a multiplicidade
de aportes teoricos e metodoldgicos, de carater interdisciplinar, transdisciplinar e
multiprofissional, influenciados por diferentes campos de conhecimento.

No intuito de promover e estimular o aprendizado dos leitores sobre esta tematica,
os estudos selecionados fornecem concepc¢des fundamentadas em diferentes métodos de
pesquisa.

Constituido por dez volumes, este e-Book &€ composto por 212 textos cientificos que
refletem sobre as ciéncias da salude, seus avangos recentes e as necessidades sociais da
populagao, dos profissionais de saude e do relacionamento entre ambos.

Visando uma organizacdo didatica, a obra esta dividida de acordo com seis
tematicas abordadas em cada pesquisa, sendo elas: “Analises e Avaliagbes Comparativas”
que traz como foco estudos que identificam ndo apenas diferentes caracteristicas entre
os sistemas, mas também de investigacdo onde mais de um nivel de analise é possivel;
“Levantamento de Dados e Estudos Retrospectivos” correspondente aos estudos
procedentes do conjunto de informacdes que ja foram coletadas durante um processo de
investigacao distinta; “Entrevistas e Questionarios” através da coleta de dados relativos ao
processo de pesquisa; “Estudos Interdisciplinares” que oferecem possibilidades do dialogo
entre as diferentes areas e conceitos; “Estudos de Revisdo da Literatura” que discutem
o estado da arte da ciéncia baseada em evidéncia sugerindo possibilidades, hipoteses e
probleméticas técnicas para a pratica clinica; e, por fim, tem-se a ultima tematica “Relatos
de Experiéncias e Estudos de Caso” através da comunicacgdo de experiéncia e de vivéncia
em salde apresentando aspectos da realidade clinica, cultural e social que permeiam a
ciéncia no Brasil.

Enquanto organizadores, através deste e-Book publicado pela Atena Editora,
convidamos o leitor a gerar, resgatar ou ainda aprimorar seu senso investigativo no
intuito de estimular ainda mais sua busca pelo conhecimento na area cientifica. Por fim,
agradecemos aos autores pelo empenho e dedicagédo, que possibilitaram a construgédo
dessa obra de exceléncia, e o trabalho aqui presente pode ser um agente transformador
por gerar conhecimento em uma &rea fundamental do desenvolvimento como a saude.

Boa leitura!

Luis Henrique Almeida Castro
Fernanda Viana de Carvalho Moreto
Thiago Teixeira Pereira
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CAPITULO 16
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sistema dinamico de identificag@o de pacientes e ordenagdo do atendimento, em consonancia
ao grau de complexidade e risco potencial de cada caso. Com esse instrumento, busca-se
acolher e atender a demanda de acordo com a avaliagdo de risco, além de garantir acesso
referenciado aos demais niveis de assisténcia, gerando reducéo na fila e no tempo de espera.
OBJETIVOS: Realizar um levantamento bibliografico acerca do acolhimento e classificagéo
de risco no servigo de urgéncia e emergéncia. METODOLOGIA: Trata-se de uma revisao
da literatura na base de dados da Biblioteca Virtual em Saude (BVS). Os artigos foram
coletados no periodo de abril e maio de 2020. Foram utilizados os descritores: Humanizagao
da assisténcia, acolhimento, urgéncia e emergéncia, como critério de inclusdo foram
considerados: texto completo, idioma portugués e inglés, que retratassem a temaética em
estudo, publicados com o recorte temporal de 2015 a 2020, e como critério de exclusdo: textos
repetidos, incompletos e que ndo focaram no tema exposto. RESULTADOS E DISCUSSAO:
Dentro dessas buscas foram encontrados 68 artigos, porém, apos a excluséo de achados
duplicados e incompletos, restringiram-se a 18 obras. Ao final das analises, 10 artigos foram
incluidos na revisdo, porque melhor se enquadraram no objetivo proposto. CONCLUSAO:
Conclui-se que o acolhimento com classificagdo de Risco € instrumento fundamental para
a qualidade e otimiza¢do no atendimento nos servicos de urgéncia e emergéncia. Cabendo
nao apenas ao profissional enfermeiro, mas toda a equipe multiprofissional no envolvimento
a assisténcia prestada ao paciente e na organizacao do atendimento segundo a prioridade
de cada caso.

