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DESAFIOS NO PROCESSO DE TRABALHO DE PROFISSIONAIS EM UNIDADE DE PRONTO ATENDIMENTO

Thaisa Paula Perini*,Leonardo Coutinho® Giovana Aparecida de Souza Scolari Francisco® Ana Carla Borghi*, Ligia
Carreira® ,Leidyani Karina Rissardo®

RESUMO:Obijetivou-se identificar os fatores que influenciam na qualidade do processo de trabalho de médicos e
enfermeiros em uma Unidade de Pronto Atendimento. Trata-se de um estudo descrito de abordagem qualitativa
que foi realizado na Unidade de pronto atendimento (UPA) 24hs Zona Norte, localizada no Municipio de Maringa,
Parana, Brasil. Fizeram parte do estudo os profissionais Enfermeiros e Médicos que trabalham na UPA Zona
Norte indiferente do horario e que tivessem sua contratacdo pela unidade posterior ha seis meses. Os dados
foram coletados nos meses de maio e junho de 2015, por meio de entrevista semiestruturada. Os depoimentos
foram gravados e analisados a luz do referencial metodolégico de Bardin. Os resultados revelaram que os
percalcos relatados pelos profissionais na qualidade do atendimento na unidade de pronto atendimento
envolveram situagfes gerais da dinamica do servico e sua hierarquia, bem como o proprio nivel de entendimento
do usuario sobre o servico de saude, proporcionando o alto fluxo de atendimento e limitando a qualidade da
assisténcia. Sugere-se um olhar diferenciado para essas unidades de pronto atendimento, além de mais estudos
que abarquem esta temética.

PALAVRAS-CHAVE: Assisténcia em urgéncia; atendimento médico; mecanizacdo do atendimento; servi¢cos de
saude

1 INTRODUCAO

Os desafios no processo de trabalho enfrentado pelos profissionais em atendimentos de urgéncia e
emergéncia é um constante presente em unidades de pronto atendimento (UPA). A observacéo direta do processo
de trabalho em operacéo viabiliza o esclarecimento de sua logica interna (BRASIL, 2011; SOARES,2013).

Muitos trabalhos trazem a tematica dificuldade enfrentada pelos profissionais em atendimento de urgéncia
e emergéncia em Unidades de Pronto Atendimento com enfoque ao trabalho dos profissionais de enfermagem,
mas poucos relatam a atuag&o do trabalho médico e sua abordagem.

Por isso, o objetivo deste estudo foi identificar os fatores que influenciam na qualidade do processo de
trabalho de médicos e enfermeiros em uma Unidade de Pronto Atendimento. Sendo assim evidéncias que s&o
exibidas por meio deste estudo servirdo de forma essencial no processo de trabalho de profissionais que
trabalham neste servigo, no intuito de prepara-los e assegura-los sobre as questées que cercam a realizacao do
processo de trabalho em servigos de urgéncia e emergéncia.

2 MATERIAL E METODOS

Tratar-se de um estudo descrito de abordagem qualitativa que foi realizado na Unidade de pronto
atendimento (UPA) 24hs Zona Norte, localizada no Municipio de Maringa, Parand, Brasil. A UPA 24hs Zona Norte
inaugurada em 2012, conta com uma abrangéncia de aproximadamente 200 mil habitantes, que remete a
populacdo de 11 Unidades Bésicas de Saude (UBS) das 32 UBS do municipio de Maringa. Para atender esta
demanda, a UPA Zona norte conta com aproximadamente 24 enfermeiros e em torno de 40 médicos, sejam estes
especialistas ou nao.

Os informantes da pesquisa foram nove médicos e cinco enfermeiros, todos incluidos apds a constatacéo
de que possuiam mais de seis meses de admissao na Upa Zona Norte. A busca por novos informantes ocorreu
até o momento em que os dados tornaram-se repetitivos e o0 objetivo do estudo foi alcangado (BARDIN, 2011).

Os dados foram coletados nos meses de maio e junho de 2015, por meio de entrevista semiestruturada,
utilizando roteiro elaborado pelas préprias autoras, constituido de duas partes: uma com vista a coleta de dados
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referentes a caracterizacdo sociodemografica e a outra contendo onze questbes abertas referentes a percepcéo
dos profissionais de salde sobre os fatores que influenciam na qualidade do processo de trabalho. Os
depoimentos foram gravados mediante o consentimento dos entrevistados e transcritos na integra e respeitando-
se discursos tal como foram proferidos.

