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APRESENTACAO

A colecao “Enfermagem: Processos, Praticas e Recursos” relne 76 artigos
cientificos originais, produzidos por académicos, professores e pesquisadores de diversas
Instituicoes de Ensino Superior (IES).

A obra foi dividida em 3 (trés) volumes, de modo que o volume 1, concentra estudos
relacionados a Saude da Mulher e da Crianca; o volume 2, trata especialmente sobre
a Sistematizacdo da Assisténcia de Enfermagem e as estratégias educativas utilizadas
pelo enfermeiro em seu cotidiano laboral. O volume 3 por sua vez, aborda a pratica da
enfermagem nos mais variados setores e enfatiza questdes ligadas a Saude do Trabalhador
e a Segurancga do Paciente.

Desse modo, a colegcdo “Enfermagem: Processos, Praticas e Recursos” tece
importantes discussdes e possibilita reflexdes sobre a complexidade do trabalho em satde
e, em especial, no &mbito da Enfermagem, visando contribuir com o fortalecimento deste
campo. Ademais, os capitulos articulam problematicas que impactam na formacdo e no
exercicio profissional do enfermeiro, em seus mais distintos cenérios de insergéo laboral.

Sabe-se 0 quao importante é a divulgacao cientifica, por isso destaco o compromisso
da Atena Editora em oferecer uma 6tima experiéncia aos pesquisadores, otimizando canais
acessiveis de comunicacéao e uma plataforma consolidada e confiavel, além de uma rapida
resposta — fundamental para que os dados néo figuem obsoletos.

Agradecemos por fim, o0 empenho dos autores para o desenvolvimento dessa obra.
Explicita-se o desejo de que esta leitura contribua para a ampliagdo do conhecimento
cientifico dos processos, praticas e recursos relacionados a Enfermagem e os impulsione
ao desenvolvimento de novas e brilhantes pesquisas.

Samira Silva Santos Soares
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CAPITULO 15

ACOLHIMENTO E CLASSIFICACAO DE RISCO EM
SERVICOS DE EMERGENCIAS HOSPITALARES

Data de aceite: 19/03/2021

Nubia Santos Moraes
Faculdade de Ciéncias e Empreendedorismo

Tatiana Almeida Couto
Faculdade de Ciéncias e Empreendedorismo

RESUMO: O objetivo desse estudo é analisar o
acolhimento e a classificagdo de risco realizada
por enfermeiros em servicos de emergéncias
hospitalares; identificar as dificuldades e as
potencialidades para a realizagao do acolhimento
e da classificagdo de risco em servicos de
emergéncias hospitalares. Optou-se pelo
método de pesquisa de revisdo integrativa, com
abordagem qualitativa. Utilizou-se a Biblioteca
Virtualem Saude, comos descritores: Acolhimento
AND Servico Hospitalar de Emergéncia AND
Enfermeiros AND Classificacdo, como critérios
de inclusédo: artigos no idioma em portugués,
estudos do periodo de 2015 a 2019, disponiveis
na integra, online. E como critérios de excluséo:
artigos duplicados e aqueles ndo condizentes
com o objeto de estudo. Esse estudo se justifica
pela avaliagdo da qualidade do acolhimento e
da classificacdo de risco que pode melhorar a
assisténcia prestada aos usuarios de servicos
de emergéncias hospitalares, assim como a
sensibilizagdo de enfermeiros para a atuagéo
qualificada. Observou-se que a implementagéo
do protocolo de Acolhimento com Classificagéo
de Risco foi visualizada como uma ferramenta
facilitadora do processo de trabalho nas
unidades emergenciais. Verificou-se também
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fragilidades como: comprometimento na estrutura
organizacional, superlotacdo que acarreta a
sobrecarga de trabalho e déficit de capacitagcéo
da equipe. Foi possivel compreender o processo
de trabalho dos enfermeiros frente as realidades
apresentadas pelos servicos de emergéncias
hospitalares, bem como as facilidades e
dificuldades vivenciadas na rotina de trabalho.
PALAVRAS-CHAVE: Acolhimento.  Servico
Hospitalar de  Emergéncia.  Enfermeiros.
Classificagao.

USER EMBRACEMENT AND RISK
CLASSIFICATION IN HOSPITAL
EMERGENCY SERVICES

ABSTRACT: The aim of this study is to analyze
the user embracement and risk classification
performed by nurses in hospital emergency
services; to identify the difficulties and
potentialities for the user embracement and the
risk classification in hospital emergency services.
We chose the integrative review research
method, with a qualitative approach. The Virtual
Health Library was used, with the descriptors:
Reception AND Emergency Hospital Service AND
Nurses AND Classification, as inclusion criteria:
articles in the portuguese language, studies from
2015 to 2019, available in full, online. And as
exclusion criteria: duplicate articles and those not
consistent with the object of study. This study is
justified by the assessment of the quality of the
user embracement and the risk classification that
can improve the assistance provided to users
of hospital emergency services, as well as the
nurses’ awareness of qualified performance. It
was observed that the implementation of the User
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Embracement Protocol with Risk Classification was seen as a tool to facilitate the work process
in emergency units. There were also weaknesses such as: compromise in the organizational
structure, overcrowding that leads to work overload and deficit in the team’s training. It was
possible to understand the nurses’ work process in view of the realities presented by hospital
emergency services, as well as the facilities and difficulties experienced in the work routine.

KEYWORDS: User Embracement. Emergency Service, Hospital. Nurses, Male. Classification.

11 INTRODUGAO

Os avangos de conhecimentos em diversas &reas cientificas e tecnologicas tem
contribuido para melhoria no estilo de vida e condicdo de saude de pessoas em todo
mundo. O grau de desenvolvimento econémico e social de cada territorio junto a transicdo
epidemiologica influenciam diretamente nas agdes em saude voltada para determinada
populacdo (CAVEIAO et al., 2014; SANTOS et al., 2014).