PALAVRAS-CHAVE: Humanizagéo da Assisténcia. Acolhimento. Urgéncia. Emergéncia.

HUMANIZATION OF ASSISTANCE: RECEPTION AND RISK CLASSIFICATION IN
THE EMERGENCY AND EMERGENCY SERVICE

ABSTRACT: INTRODUCTION: The Reception with Risk Classification (ACCR) represents a
dynamic system for identifying patients and ordering care, in line with the degree of complexity
and potential risk of each case. With this instrument, the aim is to accommodate and meet the
demand according to the risk assessment, in addition to guaranteeing referenced access to
other levels of assistance, generating a reduction in the queue and waiting time. OBJECTIVES:
To carry out a bibliographic survey about the reception and risk classification in the urgency
and emergency service. METHODOLOGY: This is a literature review in the database of the
Virtual Health Library (VHL). The articles were collected in the period from April to May 2020.
The following descriptors were used: Humanization of assistance, reception, urgency and
emergency, as inclusion criteria were considered: full text, Portuguese and English, which
depicted the theme under study, published with the time frame from 2015 to 2020, and as
an exclusion criterion: repeated, incomplete texts that did not focus on the exposed theme.
RESULTS AND DISCUSSION: Within these searches 68 articles were found, however, after
excluding duplicate and incomplete findings, they were restricted to 18 works. At the end of the
analyzes, 10 articles were included in the review, because they best fit the proposed objective.
CONCLUSION: It is concluded that the reception with Risk classification is a fundamental
instrument for the quality and optimization of care in urgent and emergency services. Itis up to
not only the nurse professional, but the entire multiprofessional team to involve the assistance
provided to the patient and organize the care according to the priority of each case.
KEYWORDS: Humanization of Assistance. Reception. Urgency. Emergency.
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11 INTRODUGAO

No inicio do século XXI o Ministério da Saude (MS) langou o Programa Nacional de
Humanizagéo da Assisténcia Hospitalar (PNHAH) que culminou em 2003 com a criagao
da Politica Nacional de Humanizagdo (PNH) — Humaniza-SUS - sendo eixo norteador
para as praticas de gestédo e assisténcia, tendo como principal alicerce a participacéo e
corresponsabiliza¢do dos sujeitos envolvidos nos diversos processos de trabalho em sadde.
Segundo a PNH, a humanizagéo abarca os diferentes atores do processo de producéo da
saude — usuario, trabalhadores e gestores—norteados por valores tais como: autonomia,
protagonismo, corresponsabilidade, vinculo solidario e participagdo coletiva no processo
de gestao (SOUSA et al., 2019).

Com o langamento da Politica Nacional de Humanizagéo (PNH), tornou-se necessaria
a reorganizagcdo dos servicos de salde de modo a garantir a populagdo, atendimento
resolutivo, humanizado e acolhedor. Para isso, foi proposta a diretriz Acolhimento com
Classificacdo de Risco (ACCR), que representa um sistema dindmico de identificacdo de
pacientes e ordenacéo do atendimento, em consonéncia ao grau de complexidade e risco
potencial de cada caso (COSTA et al., 2015).

Tém-se, como finalidade principal do HumanizaSUS, a avaliac&o inicial, a sele¢do
e 0 encaminhamento do cliente as unidades especialidades adequadas ao atendimento
prestado (PAULA; RIBEIRO; WERNECK, 2019). O Humaniza-SUS sugere a implantagéo
de Acolhimento com Avaliagdo e Classificacdo de Risco (ACCR) nos servigos de saude de
emergéncias. Com esse instrumento, busca-se acolher e atender a demanda de acordo
com a avaliagcdo de risco, além de garantir acesso referenciado aos demais niveis de
assisténcia, gerando reducéo na fila e no tempo de espera (PRUDENCIO et al., 2016).

