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APRESENTAÇÃO
Dentre as esferas do conhecimento científico a saúde é certamente um dos temas 

mais amplos e mais complexos. Tal pode ser justificado pela presença diária desta temática 
em nossa vida. Por esta obra abordar as atualidades concernentes aos problemas e 
oportunidades da saúde brasileira, um dos tópicos mais visitados em seus capítulos é – não 
obstante – o estado de pandemia em que se encontra o país devido ao surgimento de uma 
nova família de coronavírus, o Sars-Cov-2, conhecido popularmente como Covid-19. Com 
sua rápida disseminação, atingiu diversas regiões pelo globo terrestre, causando uma série 
de impactos distintos em diversas nações. Se anteriormente o atendimento em saúde para 
a população no Brasil já estava no centro do debate popular, agora esta matéria ganhou 
os holofotes da ciência na busca por compreender, teorizar e refletir sobre o impacto deste 
cenário na vida social e na saúde do ser humano.

Composto por sete volumes, este E-book apresenta diversos trabalhos acadêmicos 
que abordam os problemas e oportunidades da saúde brasileira. As pesquisas foram 
desenvolvidas em diversas regiões do Brasil, e retratam a conjuntura dos serviços prestados 
e assistência em saúde, das pesquisas em voga por diversas universidades no país, da 
saúde da mulher e cuidados e orientações em alimentação e nutrição. O leitor encontrará 
temas em evidência, voltados ao campo da infectologia como Covid-19, Leishmaniose, 
doenças sexualmente transmissíveis, dentre outras doenças virais. Além disso, outras 
ocorrências desencadeadas pela pandemia e que já eram pesquisas amplamente 
estabelecidas pela comunidade científica podem se tornar palco para as leituras, a exemplo 
do campo da saúde mental, depressão, demência, dentre outros.

Espera-se que o leitor possa ampliar seus conhecimentos com as evidências 
apresentadas no E-book, bem como possa subsidiar e fomentar seus debates acadêmicos 
científicos e suas futuras pesquisas, mostrando o quão importante se torna a difusão do 
conhecimento dos problemas e oportunidades da saúde brasileira.

Luis Henrique Almeida Castro
Fernanda Viana de Carvalho Moreto

Thiago Teixeira Pereira
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RESUMO: A Atenção Primária à Saúde, 
por meio da Estratégia Saúde da Família, é 
estabelecida como principal porta de entrada 
para o Sistema Único de Saúde, para tanto suas 
ações de promoção, prevenção, recuperação e 
reabilitação, buscam atender as necessidades 
de saúde dos indivíduos e famílias, a partir do 
cuidado integral. Neste sentido, observa-se que 
um dado grupo populacional vem se destacando 
no uso exacerbado desses serviços, sendo este 
caracterizado como hiperutilizador. Objetiva-se 
com este estudo refletir sobre a hiperutilização 
dos serviços da Estratégia Saúde da Família. 
Trata-se de um ensaio teórico, realizado a partir 
da análise e síntese de narrativas já evidenciadas, 
sobre a hiperutilização dos serviços da Estratégia 
Saúde da Família. Após análise da literatura, 
ficou evidente que o grupo populacional com 
maior prevalência para a hiperutilização dos 
serviços da atenção primária, são mulheres, 
apresentando algum tipo de doença crônica, 
seja hipertensão arterial, diabetes ou distúrbios 
psíquicos. Desta forma, torna-se imprescindível 
que o trabalho em equipe precisa se fortalecer 
por meio do planejamento interdisciplinar, o qual 
incorpore novas abordagens e estratégias de 
atendimento.
PALAVRAS-CHAVE: Atenção Primária à Saúde; 
Estratégia Saúde da Família; Hiperutilizadores; 
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Cuidado.