O Acolhimento com Classificacdo de Risco (ACCR) € um dispositivo da Politica
Nacional de Humanizacdo (PNH). Esta representa uma ferramenta na organizagéo do
servico de saude, possibilitando aos usuéarios acesso ao atendimento de acordo com o
grau de prioridade (BRASIL, 2009).

O ACCR proporciona aos usuarios informagdes sobre o estado de salde, o tempo
provavel de espera para atendimento, além de melhorias no trabalho da equipe de saude.
No entanto, a avaliacao de vulnerabilidade dos usuarios é realizada por meio de protocolos
assistenciais e € priorizada a necessidade de cada individuo de acordo com a realidade do
servico (OLIVEIRA et al., 2013).

No acolhimento ndo ha determinacao de um profissional especifico para a execugao.
Dessa forma, o profissional que acolhe, se responsabiliza pela abordagem do usuario para
além da doenca e suas queixas. Sendo assim, diferencia-se de triagem, pois ndo s6 implica
na recepgdo, mas em todo o servigco de saude (BRASIL, 2009).

Acbes de acolhimento baseadas em tecnologias leves séo realizadas por qualquer
profissional de satde atuante no servico, desde que tenha qualificacéo para tal (BELLUCCI
JUNIOR; MATSUDA, 2012). Porém é atribuicdo do enfermeiro avaliar e classificar a
gravidade dos que procuram o servico de emergéncia e atribuir ao mesmo o grau de risco
otimizando assim a priorizacdo do atendimento (BRASIL, 2004).

No momento em que a procura por atendimentos nos servicos de emergéncia
excede o limite recomendado, sdo produzidas as filas de esperas, os pacientes de maior
complexidade devem ser priorizados pela equipe atuante do servico. Desta forma, os
usuarios que procuram as unidades de emergéncia precisam ser acolhidos e classificados
quanto o risco de gravidade (GANLEY; GLOSTER, 2011).

O servigo de emergéncia depende da implementacao de sistemas que proporcionem
amelhoria da qualidade do servigo prestado, pois as demandas e as dificuldades observadas
sdo diferenciadas de outros setores da rede hospitalar (ANSCHAU, 2017). Diante do
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exposto, o estudo busca responder a seguinte questao norteadora: qual a percepcéo de
enfermeiros sobre o acolhimento e a classificacao risco em um em servigcos de emergéncia
hospitalar?

O interesse em abordar esse tema surgiu da motivagdo em conhecer a qualidade
dos servigcos de emergéncias hospitalares, bem como a percepcao dos enfermeiros sobre
os protocolos utilizados no ACCR.

Nesta perspectiva o estudo tem como objetivo analisar ACCR realizada por
enfermeiros em servicos de emergéncias hospitalares; identificar as dificuldades e as
potencialidades para a realizacdo do ACCR em servigcos de emergéncias hospitalares.

Assim, esse estudo se justifica pela avaliagcdo da qualidade do acolhimento e da
classificacao de risco que pode melhorar a assisténcia prestada aos usuarios do servigo
de emergéncia hospitalar. Assim como, a ampliacdo da producgéo cientifica possibilita a
reflexdo, planejamento e implementagdo de estratégias pelos profissionais da salde
e discentes sobre a adequada atuacdo e embasamento, bem como a sensibilizagdo de

enfermeiros e gestores de instituicdes de saude para a atuagéo qualificada.

21 REFERENCIAL TEORICO

2.1 Acolhimento e classificacao de risco em unidades hospitalares

A implementacdo de novas tecnologias na area da saude tem contribuido para
melhoria dos servicos de alta complexidade. A crescente exigéncia dos usuarios por
atendimentos de qualidade, estdo favorecendo para que o acolhimento seja foco de
interesse de gestores e colaboradores (BELLUCCI JUNIOR, 2011).

Quando se pensa em qualidade no servico de emergéncia hospitalar, precisa-se
abordar as estratégias de gestdo que proporcione apoio a instituicdo, podendo assim,
ampliar o atendimento das necessidades do paciente em todas as suas dimensdes
(ANSCHAU et al., 2017).

A reorganizagao dos servigos de saude tornou-se necessaria com a implementacéao
da PNH. Esta que preconiza atendimento humanizado, resolutivo e acolhedor a populagéo.
Para isto foi proposto pelo Ministério da Saude em 2004 a Diretriz ACCR para a constituicao
de um sistema dinamico e eficaz na identificacdo de pacientes de acordo com o grau de
complexidade e risco apresentado (BRASIL, 2009).

Nesta perspectiva estas politicas pretendem ampliar o acesso, minimizar as filas e
0 tempo de espera para os atendimentos, reduzir o risco de mortes evitaveis e realizar a
priorizag@o dos atendimentos baseada em critérios clinicos e ndo por ordem de chegada.
(BRASIL, 2009). Desta forma, caracteriza-se como a¢éo decisiva na ressignificacdo dos
servicos de saude, por propor a assisténcia humanizada e resolutiva aos que estdo em
situacéo de risco (SOUZA, 2011).

Na tentativa de reestruturar o servico na porta de entrada das emergéncias,
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a Secretaria do Estado da Bahia (SESAB) realizou um mapeamento baseado no perfil
epidemioldgico do estado para a determinag¢do dos descritores de classificacéo de risco.
No que se refere a Triagem de Manchester ha a classificagdo em cinco cores: vermelho
(emergente) com atendimento imediato, laranja (muito urgente) com atendimento em até 10
minutos, amarelo (urgente) com atendimento em até 60 minutos, verde (pouco urgente) com
atendimento em até 120 minutos e azul (néo urgente) com atendimento em até 240 minutos
(MACKWAY-JONES; MARSDEN; WINDLE, 2006). Assim, foi elaborado um protocolo com
base no protocolo de Manchester apresentando-se em uma versao adaptada para quatro
cores: vermelho (emergéncia), amarelo (urgéncia), verde (pouco urgente), e azul (ndo
urgente). Sendo assim, a classificacao de risco é conduzida por meio de um protocolo, no
qual devem ser verificados 0s sinais e sintomas e a ser realizada a atribuicdo do grau de
prioridade e o tempo maximo de espera (BRASIL, 2014).