O ACCR é um sistema que transcende a l6gica perversa de atendimento por ordem
de chegada e se diferencia de outros sistemas de classificacdo de risco por se fundamentar
no fortalecimento de vinculo entre usuario e trabalhadores, por meio da escuta qualificada.
Nesse contexto, as agbes de Acolhimento podem ser realizadas por qualquer profissional
treinado, enquanto a Classificacdo de Risco é de responsabilidade do enfermeiro. Apesar
de ser necessaria a participacédo ativa de toda a equipe multiprofissional para o sucesso
do ACCR, destaca-se que, os profissionais de enfermagem tém muita importancia nesse
processo. Afinal, cabe ao enfermeiro a classificacdo de risco, e, sdo os trabalhadores
da enfermagem quem comumente mantém contato direto e continuo com os pacientes
(COSTA et al., 2015).

O acolhimento consiste na recep¢do do usuario, desde sua chegada,
responsabilizando-se integralmente por ele, ouvindo sua queixa, preocupagdes e angustias,
garantindo resolutividade e a interagdo com os outros servigos de saude para a continuidade
da assisténcia quando necessario. Em situacdes de emergéncia, a classificagdo de risco a
saude é um instrumento de assisténcia utilizada no sentido de se estabelecer a prioridade
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do atendimento de acordo com a gravidade de cada caso. Este método prevé que o
acolhimento seja realizado por um enfermeiro treinado e com protocolos estabelecidos
internacionalmente (SILVA et al., 2016).

A PNH apresenta o acolhimento como uma de suas principais diretrizes, exercendo
um esforgo incessante por uma postura consciente e qualificada dos profissionais de saude,
visando a efetividade da assisténcia. Além disso, busca a alteracao do modelo biomédico,
que € centrado na doencga, no biolégico e no saber do profissional médico, para um modelo
de fato amplo, multiprofissional, biopsicossocial e participativo. O acolhimento é uma
tecnologia potente para uma condugdo harmoniosa, estética, significativa e abrangente
dos modos de se produzir saude, pois permite a integracdo e qualificacdo de outras
tecnologias como a escuta, o vinculo, 0o acesso, a responsabilizagdo e a resolutividade
das necessidades de saude da populagdo. Outra peculiaridade do acolhimento é a
sua faculdade de transversalidade, permeando todos os niveis de atencdo e modos de
assistir nos variados nuacleos profissionais. Diante de tantas particularidades, confirma-se
o acolhimento como diretriz e dispositivo, ndo podendo ser confundido como um ato de
benevoléncia, mas sim como uma ferramenta para pratica do cuidado a saude (COSTA et
al., 2018).

O acolhimento é descrito como estratégia que visa garantir acesso, ampliar a
efetividade das préaticas de saude, assegurando que todos possam ser escutados de
maneira qualificada, valorizando as demandas trazidas por cada usuario, 0 que permite
avalia-los e cuida-los (COSTA et al., 2018).

Ratifica-se que, para o enfermeiro atuante na ACCR, é importante a habilidade da
escuta qualificada, avaliagéo e registro completo da queixa principal, trabalho em equipe,
raciocinio critico e agilidade para tomada de decisdes, além do conhecimento dos sistemas
de apoio na rede assistencial para o melhor encaminhamento do usuario. Mostra-se,
em estudos, que o profissional atuando nos servigcos de urgéncia e emergéncia precisa
desenvolver aptidées que Ihes garantam sucesso técnico-cientifico e postura acolhedora e
humanizada com os usuérios (PAULA; RIBEIRO; WERNECK, 2019).

21 OBJETIVOS

Realizar um levantamento bibliografico acerca do acolhimento e classificagédo de

risco no servico de urgéncia e emergéncia.

31 METODOLOGIA

O presente estudo trata-se de uma revisao de literatura. A realizagdo das buscas
ocorreu entre abril e maio de 2020, utilizou-se como base de coleta de dados Biblioteca
Virtual em Saudde (BVS), onde ocorreu uma selec¢éo criteriosa no que diz respeito as obras

utilizadas para o desenvolvimento desta revisdo. Foram utilizados de modo associado e
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isolado os seguintes descritores: Humanizagdo da assisténcia, Acolhimento, Urgéncia e
Emergéncia, indexados no DECs (Descritores em Ciéncias da Saude).

Consideraram-se como critérios de inclusdo, artigos publicados com recorte
temporal de 2015 a 2020, textos completos disponiveis na integra, idioma portugués e
inglés, e relevancia da tematica e como critérios de excluséo artigos repetidos, incompletos
e que ndo focaram no tema exposto.

