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1. INTRODUÇÃO

A definição de prioridades é fundamental para a obtenção do êxito em qualquer atividade a ser desempenhada (FALCONI, 2011)E, nas questões referentes à saúde, priorizar é primordial para garantir a vida, seja na relação médico-paciente ou no próprio funcionamento do sistema de saúde. Assim, há muitas alternativas para qualificar e ampliar o sistema de saúde no Brasil (MELO E CAMARGO, 1998). Neste contexto, diversas ações estão sendo realizadas para aprimorar o sistema e melhorar a gestão do setor mais crítico da saúde: as emergências. A implantação do Sistema de Acolhimento com Classificação de Risco busca promover estas melhorias, por meio de protocolos que classificam os atendimentos conforme a gravidade. Como a qualidade em serviços públicos não está ligada à competitividade, pois não há um mercado a ser conquistado, a avaliação destes serviços se dá em função da eficiência e da economia, e principalmente na percepção dos seus usuários (DEMING, 1990). Dessa forma, torna-se extremamente necessária a aplicação de técnicas administrativas e de gerenciamento que auxiliem na rotina dos atendimentos e na construção de um serviço de qualidade no pronto-atendimento do Hospital. Gerenciar orientado para melhorias permite-nos revelar os fenômenos do processo e seus desvios, proporcionando a descoberta das causas dos problemas comuns à rotina deo serviço, buscado eliminar anomalias (FALCONI, 2011). Perante o exposto, procurar-se-á responder ao seguinte problema de pesquisa: “De que modo é possível verificar as melhorias proporcionadas pelo Sistema de Acolhimento com Classificação de Risco em um serviço de pronto atendimento?”
2. PROCEDIMENTO METODOLÓGICO

O presente estudo de caso com caráter explicativo tem como instrumento de intervenção a aplicação da análise de indicadores referentes a qualidade percebida, mais especificamente, analisando tempos e movimentos dentro do pronto-atendimento. A coleta de dados ocorrerá por meio de entrevistas semi-estruturadas e de um questionário fechado com questões a cerca do processo em que se dá o atendimento dentro de uma emergência, verificando os passos do Sistema de Acolhimento com Classificação de Risco implementados. A análise de dados será quali-quantitativa, com uma etapa premilinar de exame das estatísticas descritivas e, em um segundo momento, com a análise do conteúdo das variáveis independentes e dependentes identificados nas hipóteses do estudo (YIN, 2010)

3. RESULTADOS E DISCUSSÃO 

A intenção deste trabalho é promover um estudo que possa contribuir com a identificação de pontos de melhoria, além de oferecer alternativas para os possíveis desvios, no que tange variáveis como tempo, fluxo de atendimento, estrutura física e de recursos humanos que influem diretamente na qualidade percebida pelos pacientes usuários do serviço de pronto atendimento do HU-FURG.

4. CONSIDERAÇÕES FINAIS

Embora a trajetória da saúde no Brasil ainda tenha um longo caminho a percorrer, o Sistema de Acolhimento com Classificação de Risco tem como objetivo otimizar a utilização dos serviços de pronto atendimento. Nesse sentido, conhecer cada processo, suas etapas e necessidades específicas, torna-se fundamental para o bom funcionamento do sistema, além do reconhecimento dos usuários. Gerenciar estas informações e desdobrá-las visando melhorias, é o papel do gestor, sabendo que sempre é possível aprimorar, desde a tomada de decisões, até a utilização das ferramentas. Assim, a qualidade torna-se intrínseca às pessoas e à organização e constante e a sua busca, algo constante, desde o planejamento, até a sua prática.
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