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APRESENTAÇÃO
A coleção intitulada “A enfermagem a partir de uma visão crítica: Excelência das  

práticas de cuidado” discute temáticas várias e evidencia os cuidados de enfermagem de 
excelência ao longo do ciclo de vida, desde a gestação ao envelhecimento. A pessoa é 
cuidada tendo em conta a sua singularidade, capacidade de autocuidado, qualidade de 
vida e segurança.

Os 89 capítulos que compõem a coleção estão expostos em 4 volumes.  O volume 1 
relaciona-se com a gravidez, nascimento, recém-nascido, criança, adolescente e saúde do 
adulto. Fisiopatologias e linhas de orientação respeitantes a patologias várias, ginecológica 
feminina e masculina são explanadas neste volume. O volume 2 com relevância para a 
saúde pública, apresenta a  questão pandémica do SARS CoV2 e outras infeções. Abarca 
a  prestação de cuidados de Enfermagem em unidades de cuidados intensivos e atuação 
no processo de doação de órgãos tendo sempre no horizonte a excelência dos cuidados. O 
volume 3 aborda assuntos de gestão de cuidados e politicas de saúde de forma a melhorar e 
contribuir para a gestão da qualidade e qualidade de vida. Fica também claro, nos capítulos 
que compõem este volume, a humanização dos cuidados.  O Volume 4 oferece, através 
dos diversos artigos, respostas aos problemas biopsicossociais, tanto académicas como 
profissionais, de forma a capacitar estudantes, enfermeiros, utentes e ainda a população 
em geral para o cuidar e o autocuidar.

Nestes volumes e em cada capítulo conhece-se, apreende-se, recorda-se e 
reflete-se sobre a enfermagem. Visões criticas e interdisciplinar enriquecem esta obra. 
Um reconhecimento especial para o trabalho cuidado crítico e minucioso dos autores que 
objetivam uma leitura prazerosa e refletida sobre as práticas de cuidado.

Investigações e pesquisas, bem conseguidas, necessitam ser divulgadas. Mais uma 
vez a plataforma Atena Editora revelou-se crucial na publicação destes estudos científicos, 
de robusta produção de autores e coautores, no âmbito da excelência dos cuidados e com 
ênfase na saúde da pessoa/população. O desafio é proporcionar aos leitores a reflexão 
e o aumento do interesse para a realização de outros trabalhos/pesquisas em prole da 
segurança do cuidar, do bem-estar e qualidade de vida.

Ana Maria Aguiar Frias
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RESUMO: No Brasil, o serviço de urgência e 
emergência é visto pela população como um 
acesso fácil ao sistema de saúde, ocasionando 
a superlotação das unidades de pronto 
atendimento. A implantação do acolhimento com 
classificação de risco foi feita com o objetivo 
de priorizar o atendimento dos usuários com 
casos mais graves, reduzindo as internações e 
a mortalidade. Esta pesquisa buscou apresentar 
uma revisão integrativa da literatura sobre 
o papel do enfermeiro no Acolhimento com 
Classificação de Risco (ACCR), tendo como 

foco a percepção dos profissionais acerca dos 
benefícios e das dificuldades desse processo 
de trabalho. Sete artigos originais, publicados 
entre 2015 e 2019, foram selecionados nas 
bases indexadoras SciELO e LILACS para 
compor o estudo. Os resultados mostraram 
que a classificação de risco tem cumprido seu 
objetivo principal, mas ainda existem fatores 
que atrapalham a execução adequada dessa 
triagem. Os maiores problemas apontados foram 
a falta de informação da população sobre os 
serviços de saúde e a escassez de investimentos 
na qualificação continuada dos enfermeiros que 
trabalham com ACCR.
PALAVRAS - CHAVE: Enfermagem. Acolhimento. 
Classificação de Risco. Pronto Atendimento.