Para tratamento dos dados foi utilizada a analise teméatica de contelddo, seguindo-se as etapas: pré-
analise; exploracdo do material; tratamento dos dados com sua organizagao sistematica em unidades teméticas e
a construcdo de inferéncias e interpretacdo de categorias significativas. A andlise tematica é a unidade de
significacdo que se liberta naturalmente de um texto analisado segundo critérios relativos a teoria que serve de
guia a leitura, e consiste em descobrir os ndcleos de sentido que compdem a comunicagéo e cuja presenca ou
frequéncia de aparicéo pode significar alguma coisa para o objetivo analitico escolhido (BARDIN, 2011).

Este estudo é parte integrante do projeto de extenséo intitulado “Ocorréncias em Unidade de Pronto
Atendimento como forma de subsidiar o monitoramento da atengdo primaria a saiude” e seu desenvolvimento
ocorreu em conformidade com o preconizado pela Resolucdo 196/96 do Conselho Nacional de Saude. O projeto
maior foi aprovado pelo Comité Permanente de Etica em Pesquisa com Seres Humanos do Centro Universitario
de Maringa (Parecer n.° 137/2014). Todos os participantes assinaram o Termo de Consentimento Livre e
Esclarecido em duas vias. Para manter o sigilo e o anonimato, os profissionais em estudo foram identificados por
letras de E para enfermeiro e M para os médicos.

3 RESULTADOS E DISCUSSOES

A UPA inova ao oferecer estrutura simplificada, com raio-X, eletrocardiografia, pediatria, laboratorio de
exames e leitos de observacdo (BRASIL,2011). Com isso além das UBS serem portas de entrada para o servico
de saude, este suporte de urgéncia e emergéncia tornou-se um meio para o individuo com critério de urgéncia e
emergéncia adentrar-se no servico de saude. No entanto, a realidade observada € que pacientes com
caracteristicas de atencao primaria a salde procuram o atendimento de urgéncia e emergéncia, causando assim,
grande demanda de atendimento nestes servicos de complexidade intermediaria. Esta informacdo pode ser

visualizada nas falas a seguir:

“O grande problema é a facilidade que o paciente encontra de vir aqui e conseguir
consulta e ainda a medicacgéo (...) Devido ao grande fluxo em um plantéo de seis horas
nés acabamos atendendo 120 a 130 pacientes e com isso ndo se faz um atendimento
ideal, e alguns casos que seriam simples e outros mais complexos que exigiria mais
atencdo acabam sendo negligenciados. Isso gera uma situacdo de estresse muito
grande” (M3).

“Devido ao alto fluxo de pacientes que ndo precisariam ser atendidos nas UPAs
acontece de passar informacfes importantes para aqueles que realmente necessitam”.
(M3).

Foi observado nos relatos que os profissionais de salde entrevistados enfatizam o alto fluxo de
atendimento como barreira na qualidade da assisténcia, uma vez que ha muita espera no atendimento e casos
simples ganham uma atencédo que acaba interferindo naqueles casos que de fato necessitavam ser avaliados com
mais calma. Pela grande demanda é deixado passar um atendimento mais criterioso e demorado para aqueles
usuarios que necessitam.

Tal demanda pode ser ocasionada devido a rotina que o servigo de atencdo primaria possui ja que nas
Unidades Basicas de Salde (UBS) do municipio, o atendimento médico acontece apenas com hora marcada e
com limitagcdo de vagas. Sabendo da facilidade de acesso e a certeza que serd atendido nas Upas, os usuarios do
servigo de salde apresentam mudanca de comportamento perante a rede de salde, deixando de procurar atendimento
no nivel primario de salde. A contra referéncia dos casos de baixa complexidade para as UBS deveria ocorrer, o
que contribuiria para reducéo de consultas e melhoria na qualidade da assisténcia.

Concomitante a esta questéo foi observado a situacéo logistica e estrutural do servigo primario como aumento
de demanda para os servicos de média complexidade. Foi notério nas falas que a rotina das UBS torna o fluxo de
atendimento maior na UPA:

“Os desafios que a gente tem aqui na UPA, em grande parte é por fluxo aumentado, uma
vez que falta UBS, falta médicos nas UBS. Seria muito benéfico se esses conflitos
diminuissem porque desgasta muito a equipe esse tipo de estresse.”(M2).