Com a preconizacao do Ministério da Saude, o ACCR comecou a ser implementado
em diversas instituicdbes hospitalares. No ano de 2010, o pronto socorro de Pelotas
(localizado na regiao Sul do Brasil) implantou 0 ACCR e por ser uma instituicdo de referéncia
regional a demanda é significativa. Com isso, observou-se que muitos destes usuarios
fazem uso do servico de emergéncia erroneamente, diante de demandas que podem ter
resolutividade em outros niveis de atencéo (BARTEL et al., 2015). Além disso, ressalta-se
que os profissionais de enfermagem de um hospital publico de Santa Catarina, demostrou
que apo6s a implementacdo do ACCR observou-se uma melhoria na assisténcia prestada,
assim como a humanizacgéo dos atendimentos (NASCIMENTO et al., 2011).

O servigo de emergéncia hospitalar pode apresentar entre os fatores que dificultam
a qualidade do atendimento: superlotagéo, atendimento fragmentado, conflitos (BRASIL,
2009). Elementos dessa natureza constituem barreiras e exigem esforcos dos gestores
e trabalhadores e assim como dos usuarios para entender os processos que envolvem o
servigco de salde e propor mudancas para a melhoria da assisténcia (BELLUCCI JUNIOR;
MATSUDA, 2012).

Considera-se na areadasaude, que o termo acolhimento possibilita o estabelecimento
de vinculo concreto entre os usuarios e a equipe de saude. O acolhimento exige uma
postura adequada do profissional, escuta qualificada na busca por uma resposta positiva
a resolugéo de problemas. Sendo assim, o acolhimento deve-se fazer presente desde a
entrada do paciente no servigo de saude, até sua saida, perpassando todo o processo do
cuidar (PAGLIOTTO et al., 2016).

2.2 O processo de trabalho do enfermeiro na assisténcia hospitalar com
acolhimento e classificacéo de risco

Para melhor eficacia do ACCR é fundamental o uso dos protocolos assistenciais, pois
sistematizam a acéo do profissional avaliando assim a vulnerabilidade do paciente (VIEIRA
et al., 2016). A criagcao de sistemas de saude de qualidade devem ser agéo prioritaria e
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os enfermeiros precisam assumir um papel fundamental para uma efetiva definicdo de
qualidade da assisténcia prestada (FRADIQUE; MENDES, 20183).

Segundo a Resolucao n°® 423/2012, publicada pelo Conselho Federal de Enfermagem
(COFEN), a classificagdo de risco é atribui¢cdo privativa do enfermeiro. Portanto, para o
cumprimento a essa exigéncia legal espera-se do enfermeiro a atuagéo com conhecimentos
e habilidades técnico-cientificas (COFEN, 2012).

O jeito dindmico de classificar o risco viabiliza o trabalho em equipe e proporciona
melhores condi¢cdes de trabalho aos profissionais, e consequentemente a satisfacao
do usuario (BRASIL, 2009). Diante desse contexto, a atuacdo dos enfermeiros € de
grande relevancia, pois com base nos seus conhecimentos e diante das competéncias e
habilidades adquiridas na formagéo, realizam escuta qualificada das queixas dos usuarios
possibilitando assim identificar riscos e analisar a necessidade de cada individuo para
obtencéo de atendimento de emergéncia (SOUZA; BASTOS, 2008).

Desta forma, o ACCR organiza o trabalho do servigo de emergéncia e da equipe de
enfermagem, embasando os enfermeiros para que exercam a gestao clinica dos pacientes,
assim como a organizagéo do processo de trabalho da equipe de enfermagem, bem como
dos recursos materiais do servigo. Dessa maneira, essa tomada de deciséo na classificagcéo
de risco possibilita ao profissional a articulagdo com diferentes setores da equipe de satde
(SOUZA, 2014).

O enfermeiro exerce um papel assistencial e gerencial nas unidades de emergéncia
hospitalar, logo séo os principais responsaveis pela implantacdo e realizagcdo do ACCR.
Entretanto, sdo muitas as exigéncias para a execucéo dessas atividades, pois as inUmeras
exigéncias vivenciadas rotineiramente no cenario de atuagéo profissional, pode interferir na
salde desses profissionais (ACOSTA; DURO; LIMA, 2012).

Embora exista uma complexa interacdo entre os elementos que compde a avaliagdo
da qualidade em saude, torna-se necessério entender em quais instituicdes hospitalares
existem espacos reflexivos para melhorias no que se refere a implantagdo do ACCR
perante a concepg¢ao dos profissionais de enfermagem, pois eles desenvolvem atividades
de cuidado direto aos pacientes nesse processo de atencdo a salde, podendo assim
indicar fragilidades e potencialidades da estratégia do ACCR (INOUE et al., 2015).

Estudo aponta que a atuagédo do enfermeiro no ACCR nos servigcos de emergéncia
é ampla e apresenta-se relevante na implementagéo, pois o enfermeiro protagoniza o
cumprimento de acdes de planejamento de recursos, atividades educativas e integradora
em toda equipe e com usuarios da rede, além de criar protocolos assistenciais (OLIVEIRA
et al., 2016).