ABSTRACT: Primary Health Care, through the Family Health Strategy, is established as the 
main gateway to the Unified Health System, for both its promotion, prevention, recovery and 
rehabilitation actions, seeking to meet the health needs of individuals and families, based on 
comprehensive care. In this sense, it is observed that a given population group has stood out 
in the exacerbated use of these services, which is characterized as a hyper user. The aim 
of this study is to reflect on the overuse of the services of the Family Health Strategy. This 
is a theoretical essay, based on the analysis and synthesis of narratives already evidenced, 
on the overuse of the services of the Family Health Strategy. After analyzing the literature, 
it was evident that the population group with the highest prevalence for the overuse of 
primary care services, are women, presenting some type of chronic disease, be it arterial 
hypertension, diabetes or mental disorders. Thus, it becomes essential that teamwork needs 
to be strengthened through interdisciplinary planning, which incorporates new approaches 
and service strategies.
KEYWORDS: Primary Health Care; Family Health Strategy; Hyperusers; Watch out.

1 | 	INTRODUÇÃO
As ações da Atenção Primária em Saúde (APS) vem sendo estruturadas e 

organizadas no Brasil, a partir dos serviços prestados pelas equipes da Estratégia Saúde 
da Família (ESF). Logo, este nível de atenção, vem sendo considerado, desde sua criação 
em 1994, como porta de entrada preferencial dos serviços ofertados pelo Sistema Único 
de Saúde (SUS). Suas ações focam na promoção, proteção e recuperação da saúde de 
indivíduos e coletividades (LAVRAS, 2011; STARFIELD, 2002). 

Assim, o desenvolvimento dos cuidados primários em saúde, perpassa questões 
que envolve o olhar sobre os diversos tipos de vulnerabilidades sociais, as dificuldades 
para se ter acesso aos serviços de saúde, assim como das necessidades sobre a atenção 
continuada (BIFF et al., 2020).

Foi a partir da avaliação positiva do Programa de Agentes Comunitários de 
Saúde (PACS) no início dos anos 1990, quando seu principal papel era minimizar as 
morbimortalidades materno infantil nas regiões Norte e Nordeste do Brasil, que se viu o 
quanto os núcleos familiares careciam de atenção. Assim, o Ministério da Saúde (MS) 
criou o Programa Saúde da Família (PSF), atualmente conhecido como ESF, a fim de 
reorientar o modelo de assistência, aproximando e favorecendo o acesso à saúde para 
toda a população brasileira (PINTO; GIOVANELLA, 2018). 

Contudo, nos últimos anos as consultas de rotina na ESF vêm sofrendo uma grande 
procura por usuários poliqueixosos, sendo este tipo de cliente caracterizado como “difícil”, 
diante de suas queixas, o que o torna hiperutilizador do serviço. Comumente são usuários 
que apresentam dificuldade na aceitação do autocuidado, como responsabilidade de si 
mesmo (ZOBOLI; SANTOS; SCHVEITZER, 2016)
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Nesse sentido, a literatura evidencia que usuários sob condições patológicas 
de origem física ou emocional desencadeia um ciclo vicioso da busca recorrente por 
atendimento em serviços de saúde. Fatores ligados às condições sociais e familiares, 
também corroboram para essa busca incansável. Isso acarreta no aumento da demanda 
dos serviços de APS de maneira exponencial, prejudicando o acesso para outros usuários 
que necessitam de atenção (BIFF et al., 2020).

A hiperutilização dos serviços da ESF, vem gerando sobrecarga de trabalho, com 
o aumento dos custos, com a prescrição de medicamentos, solicitação de exames e 
referenciamento para outros níveis de atenção (ZOBOLI; SANTOS; SCHVEITZER, 2016).

Logo, levantar reflexões sobre o fenômeno hiperutilização dos serviços da ESF 
poderá favorecer a problematização de estratégias que ajudem gestores e profissionais da 
APS a lidar com esse contexto, além de permitir a discussão sobre os desafios do cuidado 
dessas pessoas neste nível de atenção. Desta forma, este trabalho objetivou refletir sobre 
a hiperutilização dos serviços da Estratégia Saúde da Família.

2 | 	MÉTODOS
Trata-se de um ensaio teórico (MENEGHETTI, 2011) que busca tecer reflexões 

sobre os hiperutilizadores dos serviços da ESF. Para tanto, buscou-se primeiro realizar 
uma síntese de evidências sobre o objeto proposto. 

Para tanto, a seleção de evidências partiu do atendimento da seguinte questão 
norteadora: Quem são os usuários que comumente hiperutilizam os serviços da ESF e 
quais seriam os principais problemas que os fazem permanecer em uma busca contínua do 
cuidado? De que forma, profissionais e gestores da APS, podem utilizar para a reeducação 
do uso coerente da ESF?

