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JUSTIFICATIVA: O Pronto Atendimento do Hospital de Clinicas apresenta
grande demanda de pacientes, sendo este o local de referéncia para
atendimento de pacientes em todos os niveis de atencdo a saude. O
atendimento ocorria por meio de filas por ordem de chegada sem organizacéo
formal do proceso de trabalho e dificuldades de responsabilizacdo pelo
paciente. Fazia-se necessario mudangcas no modelo assistencial indo ao

encontro das diretrizez da PNH.

INTRODUCAO: O acolhimento € uma estratégia que consiste na mudanca de
paradigmas, de forma a atender todas as pessoas que procuram 0s servicos de
saude e implica em prestar atendimento individualizado ao cliente por uma
equipe de saude com vistas a identificacdo de potencial de risco, orientacéo,
priorizagdo e encaminhamento resolutivo do usuario em consonancia com 0s
principios do Sistema Unico de Satde (SUS), universalidade, integralidade e
equidade. Os servicos de urgéncia e emergéncia constituem uma importante
porta de entrada para 0 usuario que busca resolu¢cdo para 0os mais variados
problemas de salde, gerando atendimento “evitdveis” ou desnecessérios. O
Pronto atendimento do Hospital de Clinicas da Universidade Federal do Parana
(HC/UFPR) como outros servicos desta natureza, vivenciava uma situacao
problematica com pacientes atendidos por ordem de chegada, profissionais
nao habilitados priorizando a atencdo a determinadas situagdes, longas
esperas, muitas queixas dos usuarios, despreparo da equipe quanto ao

entendimento dos conceitos de responsabilizacdo e resolutividade e um



ambiente propicio a concessdo de privilégios e favores. Era evidente a
necessidade de mudancas do modelo assistencial, incorporando a ele a
estratégia do acolhimento.

OBJETIVOS: Relatar a implantacdo da estratégia de acolhimento no Pronto
Atendimento da Unidade de Urgéncia e Emergéncia do Hospital de Clinicas da

Universidade Federal do Parana.

METODOLOGIA: O Pronto Atendimento do HC/UFPR estéa inserido na Unidade
de Urgéncia e Emergéncia, atendendo pacientes clinicos e cirurgicos em
situacao de urgéncia/emergéncia, referenciados de dois Centros Municipais de
Urgéncias Médicas de Curitiba e oriundos da demanda espontanea. A partir da
mudanca do modelo gerencial hospitalar, houve uma preocupacdo com este
servico a fim de prestar atendimento de melhor qualidade. O processo iniciou
com o levantamento de problemas, analise das possiveis causas e propostas
de solugbes dos mesmos. Houve participacdo da equipe em oficinas do
Ministério da Saude, discussdes entre equipes multiprofissionais em
colegiados da unidade, visitas a servi¢cos de referéncia, melhoria da ambiéncia

e identificagao de profissionais qualificados e com perfil para a nova proposta.

RESULTADOS: Projeto de reforma da area fisica, reducao do tempo de espera
do usuério, melhor definicdo de papéis dos profissionais, melhora nas relagbes
de trabalho e nivel de satisfacdba do usuério. Houve também reducdo do

namero de consultas e aumento de internagdes em servigcos criticos.

CONCLUSAO: A implantacdo do acolhimento proporcionou melhora da
qualidade do atendimento. Houve organizacdo do processo de trabalho por
meio de estabelecimento de procedimentos, definicdo de fluxos, diagndsticos e
coletas de dados que embasaram tomadas de decisdo. Observou-se também

adesdo da equipe a estratégia proposta e a busca da melhora constante.