Uma pesquisa realizada em Unidade de Pronto Atendimento (UPA), em Belo
Horizonte (MG), evidenciou que o ACCR foi descrito pelos enfermeiros como uma
experiéncia de sobrecarga de trabalho devido a elevada demanda do servico, assim como
o insuficiente tempo para avaliacdo também prejudicou a classificagdo de risco, podendo
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assim definir limites pela atencéo ofertada pelos profissionais enfermeiros (RONCALLI et
al., 2017a).

Frente a diversas situagdes encontradas nas unidades de emergéncia no contexto
brasileiro, a identificagdo dos problemas enfrentados no ACCR, podem ser utilizados para
melhorar o atendimento prestado, e de forma a garantir a segurancga do paciente juntamente
com a organizagéo do servico (DURO; LIMA; WEBER, 2017).

Mesmo diante da crescente demanda nos servicos de emergéncia, com a procura
de usuarios apresentando necessidades de salude que podem ser resolvidas na atencéao
primaria, prestar assisténcia por meio do ACCR se apresenta como uma atuagdo mais
assertiva para um cuidado humanizado no servico. E ressalta-se a importancia do
conhecimento cientifico do profissional enfermeiro na avaliagdo dos usuarios para melhor
identificacdo das necessidades de salde e os devidos direcionamentos no servigo
(DROGUETT et al., 2018).

31 MATERIAIS E METODOS

A metodologia se refere as propostas do pensamento e a possibilidade de
aplicabilidade na abordagem da realidade. Nesta perspectiva, ocupa um lugar central no
interior das teorias, estando referida as mesmas. Deve-se dispor de um instrumental claro,
coerente, elaborado e eficaz para conduzir os impasses teoéricos para o desafio da pratica
(MINAYO, 2008).

Optou-se pelo método de pesquisa de revisdo integrativa, com abordagem
qualitativa. Considerando que a revisao integrativa se refere a um método que proporciona
a consolidacao de informagdes e a possibilidade de aplicagbes dos resultados desses
estudos significativos (SOUZA; SILVA; CARVALHO, 2010). Utilizou-se a Biblioteca Virtual
em Saude (BVS), como critérios de incluséo: artigos no idioma em portugués, estudos
do periodo de 2015 a 2019, disponiveis na integra, online. E como critérios de exclusao:
artigos duplicados e aqueles ndo condizentes com o objeto de estudo.

A selecdo dos estudos foi realizada em setembro e outubro de 2020. A coleta de
dados foi realizada a partir da selegéo dos descritores, busca na base de dados, realizagéo
dos filtros diante dos critérios de inclusdo e exclusao, com posterior leitura do titulo e do
resumo, com a exclusdo de estudos n&o condizentes com o objeto de estudo, em seguida
a leitura na integra dos demais artigos para a constituicao do corpus.

Na busca na BVS Regional por titulo, resumo e assunto com o uso dos descritores:
Acolhimento AND Servigo Hospitalar de Emergéncia AND Enfermeiros AND Classificagéo
foram encontrados 16 estudos, assim como o filtro: 2015-2019, texto completo, portugués
houve a apresentacé@o de sete artigos, assim cinco foram excluidos e dois foram lidos na
integra.

E realizado filtro de busca com os descritores Acolhimento AND Enfermeiros, sendo
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que no idioma de portugués, periodo de 2015- 2019 estavam disponiveis 122 artigos.
Desses foram realizados a leitura do titulo e 18 selecionados para a leitura de resumo.
Com a leitura na integra de dez artigos. Dessa forma, o corpus desse estudo foi constituido
de 12 artigos.

41 RESULTADOS

Para andlise dos artigos selecionados, utilizou-se um quadro descrevendo as
informacdes referentes aos seguintes dados: Autor/ano, metodologia utilizada, estado de
origem da pesquisa e periodo de publicacéo.

Artigo | Autor Ano Metodologia | Estado Periédico
01 GOUVEIA et al. 2019 Quantitativa | Paraiba Revista Mineira
de Enfermagem
02 SANTOS et al. 2019 Qualitativa Bahia Revista Baiana de
Enfermagem
03 COSTA et al. 2018 | Qualitativa Minas gerais Revista de
Enfermagem da
UFSM
04 HERMIDA et al. 2018 Quantitativa | Santa Catarina | Revista da Escola
Enfermagem USP
05 RATES et al. 2018 Qualitativa Sudeste Revista Eletronica
Enfermagem
06 DURO; LIMA; WEBER 2017 Quantitativa | Rio Grande Revista Mineira
do Sul de Enfermagem
07 RONCALLI et al. 2017 Qualitativa Minas Gerais Revista Baiana de
Enfermagem
08 RONCALLI et al. 2017 Qualitativa Minas Gerais Revista de
Enfermagem da
UFPE
09 RATES; ALVES; 2016a | Qualitativa Minas Gerais Revista
CAVALCANTE Enfermagem em
Foco
10 RATES; ALVES; 2016b | Qualitativa Minas Gerais Revista Mineira
CAVALCANTE de Enfermagem
11 GRIMBERG et al. 2015 | Quantitativa | Alagoas Revista Brasileira
de Ciéncias da
Saude
12 Weykamp, J. M. et al. 2015 | Qualitativa Rio Grande Revista da Rede
do Sul de Enfermagem
do Nordeste

Quadro 1: Apresentacéo dos artigos segundo autor/ano, metodologia utilizada, o Estado de
origem do estudo e o periddico de publicagao, 2020.
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N° Titulo Participantes Resultados

01 | Andlise do Sessenta e trés Os participantes da pesquisa classificaram a
acolhimento com enfermeiros estrutura das trés unidades como precéria, ja o
classificacéo de atuantes nas ACCR foi bem avaliado pelos enfermeiros em duas
risco em unidades | UPAs UPA, sendo que o atendimento da terceira unidade
de pronto- nao obteve avaliagéo satisfatoria.
atendimento

02 | Fatores Dezesseis O estudo ratificou que a implementacao do protocolo
intervenientes enfermeiros de classificacéo de risco foi visualizada como
no acolhimento atuantes no ferramenta facilitadora no suporte ao paciente vitima
a pessoa acolhimento de acidente vascular cerebral (AVC). Por outro lado,
com suspeita de um hospital destacou-se o comprometimento na infraestrutura do
de doenca referéncia hospital, deficiéncia na capacitagcdo da equipe para
cerebrovascular para doenca atuagé@o na classificacao de risco, auséncia de uma

cerebrovascular equipe de apoio na porta de entrada do hospital e
desinformacéo dos acompanhantes. Foi salientado a
importancia de se aplicar um modelo de gestao que
promova administracao dos recursos disponiveis, a
fim de reduzir dificuldades enfrentadas.