Foi diante destes questionamentos que a busca foi realizada, na Biblioteca Virtual 
em Saúde (BVS), PubMed e Google Acadêmico. A busca foi orientada pelo cruzamento 
das palavras-chave: hiperutilizadores, Estratégia Saúde da Família e Atenção Primária à 
Saúde. 

A síntese reflexiva das evidências foi composta por 03 artigos, os quais atenderam 
o objeto de estudo. Desta forma, a partir da análise dos textos, foi constituída os seguintes 
pontos temáticos: hiperutilizadores: causas e implicações no processo de trabalho da equipe 
da Estratégia Saúde da Família; e processos educativos como estratégia terapêutica para 
o autocuidado do hiperutilizador.

3 | 	HIPERUTILIZADORES: CAUSAS E IMPLICAÇÕES NO PROCESSO DE 
TRABALHO DA EQUIPE DA ESTRATÉGIA SAÚDE DA FAMÍLIA

A hiperutilização dos serviços da ESF, é frequentemente um comportamento 
individual diante de uma autopercepção sobre determinada necessidade de assistência à 
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saúde (LOPES, 2012). Que pode estar relacionada pelo próprio efeito do modelo biomédico, 
o qual introduz no processo do cuidado uma incessante busca por formas modernas de 
diagnóstico, além da influência da indústria farmacêutica para a prescrição e consumo de 
novos medicamentos (SILVA; CANAVÊZ, 2017).

O que contribui para tornar parte dos usuários do SUS, obsessivos pelo corpo e 
pelo cuidado, inserindo-o numa posição de dependência do profissional de saúde (SILVA; 
CANAVÊZ, 2017). Deste modo, observa-se que 80% do tempo do atendimento feito por 
médico, enfermeiros e dentistas na ESF, é destinado a 20% dos pacientes em demanda 
espontânea. Logo, os usuários hiperutilizadores consomem de 10% a 16% dos gastos 
em saúde, devido ao excesso de exames laboratoriais, receitas médicas e procedimentos 
desnecessários.

Frequentemente essa busca contínua, é feita por mulheres, como evidenciado no 
estudo de Dietrich, Colet e Winkelmann (2019), onde foi possível observar que 55,8% dos 
que procuram o serviço são do sexo feminino, destes, cerca de 70,3% tem poucos anos de 
escolaridade. Zoboli, Santos e Schveitzer (2016) afirmam que os usuários hiperutilizadores, 
visitam os serviços com sintomas múltiplos, não específicos, muitas vezes, com queixas 
impossíveis de tratar. Numa visão geral, cerca de 85% dos hiperutilizadores possuem 
patologias físicas crônicas, de modo que 40% desses, também tem problemas psiquiátricos.

Das queixas motivadas por algum problema fisiológico, em análise feita por Lopez 
(2012), as mais frequentes declaradas pelos hiperutilizadores, foram a dor osteoarticular 
(70%), cefaleia ou enxaqueca (60%) e problemas circulatórios (40%), alguns dos quais 
podem ser expressões de sintomas somáticos. Diante de tais dados, ressalta-se ainda que 
grande parte dos estudos que caracterizam o perfil dos hiperutilizadores dos serviços da 
ESF, apresentam histórico positivo para depressão e/ou ansiedade, desta forma, se faz 
necessário incorporar cuidados psicossociais na atenção primária, como forma de atender 
adequadamente as necessidades do não dito, que estão no campo subjetivo humano.

A constante busca pelo cuidado pelo hiperutilizador da ESF, tende a gerar nos 
profissionais do serviço, sobrecarga de trabalho, de situações nas quais se veem inaptos a 
ajudar. Porém, não podem recusar acolher essa demanda, levando a um certo colapso dos 
fluxos de atendimento (ZOBOLI; SANTOS; SCHVEITZER, 2016).

