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POR QUE USUARIOS BUSCAM ATENDIMENTO REPETIDAMENTE
EM SERVICOS DE URGENCIA?
Aline Marques Acosta?, Maria Alice Dias da Silva Lima®

Introducdo: A atual situacdo dos servicos de urgéncia é motivo de preocupacdo para a
comunidade sanitaria e para a sociedade em geral, j& que sdo servicos que possuem
peculiaridades e especificidades no sistema de satde e que geralmente estdo superlotados®.
As unidades de urgéncia hospitalares tém concentrado grande parte da demanda por
atendimento de usuarios em situacdo aguda ou agudizada, sendo importante porta de entrada
para 0 sistema de saude. Observa-se que muitos usuarios tém demonstrado persistente
preferéncia na procura pelos servigcos de urgéncia, buscando repetidamente assisténcia nesses
servicos. Também conhecidos como hiperutilizadores, usuarios frequentes sdo pessoas que
procuram muitas vezes 0s servigos de urgéncia, colaborando para aumento da demanda e
superlotacio desses servicos®. Foi identificado que quase 20% dos usudrios de um servico de
urgéncia tinham buscado assisténcia trés ou mais vezes em um ano, enquanto que 5,9%
tinham utilizado o servico trés ou mais vezes em apenas trés meses®. Entende-se que a
procura por atendimento em servicos de urgéncia é resultante de uma multiplicidade de
fatores predisponentes, contextuais e relativos tanto ao usuario quanto ao servico, que podem
levar a maior ou menor utiliza¢do. Portanto, torna-se relevante a investigacdo dos motivos de
busca por atendimento nos servigos de urgéncia por usuarios frequentes. Objetivo: Analisar
0s motivos de usuarios frequentes para utilizacdo de um servico de urgéncia. Metodologia:
Utilizou-se método misto de pesquisa, com associacdo de abordagens quantitativa e
qualitativa, caracterizado pelo desenho sequencial explanatério®. Neste trabalho, serdo
apresentados o0s resultados da etapa qualitativa. Foram realizadas entrevistas semi-
estruturadas por telefone com 18 usuarios frequentes, definidos como individuos que
procuraram atendimento quatro ou mais vezes no ano de 2011, em um Servigo de Emergéncia
de um hospital universitario da regido sul do Brasil. Os sujeitos foram selecionados por
amostra intencional, a partir de dados coletados e analisados na etapa quantitativa. Para o
tratamento dos dados qualitativos foi utilizada a técnica de analise de conteldo tematica, com
a utilizacdo do software Atlasti.6. Os aspectos éticos foram respeitados, sendo que, por se
tratar de entrevista por telefone, foi obtido consentimento verbal do usuario, no momento do
contato telefonico. Resultados: As demandas dos usuarios frequentes no servico de
emergéncia foram decorrentes principalmente de agravos cronicos agudizados e, em menor
escala, de agravos agudos. Crises algica, hipertensiva e asmatica, hipoglicemia e arritmia
foram as mais relatadas pelos usuarios que apresentaram exacerbacdo de sinais e sintomas
relacionados as condicGes cronicas. Dentre os agravos agudos, destacam-se as recorréncias
com picos de sofrimentos que necessitam de cuidados nos servigos de urgéncia. Os usuarios
relataram ter buscado atendimento no servico por entenderem que a situagdo era urgente e,
caso nao precisassem de assisténcia rapidamente, ndo teriam ido a esse local. No entanto, a
percepcdo de urgéncia dos usuarios frequentes esta alicercada em situagdes interligadas a
necessidades e critéerios, ja que foi evidenciado que fatores relacionados a organizacdo da
atencdo a saude no pais influenciam na escolha dos individuos para utilizar os servigos de
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urgéncia. Assim, os usuarios frequentes ndo deixam de ser uma consequéncia das lacunas no
sistema de saude. Facilidade de acesso nos servicos de emergéncia, alta resolutividade em
experiéncias prévias, vinculo com profissionais do servigco e com o hospital e agendamento de
retornos para reavaliacdo ou buscar exames por orientacdo dos profissionais na alta anterior
sdo alguns dos aspectos relacionados a organizacdo da atencdo a saude, que motivaram 0s
individuos a buscar assisténcia na urgéncia hospitalar. Apesar dos usuarios relatarem utilizar,
também, frequentemente outros servicos de saude, constatou-se que ha falta de articulagédo do
servigo de emergéncia com os demais servicos da rede assistencial, o que dificulta a transigcéo
e continuidade do cuidado. Dessa forma, agravos agudos ou cronicos agudizados, assim como
a utilizacdo das urgéncias hospitalares, tornam-se mais frequentes, num processo ciclico. Os
usuarios relataram que existem diversas desvantagens em se utilizar o servigo de emergéncia,
tais como superlotacdo, espera prolongada por atendimento, insuficiéncia de acomodagéo
adequada. Porém, as vantagens de receber assisténcia no servico se sobressaem as
desvantagens. Os individuos entendem que seus problemas de salde sdo tdo severos e/ou
necessitam de atendimento rapido, que preferem buscar assisténcia no servigo de urgéncia do
que em outro local. Na unidade de emergéncia suas necessidades sdo supridas e seus
problemas resolvidos, pelo menos até que necessitem de atendimento de urgéncia novamente.
Concluséo: Os usuarios frequentes constituem um grupo heterogéneo com variados motivos
de busca por assisténcia. Existem fatores intrinsecos e extrinsecos ao individuo que o tornam
um usuério frequente. Dentre os fatores intrinsecos, as caracteristicas clinicas dos individuos
indicam que eles sdo mais doentes do que o restante da populacdo que busca atendimento e
apontam para uma vulnerabilidade a necessidade de atendimento repetidamente em servicos
de urgéncia. Ja os fatores extrinsecos, relacionados a fragilidades na organizacdo do servico
de urgéncia e do sistema de satde no pais, influenciam na decisdo do usuério para retornar a
urgéncia hospitalar, ao invés de procurar outro servi¢co de salde. ContribuicGes para a
Enfermagem: O estudo proporcionou novos saberes para a area da Enfermagem, de forma a
oferecer subsidios para a modificacdo de praticas nos servicos de urgéncia. As enfermeiras,
por atuarem na assisténcia e no gerenciamento dos servicos, podem formular acbes para
diminuir a busca frequente e qualificar a assisténcia. A efetivacdo da referéncia e
contrarreferéncia como pratica nos servicos de urgéncia com o fortalecimento da rede de
atencdo a saude poderia diminuir a busca repetida pelas urgéncias hospitalares. Nesse aspecto,
a atuacao da equipe de Enfermagem no processo de transicdo de cuidado se torna essencial
para organizar os fluxos de utilizacdo de servigos de satde e melhorar o estado de saude dos
USUarios.
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