03 | Acolhimento: Quatorze Observou-se no estudo que o acolhimento ainda é
Percepcgéo de enfermeiros comparado com o processo de triagem na recepcao
enfermeiros em trabalhadores do | dos pacientes. Alguns pontos que impedem a pratica
uma unidade pronto-socorro efetiva do acolhimento apontado pelos entrevistados
de urgéncia e s&o a superlotacéo, a sobrecarga de trabalho que
emergéncia esté vinculado com o néo estabelecimento de fluxo

para atendimento, estrutura inadequada, aderida a
falta de recursos e materiais.

04 | Acolhimento com Trinta e sete O estudo evidenciou que para haver melhorias na
classificacao profissionais, qualidade do servico prestado, precisa-se estimular a
de risco em médicos e capacitacao da equipe e promover discussao sobre
unidade de pronto | enfermeiros o fluxograma utilizado para melhor adequacéo do
atendimento: trabalhadores da | servico prestado.
estudo avaliativo UPA

05 | O (in)visivel Vinte enfermeiros | A pesquisa mostrou que o trabalho dos enfermeiros
no cotidiano atuantes do na classificagéo de risco tem taticas que
de trabalho de acolhimento com | normatizam seu fazer. Foi evidenciado algumas
enfermeiros no classificacao de praticas intencionais que se diferencia do sistema
acolhimento com risco de UPA previamente estabelecido, devido a resisténcia
classificacao de de alguns usuérios para classificagéo, alguns
risco profissionais descumprem as normas e desenvolvem

praticas invisiveis. O enfermeiro cria novas formas
de cuidado a partir da utilizacao de planos que
possibilite da resposta a procura de usuarios e
profissionais

06 | Opinido de Cento e trinta O estudo demonstrou potencialidades no processo
enfermeiros sobre | enfermeiros na de trabalho de enfermeiros tais como, a capacidade
classificacao de primeira etapa, de classificar a prioridade do atendimento com
risco em servicos oitenta e nove na | embasamento nos critérios clinicos e experiéncias e
de urgéncia segunda etapa praticas profissionais. Destacou-se a habilidade de

e 65 na terceira lidar com fatos conflituosos que surgem no decorrer

etapa. do processo de trabalho. Algumas fragilidades
apontadas sao, a degradacéo da estrutura
organizacional e a desarticulagéo do servigo na rede
de atencéo as urgéncias, realizar o acolhimento
durante a classificagcdo, auséncia de capacitagao
periédica aos profissionais acerca da classificacao
de risco.
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07

Protocolo de
Manchester e
populacao usuaria
na classificagéo
de risco: visao do
enfermeiro

Doze enfermeiros
atuantes do
servico

A pesquisa demonstrou que a superlotagéo do
servigo se da por conta de demandas que poderiam
ser atendidas em outros niveis de atencao. Isso,
devido a falta de informagdes e comunicacao efetiva
dos sistemas de saude, que informe aos usuarios a
finalidade do servico de emergéncia.

08

Experiéncias
cotidianas do
enfermeiro na
classificacao

de risco em
unidade de pronto
atendimento

Doze enfermeiros
responsaveis pela
classificacao de
risco

Os participantes da pesquisa destacaram que os
atendimentos ndo emergenciais sobrecarregam

o servico dificultando assim o trabalho da equipe.
Salientam a importancia de se manterem atualizados
com os estudos pois, cada paciente € Unico e
priorizando a educacao permanente em saude pela
equipe. Destacaram a importancia dos usuarios
conhecerem o propésito de uma classificagéo, pois
muitos desconhecem a utilidade do servigo. Foi
ressaltado que para eficacia do servico, precisa-se
que o sistema de referéncia e contrarreferéncia seja
efetivo juntamente com os atendimentos da atencao
priméria a saude.

09

Acolhimento com
Classificagao de
risco: que lugar
esse?

Vinte enfermeiros
trabalhadores da
classificacao de
risco em UPA

O estudo evidenciou que o acolhimento com
classificacé@o de risco tem suas caracteristicas
proprias, visto que é demarcado por principios
previamente estabelecidos. Os profissionais se
mantem no seu espaco utilizando dos recursos
oferecidos. Alguns expressaram preocupagao com
a exposicao diaria, pois a demanda é significativa
e ha insuficiente resolutividade. Usam de sua
intencionalidade, suas vivéncias para nortear
situacbes conflituosas no ambiente de trabalho.

O processo

de trabalho do
enfermeiro no
acolhimento com
classificacao de
risco

Vinte enfermeiros
que realizam o
acolhimento com
classificacdo de
risco em UPA

Os participantes da pesquisa enfatizaram que o
acolhimento possui diversas finalidades, sendo que
a priorizacao do paciente no qual apresenta elevado
risco clinico € maior. Os profissionais usam de seus
conhecimentos técnico-cientifico como instrumento
de trabalho. Foi ressaltada a importancia da relagao
interdisciplinar entre as equipes.