Logo, a forma como os serviços da ESF é consumido por estes usuários contribuem 
para o esgotamento profissional, levando a sentimentos de estafa, irritabilidade e impotência 
(SAAMENO; BAYONI, 2008). É perceptível, os usuários devido a submersão de seus 
problemas, sociais, familiares, físicos e psicológicos, passam a não enxergar o profissional 
que está lhe atendendo, pois sua necessidade maior é sempre ser acolhido (MACINKO; 
MENDONÇA, 2018). 
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4 | 	PROCESSOS EDUCATIVOS COMO ESTRATÉGIA TERAPÊUTICA PARA O 
AUTOCUIDADO DO HIPERUTILIZADOR

Os serviços de saúde são tidos pelos usuários como um ambiente seguro que 
proporciona apoio emocional, e de fato, repercute numa situação de dependência contínua. 
Assim, torna-se importante considerar a necessidade da incorporação de estratégias 
ou condutas terapêuticas que deem suporte psicológico, por meio de abordagens 
interdisciplinares, que atenda as reais necessidades do hiperutilizador (SOUZA, SANTOS 
E ROMÃO, 2016). 

Para tanto, é preciso favorecer os processos de humanização nos serviços da ESF, 
os quais devem ir além do acolhimento já praticado. Onde os grupos terapêuticos, devem ser 
implementados para atender essa parcela de usuários do SUS, conferindo valor, por meio 
de práticas colaborativas que incentivem o autocuidado. Como estratégias, as orientações 
sobre as formas adequadas para reinterpretação do eu, associada com a identificação de 
problemas, orientações claras na linguagem dos usuários, com o devido acompanhamento, 
seriam as bases para um processo de educação em saúde (DUTRA, 2019).

Desta forma, compreende-se que quando o acesso aos serviços de saúde é 
ofertado de forma que considere este espaço como meio de educação de si no mundo. 
Os usuários tendem a se perceberem, como agentes ativos no desenvolvimento do seu 
saber, construindo para uma perspectiva ampliada de mundo, autenticidade de ideias e 
pensamento, se posicionando ativamente no seu comportamento frente a saúde (FREIRE, 
1975). Assim, o usuário, a partir dessas abordagens terapêuticas, baseadas na educação 
em saúde, tem maior capacidade sobre a gestão emocional, no que se refere a própria 
resolução de conflitos que os leva a hiperutilizar os espaços da ESF (SOUZA, SANTOS e 
ROMÃO, 2016).

Neste sentido, o usuário agora empoderado abandona a ideia de posição de 
vulnerabilidade e da necessidade do cuidado do outro. Ao considerar que a educação em 
saúde, enquanto pilar terapêutico, busca transformar o modo de viver e agir perante a saúde, 
objetivando conhecer e minimizar as dificuldades que geram o ciclo da hiperutilização. 
Despertando a consciência facilitadora de um indivíduo que foi devidamente acolhido, 
orientado e também acompanhado, sanando questões relacionadas a inseguranças do 
autocuidado (VEGA, 2015).

Portanto, desconstruir modos de vida enraizados numa cultura de hiperutilização na 
comunidade é uma tarefa perseverante. Por isso, a educação em saúde é transformadora, 
diante dos caminhos da (des)construção, o qual deve ser alicerçado pelo dialogo claro, 
objetivo, sereno. Processo este que deve considerar as diversas questões sociais dos 
sujeitos, que estabeleça uma cultura de responsabilidade sanitária individual e coletiva. 

Enquanto formas de operacionalizar essas abordagens terapêuticas, os profissionais 
da ESF podem desenvolver rodas de conversas, assembleias comunitárias, reuniões 
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populares, diagnósticos participativos e grupos de autocuidado. Tais estratégias são 
iniciativas simples, porém poderosas na construção do saber, na identificação de causas 
e na resolução de fragilidades no campo da hiperutilização dos serviços da ESF (BRASIL, 
2015).

5 | 	CONSIDERAÇÕES FINAIS
Compreende-se que, por mais que a equipe de saúde se perceba incapaz de 

lidar com o manejo do usuário hiperutilizador devido as poliqueixa. Há um caminho que 
os gestores e profissionais da saúde podem trilhar, almejando atender melhor e dirimir 
essa problemática. Caminho este, que considera a educação em saúde como meio 
terapêutico, empoderando e colocando o usuário da ESF, como agente responsável do 
seu próprio cuidado. É imprescindível que o trabalho em equipe precisa se fortalecer por 
meio do planejamento interdisciplinar, o qual incorpore novas abordagens e estratégias de 
atendimento.
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