NURSES’ PERCEPTION ABOUT 
WELCOME WITH RISK CLASSIFICATION: 

AN INTEGRATIVE REVIEW
ABSTRACT: In Brazil, the urgency and 
emergency service is seen by the population as 
an easy access to the health system, causing 
the overcrowding of emergency care units. The 
implementation of reception with risk classification 
was carried out with the aim of prioritizing the 
care of users with more severe cases, reducing 
hospitalizations and mortality. This research 
sought to present an integrative literature review 
on the role of nurses in User Embracement with 
Risk Classification, focusing on the perception of 
professionals about the benefits and difficulties 
of this work process. Seven original articles, 
published between 2015 and 2019, were selected 
from the SciELO and LILACS indexing databases 
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to compose the study. The results showed that the risk classification has fulfilled its main 
objective, but there are still factors that hinder the proper execution of this screening. The 
biggest problems pointed out were the population’s lack of information about health services 
and the lack of investments in the continued qualification of nurses working with User 
Embracement with Risk Classification.
KEYWORDS: Nursing. User Embracement. 

1 | 	INTRODUÇÃO 
No Brasil, o Sistema Único de Saúde procura, desde sua criação, separar as 

demandas da população em níveis de complexidade, organizando o fluxo de pacientes 
de acordo com as necessidades individuais e regionais. No entanto, grande parte da 
população ainda vê os serviços de urgência e emergência como uma porta de entrada para 
o sistema de saúde, ocasionando uma inversão de fluxo entre a atenção básica e o pronto 
atendimento (RONCALLI et al., 2017). Esse fenômeno leva estas unidades à superlotação, 
com uma quantidade de pacientes constantemente maior que a capacidade de absorção 
do serviço. 

Na UPA, o atendimento por ordem de chegada, sem triagem ou uso de critérios 
clínicos, agrava a situação de superlotação e a sobrecarga da equipe, além de permitir 
que as situações mais urgentes se agravem durante o tempo de espera (BRASIL, 2009). 
Nesse contexto, o Ministério da Saúde instituiu a Política Nacional de Humanização (PNH), 
que propôs a implantação do Acolhimento com Classificação de Risco (ACCR), a fim de 
priorizar o atendimento conforme o grau de sofrimento ou a gravidade do quadro (BRASIL, 
2011). 

Como responsável pelo ACCR, o enfermeiro é o profissional mais indicado para 
opinar sobre a classificação de risco nas unidades de pronto atendimento, uma vez que 
convive constantemente com suas potencialidades e fragilidades. Dessa forma, o presente 
trabalho buscou realizar uma revisão integrativa da literatura nacional, com o objetivo de 
compreender, por meio da percepção de enfermeiros que atuam na classificação de risco, 
como funciona atualmente essa atividade, seus benefícios e limitações, bem como seu 
impacto na organização do serviço de urgência.

2 | 	METODOLOGIA 

2.1	 Delineamento 
Este artigo apresenta uma revisão integrativa da literatura científica nacional acerca 

da percepção do enfermeiro sobre a classificação de risco no pronto atendimento. O 
presente estudo foi elaborado a partir das seguintes etapas: identificação do tema e da 
questão norteadora; estabelecimento de critérios de inclusão/exclusão de artigos; avaliação 
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dos estudos; interpretação dos resultados e síntese do conhecimento. 

2.2	 Bases indexadoras 
A busca pelo material se deu nas bases indexadoras SciELO e LILACS, a partir 

dos termos “enfermagem”, “classificação de risco” e “pronto atendimento”. Foram 
considerados artigos publicados entre 2015 e 2019, avaliados por pares, que continham 
as palavras-chave no título ou resumo, e com temática pertinente aos objetivos da revisão, 
desconsiderando-se artigos repetidos. A pergunta norteadora da pesquisa foi: Qual a 
percepção dos profissionais de enfermagem sobre o acolhimento com classificação de 
risco nos serviços de pronto atendimento? 

2.3	 Critérios de inclusão e exclusão 
Os critérios de inclusão foram os seguintes: (a) artigos empíricos; (b) trabalhos 

realizados no Brasil; (c) estudos publicados em português; (d) artigos disponíveis na 
íntegra; (e) público-alvo: profissionais de enfermagem que trabalham com classificação de 
risco em pronto atendimento. Os critérios de exclusão foram assim definidos: (a) estudos 
que não respondam à questão norteadora definida; (b) artigos de revisão de literatura; (c) 
artigos em outras línguas além do português. 
2.4	 Coleta e Análise de Dados 

O levantamento dos dados foi realizado no mês de outubro de 2020. As buscas 
iniciais ocorreram a partir das palavras-chave selecionadas e foram encontrados 11 artigos, 
na base indexadora SciELO, e 25 no LILACS. A partir da aplicação dos critérios de inclusão 
e exclusão, foi definida a amostra final com 7 artigos. Inicialmente foram observadas as 
características descritivas dos artigos, seguida da leitura integral e da análise de conteúdo, 
visando responder à pergunta norteadora.