11

Entraves no
acolhimento por
enfermeiros de um
hospital publico

Doze enfermeiros
trabalhadores de
hospital publico

O estudo evidenciou as principais dificuldades
enfrentadas pelos profissionais no ambiente
hospitalar. Longa jornada de trabalho onde muitos
profissionais se sentem saturados, condi¢des
precarias de trabalho, superlotacédo do servigo que
acarreta a reducao do tempo para assistir o paciente,
baixo salario, descompromisso de alguns membros
da equipe com trabalho, tempo de trabalho que
desencadeia o estresse.

Acolhimento com
classificacao de
risco nos servicos
de urgéncia e
emergéncia:
aplicabilidade na
enfermagem

Sete enfermeiros
atuantes na
unidade

Esta pesquisa possibilitou a compreensao das
vivéncias do enfermeiro na classificacao de risco.
Foram identificadas algumas dificuldades internas
como: capacitagao insuficiente aos profissionais

para realizacéo da classifica¢éo e dificuldade de
acessibilidade a outros servigos. Apesar disso,

os enfermeiros consideraram que a proposta do
acolhimento com classificagcao de risco proporcionou
melhoras significativas na reorganizacao do servico.

Quadro 2: Apresentacao segundo titulo dos artigos, os participantes e os principais resultados.

Fonte: Dados da pesquisa.
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4.1 Acolhimento e a classificacdo de risco realizada por enfermeiros em
servicos de emergéncias hospitalares

Nos servigcos de emergéncias hospitalares, o acolhimento passou a ser visto como
uma ferramenta que proporciona melhorias na qualidade dos servigos prestados pelos
profissionais. Estudo realizado no tridngulo Mineiro em um hospital que é referéncia em
atendimentos de urgéncia e emergéncia mostrou que o acolhimento promove o primeiro
contato do paciente com o profissional e € a principal porta de acesso ao servico de
salde. Realizar acolhimento vai além de ouvir as queixas do paciente, & promover escuta
qualificada e oportunizar resolutividades das demandas de saude referidas pelos usuarios.
No setor de emergéncia, é indispensavel que a classificagdo de risco seja contida no
acolhimento. Isso, garante ao paciente acesso integral ao servico (COSTA et al., 2018).

As unidades de emergéncias por serem de facil acesso, ha uma demanda
significativa de usuarios que entende esse servico como resolug¢ao a todas as suas queixas,
devido a oferta de rapidos atendimentos. Essas queixas, geralmente ndo sdo demandas
para atendimentos emergentes, mas sim assisténcia que poderia ser prestada na atencéo
priméaria a saide (RONCALLI et al., 2017a).

A classificacéo de risco é deduzida pelos usuarios de maneira errdnea, visto que
muitos chegam a unidade de salde acreditando que seus sintomas serdo classificados
como urgente. Deste modo, no momento que recebe a classificacdo que nao foi a
desejada, acreditam que néo teve escuta qualificada de suas queixas e julgam a pratica
dos profissionais enfermeiros na classificacdo. Porém entende-se que o enfermeiro é
profissional apto a realizacdo da classificacdo de risco, para isso, faz-se necessario
a utilizagdo de protocolos assistenciais (RONCALLI et al., 2017a). O enfermeiro é o
profissional habilitado para classificar o risco, no entanto toda equipe precisa conhecer o
processo da classificagdo (RATES; ALVES; CAVALCANTE, 2016).

Os profissionais atuantes do pronto atendimento relatam que o grande numero de
atendimentos diarios acaba restringindo o tempo para a classificacdo. Essa sobrecarga
de trabalho dificulta a assisténcia prestada, deixando assim uma lacuna desse processo
do cuidar em saude. Implementagbes de acdes em salde nessas circunstancias, podem
oferecer perigos a saude dos profissionais, pois essa limitagdo de tempo ndo oportuniza um
momento adequado para descanso, nem para alimentag¢édo dos profissionais (RONCALLI
et al., 2017b).

Desse modo, investimentos em atividades educativas como palestras, sala de espera
desenvolvida de maneira integrada contribuira com o conhecimento da populagéo acerca
da finalidade do servico, garantindo aos usuéarios e profissionais melhorias na qualidade do
servigo. Logo, faz-se necessario que o acolhimento seja incluido na rotina diaria de toda
equipe de saude, de modo a potencializar o cuidado humanizado e o estabelecimento de

vinculo entre a equipe e os usuarios do servico.
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4.2 Dificuldades e as potencialidades do acolhimento e da classificacdo de
risco em servicos de emergéncias hospitalares

Com aumento significativo de busca nos servicos de emergéncia, realizar
atendimento acolhedor e humanizado se tornou um desafio aos profissionais da area.
Isso, devido a condi¢des néo favoraveis de trabalho, ambientes desapropriados, escassez
de recursos e alta demanda de atendimentos. A insatisfagdo de alguns colaboradores
com a remuneracado oferecida, induz a outros vinculos empregaticios que levam a uma
significativa jornada de trabalho proporcionando assim, problemas psicossociais. A pratica
humanizada em salde se destacou nos relatos de vivéncia dos profissionais, porém, essas
acOes nao foram contempladas no processo de trabalho, podendo gerar agravos a saude
(GRIMBERG et al., 2015).

O processo do cuidar em salde perpassa o uso de tecnologias levando o
profissional ao uso da subjetividade. Os enfermeiros utilizam-se da escuta qualificada para
se apropriar e da resolutividade das demandas ofertadas. Para nortear o cuidado prestado,
eles usufruem de seus saberes e conhecimentos clinicos, a fim de aprimorar a assisténcia
oferecida (RATES; ALVES; CAVALCANTE, 2016).