41 RESULTADOS E DISCUSSAO

Dentro dessas buscas foram encontrados 68 artigos, porém, apés a exclusdo de
achados duplicados e incompletos, restringiram-se a 18 obras. Ao final das analises, 10
artigos foram incluidos na revisédo, porque melhor se enquadraram no objetivo proposto.

O processo de trabalho na Classificagcéo de Risco (CR) dos Servigcos de Urgéncia
e Emergéncia (SUE) envolve atuacdo multiprofissional e multidisciplinar, incluindo
recepcionistas, equipe de enfermagem, equipe médica, equipe laboratorial, equipe
de radiologia e outras. No entanto, o protagonista da CR é o enfermeiro (QUARESMA;
XAVIER; CEZAR-VAZ, 2019).

A classificag¢éo de risco é uma ferramenta que visa organizar a demanda, garantindo
atendimento imediato, de acordo com a gravidade e ndo por ordem de chegada. Além
disso, prioriza a informagédo ao paciente com menos risco sobre o tempo de espera
para o atendimento a sua necessidade de salde ou, quando cabivel, a necessidade de
encaminhamento para o servigco de saude correspondente ao caso. Cabe destacar que
para viabilizar a estratégia de ACCR & necessario investir na construcdo de fluxos por
grau de risco, bem como desenvolver articulagdes com os diferentes niveis de atencao na
rede de saude, disponibilizar meios de informacgéo a populacéo, de forma que o fluxo de
atendimento seja de conhecimento dos mesmos (BARTEL et al., 2015).

O protocolo de Manchester Triage System - MTS© é uma metodologia de trabalho
desenvolvida na Inglaterra, na década de 1990. Sabe-se que o protocolo de Manchester é
utilizado em muitos paises e que um grupo de especialistas brasileiros avaliou este protocolo
quanto a viabilidade de adaptacéo a realidade brasileira. O objetivo desse protocolo consiste
em classificar os pacientes de acordo com as prioridades de intervencdo. O método segue
0s seguintes passos: identificacdo da queixa inicial do paciente, seguimento do fluxograma
de deciséo e, por fim, estabelecimento do tempo de espera de acordo com a gravidade.
O fluxograma estabelece a classificacdo de atendimento de acordo com um sistema de
cores, no qual a cor vermelha (emergente) determina atendimento imediato; a laranja
(muito urgente) prevé atendimento em dez minutos; a amarela (urgente), 60 minutos; a
verde (pouco urgente), 120 minutos e a azul (n&o urgente), 240 minutos. A organizacéo
do atendimento classificando o risco possibilita uma assisténcia mais eficaz e em menor
tempo (SILVA et al., 2016).
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Na pesquisa realizada por Costa et al. (2018), aborda que o acolhimento consiste
em uma avaliagdo inicial, em escutar a histéria ou a queixa do paciente, & promover a
escuta qualificada, identificar as suas necessidades, ultrapassando as queixas biologicas,
promovendo assim uma assisténcia humanizada e de qualidade. A classificacdo de risco
esta contida no acolhimento, devendo ser utilizada apds a avaliagéo do profissional sobre
0 problema que trouxe o paciente até a unidade. O Acolhimento com Classificagdo de
Risco (ACCR) integra a PNH como dispositivo tecnolégico para auxiliar o profissional a
lidar com as demandas das urgéncias e emergéncias do servico, propondo outro modelo
de atendimento, fundamentado nas necessidades e gravidade dos pacientes e néo por sua
ordem de chegada ao servico, sendo importante priorizar os pacientes com maior risco,
ouvir os familiares sanando suas duvidas e esclarecendo sobre a gravidade do quadro
de saude do paciente, melhorar 0 acesso e seu tempo de espera para o atendimento sao
propostas da ACCR.

E importante lembrar que o ACCR tem interface com outros dispositivos da Politica
Nacional de Humanizagéo, inclusive quanto a ambiéncia e ao direito a acompanhante.
Desse modo, é preciso criar espagos para que se favoreca o direito ao acompanhante,
com locais de encontros, didlogos e entretenimento capazes de acolhé-los e acomoda-los
nos diversos ambientes das unidades assistenciais, inclusive nos Servigos Hospitalares de
Emergéncia (SHEs) (INOUE et al.,2015).