3 | 	RESULTADOS E DISCUSSÃO 
A pesquisa bibliográfica e seleção de artigos resultou em sete referências atualizadas 

e pertinentes acerca do tema proposto, que forneceram embasamento para compreender 
melhor a percepção do profissional de enfermagem sobre a classificação de risco no pronto 
atendimento. A Tabela abaixo apresenta as especificações sobre os artigos selecionados.
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Título Autoria Descrição do Artigo

Percepção de enfermeira(o)s sobre 
acolhimento com classificação 
de risco no serviço de pronto 

atendimento 
PRUDÊNCIO et al., 2016 

Estudo qualitativo, descritivo e 
exploratório, com entrevistas a 

enfermeiros de UPA 

O processo de trabalho do enfermeiro 
no acolhimento com classificação de 

risc 
RATES et al., 2016 

Estudo qualitativo, com 
entrevistas a enfermeiros de 

UPA. 

Acolhimento com classificação 
de risco em unidade de pronto 
atendimento: estudo avaliativo 

HERMINDA et al., 2018 
Estudo avaliativo, descritivo, com 
abordagem quantitativa e coleta 

de dados de enfermeiros de UPA. 

Classificação de risco em unidade de 
pronto atendimento: discursos dos 

enfermeiros 
HERMINDA et al., 2017 

Estudo descritivo com 
abordagem qualitativa e 

entrevista com enfermeiros de 
UPA. 

Opinião de enfermeiros sobre 
classificação de risco em serviços de 

urgência 
DURO et al., 2017 

Estudo descritivo quantitativo, 
com coleta de dados de 

enfermeiros pesquisadores em 
ACCR. 

Protocolo de Manchester e população 
usuária na classificação de risco RONCALLI et al., 2017 Estudo qualitativo, com entrevista 

a enfermeiros de UPA. 

Análise do acolhimento com 
classificação de risco em unidades de 

pronto-atendimento 
GOUVEIA et al., 2019 

Estudo transversal e quantitativo, 
com entrevistas a enfermeiros 

de UPA. 

Tabela - Artigos selecionados nas bases de dados SciELO e LILACS sobre o tema

O discurso dos entrevistados foi constante, na maioria dos estudos, ao apresentar 
suas percepções sobre o ACCR, as vantagens dessa prática e as principais dificuldades 
para sua realização adequada. Prudêncio et al. (2016), avaliaram a percepção de 21 
enfermeiras sobre o acolhimento com classificação de risco (ACCR) e as dificuldades 
para realizá-lo. Os profissionais reconheceram a importância da classificação de risco no 
serviço de pronto atendimento, ao organizar o fluxo e priorizar os casos mais graves. Da 
mesma forma, outro estudo mostrou que, na visão do enfermeiro, o ACCR é um importante 
instrumento para a construção das redes de atenção e deve receber um olhar diferenciado, 
buscando proporcionar melhor qualidade de atendimento ao usuário (GOUVEIA et al., 
2019). 

Rates et al. (2016), descreveram o processo de trabalho do enfermeiro no ACCR 
através de entrevistas com 20 profissionais de UPAs. A priorização do atendimento ao 
paciente com alto risco foi reconhecida como principal finalidade da classificação de risco, 
seguida de orientação e esclarecimento ao usuário. Esses achados concordam com a 
percepção dos enfermeiros no estudo de Gouveia et al. (2019), que acreditam que o ACCR 
tem cumprido o objetivo principal de atender conforme a gravidade do caso, não por ordem 
de chegada. 
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Na visão dos profissionais, a utilização de um protocolo para o ACCR é indispensável 
para otimizar a assistência aos pacientes com quadros de urgência e emergência. 
No entanto, deve servir como suporte à sistematização do trabalho do profissional de 
enfermagem, pois o mecanismo não exclui a importância da experiência profissional e da 
consulta de enfermagem, uma vez que inúmeras variáveis podem interferir no processo 
(PRUDÊNCIO et al., 2016). Desse modo, a escuta qualificada, apesar da alta demanda, se 
mostra essencial para a realização adequada do acolhimento e da estratificação de risco 
(GOUVEIA et al., 2019). 