Nas unidades emergenciais, 0 modo que os enfermeiros desenvolvem a pratica
do cuidado implicam na qualidade do atendimento prestado, facilitando a identificagcdo de
problemas vivenciados nesse contexto. A dindmica organizacional do trabalho; permite
otimizagdo do tempo de atendimento e redugcédo de agravos. O uso de conhecimentos
adquiridos ao longo de suas vivéncias e praticas com enfoque em protocolos, empodera o
profissional na resolutividade de problemas e na avaliagédo de pratica profissionais. Algumas
fragilidades apresentadas pelo servico foram: precariedade na estrutura organizacional, a
desordem na rede de atencdo e a resisténcia dos profissionais para reavaliar o quadro
clinico do paciente apds a classificagcao e consequentemente a descontinuidade do cuidado
(DURO; LIMA; WEBER, 2017).

O acolhimento muitas vezes ndo acontece de maneira efetiva devido a resisténcia
dos usuarios em entender a maneira que o trabalho da equipe é realizado. O primeiro
encontro dos pacientes com o servico de emergéncia constantemente é marcado por
conflitos, dificultando assim, a relagcdo com a equipe. Esses conflitos contribuem com a
resisténcia, omissao de informagdes por parte dos usuarios para a classificagdo. Ha muitos
obstaculos para serem enfrentados, a classificacdo muitas vezes ndo apresenta a real
necessidade, pacientes ndo urgentes conseguem atendimentos prioritario, o suporte médico
ndo contempla o tempo de espera das classificagdes e burlam o protocolo interferindo no
andamento do servico e na classificagéo de risco (WEYKAMP et al., 2015).

O setor de acolhimento com classificag@o de risco apesar de demonstrar precariedade
Nno processo organizacional e estrutural, os profissionais demonstram preocupacdo com a

qualidade do servico prestado. Por apresentar grande resolutividade das demandas de
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outras modalidades, o servico de referéncia e contrarreferéncia ndo apresenta eficiéncia
(GOUVEIA et al., 2019).

A implementacéo do protocolo de Manchester na unidade de pronto atendimento,
trouce aos profissionais direcionamento e seguranga na realizagdo dos atendimentos. O
protocolo é reconhecido como uma ferramenta para nortear o processo de trabalho na
classificacao de risco, porém, sua utilizagcdo como norma apresenta pouca eficacia pela
equipe, sendo frequentemente questionada a sua implementacéo (RATES et al., 2018).

Os ambientes de acolhimento com classificagdo de risco; tem caracteristicas
proprias, pois seguem regras e normas regimentadas. Apesar disso, possui especificacoes
préprias do cuidado em saude na qual, séo prestados baseados em tecnologias leves, leves-
dura, dura, permitindo aos profissionais o uso da subjetividade para nortear a assisténcia
oferecida. Os espagos tém particularidade de cada profissional que possibilita os fazeres e
vivéncias diferenciadas, onde os enfermeiros utilizam de tecnologias leves tais como, seus
conhecimentos, o dialogo com os usuarios e familiares para otimizar o fluxo de atendimento
e a sensibilidade como instrumento capaz de conduzir o cuidado oferecido pois, muitas
vezes, 0 paciente ndo consegue falar tudo que esta sentindo (RATES et al., 2016).

O uso de tecnologias implica na resolutividade de casos complexos atendidos no
setor de emergéncia evidenciando a diferenciacédo do servico. Ha necessidade de acbes
que promovam a capacitacao aos profissionais atuantes no servigo, com intuito de promover
suporte na porta de entrada do hospital para otimizar o tempo de espera. A rede de atencéo
a saude precisa organizar o fluxo de atendimento a fim de minimizar riscos na fila de espera
(SANTOS et al., 2019).

Observa-se que ha aberturas nesse processo do cuidar em saude, para melhorias
das fragilidades apresentadas regularmente nessa &rea de atencdo a salde, gestores
e colaboradores devem sensibilizar suas equipes e proporciona-los capacitagcdo e
treinamento afim de garantir aos usuarios atendimento acolhedor e de forma humanizada,
nao so priorizando a classificacao de risco, mas, o paciente como todo.

51 DISCUSSAO

Estudo que analisou a atuagdo do enfermeiro na implantacdo do ACCR em
emergéncia hospitalar, evidenciou as habilidades gerenciais dos profissionais frente as
demandas do servigo. Por ser um lider de equipe, o enfermeiro consiste em integrar e
articular toda equipe de salude de modo a sensibilizar os trabalhadores e gestores da
importancia da classificagcdo de risco baseado em protocolos institucionais. Além disso,
o enfermeiro planeja os recursos fisicos e materiais da unidade, a fim de aprimorar a
qualidade do atendimento prestado. Outro ponto importante é o trabalho educativo com
a equipe e os usuarios do servico, orienta-los acerca da utilizagdo consciente da busca
por atendimentos pode ser uma maneira simples de otimizar as unidades de emergéncia,
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sensibilizar gestores municipais, no intuito de que estes se responsabilizem pela ampliacao
de recursos para os atendimentos de menor gravidade e a implementagcéo de protocolos
institucionalizados junto a equipe multidisciplinar (OLIVEIRA et al., 2016).

Em outro estudo realizado com enfermeiros trabalhadores da classificagédo de
risco de um hospital referéncia em atendimentos de pacientes com AVC, observou-se
que metade dos entrevistados ndo possuia especializacdo nem obteve treinamento para
atuacéo na classificagcdo de risco, além de ndo possuirem na area de gerontologia. Isso
conhecimento, pode gerar inseguranga nos atendimentos dos profissionais, principalmente
na resolucao das manifestacdes clinicas dos pacientes (SANTOS et al., 2019). Verifica-se
que héa caréncia no conhecimento dos profissionais nas areas de urgéncia e emergéncia
seguida da gerontologia, investimentos nessas areas de conhecimento dara ao profissional
qualificacdo e seguranca para realizar os atendimentos independente da gravidade
apresentada.