Além disso, destacou-se o conhecimento dos usuarios como consequéncia da limitacdo da assisténcia. A

falta de entendimento dos usuarios que acham que a culpa da demora é dos profissionais e por isso entram para a

consulta de forma agressiva, acham que em toda a consulta deve ser solicitados exames que muitas vezes
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desnecessario ou a unidade ndo disponibiliza, por isso acabam procurando atendimento em outro servico ou nao
aderem ao tratamento por desconfiarem da qualidade do atendimento recebido. Sendo assim os profissionais
entrevistados pontuam as situacdes de conflito a que estdo submetidos:

“Parte que mais tem conflito é com pacientes, na equipe tem poucos conflitos. Um
exemplo é pacientes as vezes agressivos, ndo aderem ao tratamento ou querem exames
gue nao sédo oferecidos pela unidade e muitas vezes ndo sao indicados e por isso ficam
agressivos” (M2).

“Os usuarios chegam e querem ser atendidos na hora, querem medicagdo na hora, nao
entendem os critérios de classificaggo.”( ES).

As préticas de saude adequadas ou nao, decorrem de experiéncias continuas de ensino-aprendizagem e
acabam influenciando as decisdes a serem tomadas ao longo da existéncia dos individuos, podendo contribuir
para diminuir, manter ou elevar o seu nivel de salde. A abordagem educativa deve, portanto, estar presente em
todas as acles para promover a saude e prevenir as doengas facilitando a incorporacdo de ideias e praticas
corretas que passem a fazer parte do cotidiano das pessoas de forma a atender suas reais necessidades.

Tal situacado foi mencionada pelos profissionais entrevistados como forma de melhoria para a qualidade da
assisténcia prestada:

“Alta demanda de pacientes que procuram aqui a UPA se deve a falta de informacgéo dos
pacientes que procuram esse atendimento, uma vez que se fossem bem informados aqui
s6 atenderia de média e alta complexidade e os atendimentos ambulatoriais ficariam
restritos a UBS, isso ajudaria muito no fluxo que hoje em dia é nosso maior problema”
(E6)

Quando a gente pergunta qual é a unidade de referencia dos pacientes, a maioria fala
gue é aqui. Ndo sabem diferenciar (E4).

A populacdo deveria ter mais acesso a informag&o sobre a funcionalidade da saude publica, bem como
sua complexidade. Seria importante investir mais recursos nessa area com o intuito de informar a populacao sobre
a organizacao do sistema de salde.

4 CONCLUSAO

A pesquisa revelou que os principais fatores que influenciam na qualidade do processo de trabalho de
médicos e enfermeiros na Unidade de Pronto Atendimento zona norte (UPA) no municipio de Maringa foram
através da dindmica do servico o do proprio nivel de conhecimento do usuario perante o servigo

Destaca-se o alto fluxo no servico como barreira na qualidade da assisténcia, uma vez que ha muita
espera no atendimento e casos simples ganham uma atencdo que acaba interferindo naqueles casos que de fato
necessitavam ser avaliados com mais calma. Como foi levantado isso se deve a rotina das UBS ou ainda a
dindmica do processo de trabalho da prépria unidade de pronto atendimento como entrave na qualidade da
assisténcia, associado a isso a educagdo em saude, uma vez que muitos usuarios desconhecem a classificacéo
de risco e as rotinas dos servicos de salde.

Como contribuicdo desta para o ensino é dada para a importancia do preparo do profissional desde a
graduacéo, para que este seja capaz de reconhecer os servicos de urgéncia e emergéncia como ambiente
fundamento no processo de cuidado de individuos, reconhecendo a densa tarefa de diferenciar os casos que séo
de fatos urgentes ou aqueles passivos de acompanhamento em Unidades Basicas de Saude.

N&o obstante, os resultados deste estudo poderdo ser relevantes também para o suporte de pesquisas
que fomentem avaliacdo e o aprimoramento dos servicos de salde prestados as populacdes de urgéncia e
emergéncia, bem como no fornecimento de elementos que contribuem para a formulagcado ou melhoria de projetos
destinados a responder as demandas dessa populacéo.

As evidéncias que sdo exibidas por meio deste estudo servirdo de forma essencial no processo de
trabalho de profissionais que trabalham neste servi¢o, no intuito de prepara-los e assegura-los sobre as questdes
que cercam a realizacdo do processo de trabalho em servigos de urgéncia e emergéncia. Conhecer o processo de
trabalho dos profissionais de salide em urgéncia e emergéncia e os percal¢cos enfrentados para a realizagao deste
processo permite uma gama de conhecimento indispensavel para assisténcia em saude, a fim de contribuir para
gue os profissionais moldem suas acgfes e reflita sobre tais condutas na prética, baseada em uma assisténcia
integra.
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