Enfermeiros são os profissionais indicados para atuar no ACCR, pois possuem 
conhecimentos para a definição da prioridade de atendimento, processo que pode ser 
favorecido pela aplicação da metodologia em sua totalidade (PRUDÊNCIO et al., 2016). O 
processo de trabalho do enfermeiro no ACCR em UPA é reconhecido por seus elementos e 
tecnologias. O tempo de escuta, a necessidade de orientação ao usuário, a integração da 
equipe e a valorização de saberes são aspectos que devem ser considerados e destacados 
(RATES et al., 2016). 

As entrevistas de Prudêncio et al. (2016) também evidenciaram fatores que 
influenciam as ações no ACCR, tais como: motivação com o atendimento realizado, 
satisfação com o processo de trabalho, infraestrutura, educação e informação da população 
atendida e aplicação do protocolo específico, sem renunciar ao acolhimento integral. 

Outro estudo que corrobora esses dados mostrou que o processo de trabalho foi 
relacionado pelos profissionais às queixas dos usuários e à articulação com instrumentos 
e saberes dos enfermeiros (RATES et al., 2016). A sensibilidade foi classificada como 
qualificadora da escuta, sendo necessária para a boa relação com o paciente. O 
conhecimento foi entendido como uma extensão do profissional, direcionando o cuidado. 

Duro et al., (2017) pesquisaram a opinião de enfermeiros pesquisadores especialistas 
sobre a classificação de risco. Foi identificado que o ACCR organiza o fluxo de pacientes 
e, nos casos mais graves, reduz o tempo de espera. Os profissionais indicaram que, com 
o ACCR, é possível avaliar a prioridade de atendimento, através de conhecimento clínico, 
da experiência profissional e de saberes decorrentes da prática exercida no contexto do 
serviço de saúde de urgência. A gestão de conflitos também foi uma característica apontada 
como primordial para a execução adequada da classificação de risco. 

Herminda et al, (2017) entrevistaram nove enfermeiros de uma UPA sobre a 
percepção acerca da classificação de risco. A classificação de risco, na percepção dos 
entrevistados, além de priorizar o atendimento de acordo com a gravidade, dá segurança 
ao profissional. Por outro lado, cada enfermeiro avalia, classifica e registra de um jeito 
diferente. Desta forma, apesar de compreender a importância da classificação de risco, 
encontram dificuldades na unificação da conduta para utilização dessa ferramenta, 
indicando a necessidade da educação continuada dos profissionais para melhor organizar 
o atendimento. 
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No ano seguinte, Herminda et al. (2018), descreveram a avaliação da estrutura, 
processo e resultado do ACCR, na perspectiva de 37 médicos e enfermeiros de uma 
Unidade de Pronto Atendimento. As dimensões avaliaram, respectivamente, as instalações 
da unidade, as atividades e relações no atendimento e seus efeitos. As três dimensões 
foram avaliadas como precárias, com destaque para o processo, que teve a pior avaliação. 
Gouveia et al. (2019), também avaliaram as dimensões do serviço de ACCR através 
de entrevistas individuais com 63 enfermeiros. A maioria dos participantes classificou a 
estrutura como precária e o processo e o resultado como satisfatórios. 

Os participantes do estudo de Gouveia et al. (2019), reconheceram que, como 
responsável pelo ACCR, o enfermeiro precisa se manter em constante atualização. No 
estudo de Herminda et al. (2018), os itens “treinamento periódico” e “discussão sobre o 
fluxograma”, das dimensões estrutura e processo, tiveram as piores avaliações, indicando 
necessidade de investimentos e adaptações que melhorem esses aspectos. 

Para os entrevistados, a falta de estrutura organizacional e a desarticulação dos 
serviços da rede de atenção às urgências acarretam problemas de segurança e privacidade 
ao paciente. O acolhimento durante a recepção nas situações de urgência também foi 
apontado como uma dificuldade do processo. Outra importante questão identificada foi a 
falta de capacitação periódica para os profissionais que exercem o ACCR (DURO et al., 
2017). 