Por outro lado, a implantagcdo do protocolo de classificacdo de risco em uma
maternidade-escola proporcionou treinamentos a metade dos colaboradores integrante
da equipe. Apds inserido, os enfermeiros relataram dificuldades para oferecer assisténcia
adequada aos usuarios, pois a escassez de conteudos informativos, pulseiras para
sinalizar a classificacéo e dispositivos para promog¢éo de informacdes, desorganiza a rotina
do servico (FIGUEIROA et al., 2017).

Também se destaca que ao encaminhar usudrios de baixa complexidade para
cuidados na atencéo primaria a saude, ha ruptura de vinculo devido o servigo de emergéncia
ser a principal op¢éo para resolucao de suas queixas. A pouca resolucao nesse nivel de
atencé@o para consultas com especialista ou até falta de atendimento médico contribui
para precariedade do servico (MENDONCA et al., 2018). Conforme demonstrado nesse
estudo, precisa-se que o servico de referéncia e contrarreferéncia apresente efetividade,
promovendo resolutividade as demandas ofertadas. Faz-se necessario um acordo entre a
instituicdo que presta o servico de emergéncia e da principal porta de entrada do paciente
ao servico de saude, a Atencéo Basica, para que haja descricdo das demandas com lugar
adequado para atendimento.

Ha um acordo evidente entre os enfermeiros no uso de protocolo de ACCR na
unidade de atendimento. Apesar de néo ser obrigatério possuir experiéncia para trabalhar na
classificagdo de risco, evidenciou-se o preparo e qualificacéo profissional dos enfermeiros.
Entretanto, foi identificado lacunas no servigo como subestimacdo de sintomas referidos
pelos pacientes. Isso, pode acarretar em danos a saude do paciente, pois ndo obteve
atendimento em tempo oportuno (MALFUSSI et al., 2018).

Um estudo efetuado em um hospital de emergéncia pediatrica localizado em
fortaleza, apresentou importante relagéo da classificacdo de risco com sintomas clinicos
das criancas e qualidade do atendimento no ambiente hospitalar, deixando evidente o papel

do enfermeiro na tomada de decisdes no acolhimento, com planejamentos a promogéao
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a saude. Em outro estudo que avaliou o protocolo de ACCR nas unidades de urgéncia
e emergéncia pediatrica, mostrou a eficiéncia do protocolo, pois € autoexplicativo para
classificar o risco. Entéo, o uso do protocolo por um enfermeiro que recebeu treinamento
ou nado, proporcionara os mesmos resultados em conformidade com a necessidade de
atendimento (VERAS et al., 2019; MAGALHAES et al., 2017).

Neste outro estudo elaborado em um hospital publico referéncia em ortopedia e
traumatologia localizado no norte do Brasil verificou-se que a recepcdo aos pacientes
vitimas de acidentes é desenvolvida com foco nos sinais clinicos e ndo de forma acolhedora
e humanizada. O enfermeiro presta a sistematizagdo da assisténcia, por outro lado, sé faz
contato com o paciente a fim de obter informacdes para preenchimento de formularios.
Observou-se também a dedicacé@o dos enfermeiros aos pacientes de maior complexidade,
deixando desassistidos outros pacientes em tratamento na unidade, permitindo lacunas
nesse processo do cuidar em satde (CORREA et al., 2020). Percebe-se que os cuidados
oferecidos aos pacientes ndo atenderam as particularidades dos mesmos, houve déficit na
realizagdo da escuta, assim como o acolhimento de seus familiares.

Ainda referente a esse estudo, os profissionais de enfermagem relataram que
utilizam da escuta qualificada para acolher os pacientes e seus familiares de maneira a
atender as suas necessidades. Também foi salientado pelos enfermeiros que melhorias
da assisténcia requer da gestao hospitalar investimentos na qualificacdo da equipe e nas
condicdes de trabalho-(CORREA et al., 2020). Nota-se a preocupagéo dos profissionais
com o andamento do servigo, pois 0s investimentos feitos nesse setor ndo contemplam as
necessidades apresentadas pela unidade. Isso impde desafios na maneira do profissional
prestar assisténcia humanizada aos pacientes e familiares vitimas de acidentes.

A atuagdo do enfermeiro no ACCR o possibilita reconhecimento e autonomia
profissional, no entanto, esse processo de trabalho é constantemente desafiado por
demandas que ndo estdo em seu poder de resolucdo, mas sim de responsabilidade
da gestdo do servico (CARDOSO; SADE, 2019). Mudancas nesse cenario de atuacéo
baseadas na responsabilizacdo e no trabalho multiprofissional da equipe—possibilitara
reorganizagdo e reconhecimento do gerenciamento de enfermagem com enfoque em um
processo favoravel e produtivo a todos os usuérios e profissionais trabalhadores do servico
(MASSON et al., 2015).

61 CONCLUSAO

Foi possivel compreender o processo de trabalho dos enfermeiros frente as
realidades apresentadas pelos servigos de emergéncias hospitalares, bem como as
facilidades e dificuldades vivenciadas na rotina de trabalho. Nota-se que apesar das
dificuldades apresentadas, os enfermeiros veem a classificacdo de risco como uma
proposta que apresenta melhorias significativas na qualidade e reorganizacao dessa rede
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de atencéo a saude.

Salienta-se que 0 ACCR se apresenta como uma importante ferramenta nos servigos
de urgéncias e emergéncias hospitalares, diante disso, faz-se necessario ampliacao nas
discussdes que envolvam gestores e colaboradores a fim de proporcionar melhorias na
qualidade da assisténcia oferecida. Destaca-se também a necessidade de treinamento
e educacgao continuada em saude a todos profissionais atuantes do servi¢o, de modo a
potencializar os cuidados oferecidos de forma acolhedora e humanizada.
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