Os principios norteadores do acolhimento sdo a valorizagdo do sujeito e o
fortalecimento da relacdo usuario/trabalhador/acompanhante por meio da escuta, do
didlogo e da responsabilizacdo, para que haja a produgao de relagdes de confianca e de
vinculos, e assim, de forma afetiva, atender as necessidades da clientela. Ha necessidade
de se acolher o acompanhante do paciente. Ademais, o conforto do usuario/acompanhante,
pode ser promovido por melhorias do espaco fisico, com poltronas confortaveis nos locais
de espera, area de entretenimento ou descanso, que demandam investimentos financeiros
e/ou mudancgas na estrutura fisica a serem autorizados por gestores das instituicoes.
Percebe-se entédo, que h4 necessidade, especialmente no Servico Hospitalar de Emergéncia
(SHE), de implantar um programa de capacitacdo que contemple o desenvolvimento de
competéncias, incluindo estratégias de melhoria da comunica¢do entre os membros da
equipe, entre a equipe e o usuario, e também, deste com os seus familiares (COSTA et al.,
2015).

Para que consiga avaliar o estado geral do paciente, identificar os fatores associados
ao seu quadro clinico e classificar sua prioridade de atendimento, o enfermeiro necessita
das algumas habilidades. S&o elas: escuta qualificada, raciocinio clinico e agilidade
para tomada de decisdes, avaliacdo e detalhamento das queixas e conhecimento da
rede assistencial para os encaminhamentos necessarios. A escuta qualificada propicia
a construcéo do vinculo terapéutico e, consequentemente, garante o acesso a dados
subjetivos e objetivos do paciente. Quanto mais detalhada a investigacdo dos dados,

Politica, Planejamento e Gestao em Saude 6 Capitulo 16 m



mais precisa € a classificacdo. Em posse desses dados, o enfermeiro utiliza-se de seu
raciocinio clinico para determinar a categoria de urgéncia do paciente e se ha necessidade
de encaminhamentos (QUARESMA; XAVIER; CEZAR-VAZ, 2019).

A empatia é uma caracteristica fundamental na minimizagéo de sentimentos como
ansiedade, agressividade ou impaciéncia, frequentemente encontrados em pacientes
atendidos na CR dos SUE. A minimizagdo desses sentimentos evita atrasos no fluxo do
servico, conflitos entre os membros da equipe de salde e os pacientes e, até mesmo,
agravamento do quadro clinico dos pacientes (QUARESMA; XAVIER; CEZAR-VAZ, 2019).

Para o funcionamento adequado do ACCR €& necessério que nao seja aplicado de
formaisolada, mas de forma integrada, multidisciplinar e comprometida com as respostas as
demandas dos pacientes. Os principais fatores que dificultam a realizacéo da classificacdo de
risco de forma humanizada s&o: estrutura fisica inadequada, falta de materiais adequados,
namero insuficiente de recursos humanos, dificuldade na capacitacdo profissional e falta
de entendimento politico a respeito da classificagéo de risco (PRUDENCIO et al., 2016).

O ACCR se destaca por ter tornado o atendimento mais agil, seguro e justo, por
meio da reorganiza¢do da assisténcia por nivel de complexidade, ofertando tecnologias
conforme as necessidades dos usuarios. Além disso, nesse dispositivo o enfermeiro se
destaca como protagonista do cuidado, como o0 mais capacitado para o exercicio da fungéo,
atuando como gerente de caso, direcionando e integrando os usuarios a rede de saude
(SOUSA et al., 2019).

51 CONCLUSAO

O Acolhimento com Classificacdo de Risco é instrumento fundamental para a
qualidade e otimizacdo no atendimento nos servicos de urgéncia e emergéncia. Cabendo
néo apenas ao profissional enfermeiro, mas toda a equipe multiprofissional no envolvimento
a assisténcia prestada ao paciente e na organizagéo do atendimento segundo a prioridade
de cada caso.

Sao necessérias estratégias de informacédo eficazes para a populacdo, para que
procure assisténcia nas unidades compativeis com suas demandas, evitando, assim, a
superlotacéo dos prontos atendimentos. Ao mesmo tempo, deve-se investir na qualificacéo
e capacitacdo continua dos profissionais responsaveis pela realizagdo desta ferramenta,

aumentando a eficcia do servico.
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