Roncalli et al. (2017), buscaram compreender a visão do enfermeiro sobre a utilização 
do protocolo de Manchester na UPA, através de entrevista aberta com 12 enfermeiros. Foi 
recorrente a opinião que o ACCR é necessário nos serviços de urgência para melhorar a 
assistência, garantindo o acesso universal e a resolutividade das ações em saúde. Todavia, 
foi apontada uma inversão de fluxo constante entre a rede básica e os serviços de urgência, 
que resulta em superlotação da UPA e sobrecarga de trabalho. 

A implantação de estratégias de informação à população é uma necessidade apontada 
pelos profissionais, a fim de evitar a superlotação dos serviços de pronto atendimento e 
redistribuir as demandas para as devidas unidades de saúde (PRUDÊNCIO et al., 2016). 
Os resultados mostraram que faltam informação e comunicação eficaz com a comunidade, 
através de investimento na educação em saúde da população, por exemplo, para que os 
usuários conheçam a real função de um atendimento de urgência e emergência, evitando 
a sobrecarga do serviço (RONCALLI et al., 2017). 

Além de orientar o usuário sobre o sistema de saúde, é preciso investir em ações 
de educação continuada permanente para os profissionais, mantendo-os atualizados, 
promovendo a padronização dos registros das classificações de risco e o comprometimento 
dos profissionais com sua efetivação, buscando sempre qualidade, resolutividade e 
continuidade do cuidado (HERMINDA et al., 2017). 

Outro estudo que corrobora esses dados mostrou que o processo de trabalho foi 
relacionado pelos profissionais às queixas dos usuários e à articulação com instrumentos 
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e saberes dos enfermeiros (RATES et al., 2016). A sensibilidade foi classificada como 
qualificadora da escuta, sendo necessária para a boa relação com o paciente. O 
conhecimento foi entendido como uma extensão do profissional, direcionando o cuidado. 

Nos estudo de Duro et al., (2017) foi identificado que o ACCR organiza o fluxo de 
pacientes e, nos casos mais graves, reduz o tempo de espera. Os profissionais indicaram 
que, com o ACCR, é possível avaliar a prioridade de atendimento, através de conhecimento 
clínico, da experiência profissional e de saberes decorrentes da prática exercida no contexto 
do serviço de saúde de urgência. A gestão de conflitos também foi uma característica 
apontada como primordial para a execução adequada da classificação de risco. 

Nenhum item relacionado ao Acolhimento com Classificação de Risco foi 
considerado plenamente satisfatório pelos entrevistados. A “Priorização dos casos graves” 
e o “Atendimento primário por gravidade do caso”, componentes da dimensão resultado, 
foram classificados pelos profissionais como tendo a maior importância. Tais itens estão 
intimamente ligados à atuação do enfermeiro no ACCR e demonstram a importância desse 
profissional (HERMINDA et al., 2018). 

Os resultados mostraram que falta informação e comunicação eficaz com a 
comunidade, através de investimento na educação em saúde da população, por exemplo, 
para que os usuários conheçam a real função de um atendimento de urgência e emergência, 
evitando a sobrecarga do serviço (RONCALLI et al., 2017). Além de orientar o usuário sobre 
o sistema de saúde, é preciso investir em ações de educação continuada permanente 
para os profissionais, mantendo-os atualizados, promovendo a padronização dos registros 
das classificações de risco e o comprometimento dos profissionais com sua efetivação, 
buscando sempre qualidade, resolutividade e continuidade do cuidado (HERMINDA et 
al., 2017). qualificação continuada dos profissionais que executam o ACCR também é 
imprescindível e aumenta a eficácia do serviço (PRUDÊNCIO et al., 2016). 

4 | 	CONCLUSÃO 
A implantação, ainda que recente do acolhimento com classificação de risco, já 

demonstra suas vantagens e fragilidades. Na percepção dos enfermeiros, o ACCR é um 
instrumento importante para a organização da rede de atenção à urgência, melhorando 
a qualidade de atendimento ao usuário. Os entrevistados reconhecem a importância da 
classificação de risco no serviço de pronto atendimento, ao organizar o fluxo, reduzir o 
tempo de espera e priorizar os casos mais graves.
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