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Usuadrios frequentes dos servicos de urgéncia sdo um pequeno grupo de individuos que contribui bastante para a demanda desses servicos. Este artigo
objetiva identificar e analisar a producéo de conhecimento sobre a percepcao dos profissionais de saude sobre os usuarios frequentes dos servicos de
urgéncia e emergéncia. Trata-se de uma revisdo integrativa de pesquisa em que foram selecionados cinco artigos que atenderam aos critérios de incluséo.
Identificou-se que usudrios frequentes sdo muitas vezes estigmatizados pelos profissionais de saude, embora haja um envolvimento afetivo entre eles.
Sugere-se que sejam realizados novos estudos para qualificar a assisténcia ao usuario.

Descritores: Enfermagem em Emergéncia, Servicos Médicos de Emergéncia, Servico Hospitalar de Emergéncia.

Perception of health professionals about the frequent users of emergency services and rescue: integrative review

Frequent users of emergency services are a small group of individuals that contribute considerably to the demand for these services. This article aims to
identify and analyze the production of knowledge about the perception of health professionals on frequent users of urgency services and emergency
services. It is an integrative review research in which five articles were selected that met the inclusion criteria. It was identified that heavy users are often
stigmatized by health professionals, although there is an emotional involvement among them. It is suggested that further studies be conducted to qualify
the user assistance.

Descritores: Emergency Nursing, Emergency Medical Services, Emergency Service Hospital.

La percepcion de los profesionales de la salud acerca de los usuarios frecuentes de los servicios de emergencia y rescate: revisién integradora
Los usuarios frecuentes de los servicios de emergencia son un pequefio grupo de personas que contribuye considerablemente a la demanda de estos
servicios. Este articulo tiene como objetivo identificar y analizar la produccién de conocimiento sobre la percepcién de los profesionales de la salud en los
usuarios frecuentes de los servicios de emergencia. Se trata de una revisién integradora de investigacion en el que cinco articulos fueron seleccionados que
cumplen los criterios de inclusion. Se identificd que los grandes consumidores a menudo son estigmatizados por los profesionales de la salud, aunque hay
una implicacién emocional entre ellos. Se sugiere que se hagan nuevos estudios para calificar la atencién del usuario.

Descritores: Enfermeria en Emergencia, Servicios Médicos de Emergencia, Servicios Hospitalarios de Emergencia.

INTRODUCAO
as Ultimas décadas, os servicos de urgéncia e emergéncia
experimentaram um aumento na demanda de pacientes.
Devido a constante preocupacdo com a sobrecarga de

urgéncia quatro vezes ou mais no periodo de um ano correspondem
a 0,3% do total de pacientes no Canada?, 3,9% nos Estados
Unidos®, 4% na Suécia”) e 9,7% em Portugal®, contribuindo de

trabalho e a superlotacdo desses servigos, profissionais
da saude e estudiosos tém focalizado o interesse em usuarios
frequentes de servicos de urgéncia e emergéncia, um grupo de
individuos que contribui bastante para a procura desses servicos™.
Também denominadas frequent flyers (utilizadores frequentes)
e heavy users (usuarios pesados), usuarios frequentes sdo aqueles
individuos que fazem muitas visitas a servicos de emergéncia em
determinado periodo, obtendo indmeras readmissées no servicol?.
Esses usudrios, embora sejam um pequeno grupo comparado ao
total de pacientes, correspondem a uma elevada porcentagem da
demanda nos servicos de urgéncia‘'3),
Estudos indicam que individuos que procuraram os servicos de

18% a 33% pela procura pelos servicos de urgéncia’>7.

Tanto nos pronto-atendimentos quanto nos ambulatoriais,
profissionais se sentem incomodados e desmotivados a atender
a demanda frequente e, muitas vezes, estigmatizam os usuarios.
Um estudo identificou que termos como “abusadores do sistema
de saude” e “pesadelos” eram usados por enfermeiras de um
servico de emergéncia para se referir a esses usudarios, ja que,
para elas, os usudrios procuram atendimento por motivos
inapropriados para o servico®.

O estudo e a compreensdo dos significados e valores dos
profissionais que atendem os usuarios frequentes podem favorecer
a elaboracdo de estratégias para qualificar a assisténcia desses
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individuos em todos os niveis da atencdo a salde, sendo importante
para a area da enfermagem, que é responsavel pelo gerenciamento
e pela assisténcia no servico.

Assim, este artigo tem como objetivo identificar e analisar a
producdo de conhecimento sobre a percepcdo dos profissionais
de saude sobre os usudrios frequentes dos servicos de urgéncia e
emergéncia.

METODOLOGIA

Trata-se de uma revisdo integrativa de pesquisa, método que
sintetizaestudosempiricos etedricosja publicados, possibilitando
conclusdes gerais sobre um fendmeno particular e apresentando
o estado da arte. Esse método é considerado muito importante
para a ciéncia e pritica em enfermagem. Cinco etapas sdo
descritas para o desenvolvimento da revisdo integrativa, a saber:
identificacdo do problema; busca na literatura; avaliacdo dos
dados; andlise dos dados; e apresentacdo da revisdo integrativa
ou sintese do conhecimento®.

Para a identificacdo do problema, formulou-se a seguinte
pergunta norteadora do estudo: qual é a producdo de
conhecimento sobre a percepg¢ao dos profissionais de satide sobre
os usuarios frequentes dos servicos de urgéncia e emergéncia?

Os critérios de inclusédo utilizados para estabelecer a amostra
foram:artigos de pesquisa; tedricos; de reflexdo; revisdes; e relatos
de experiéncia que abordam a percepc¢ao dos profissionais de
saude sobre os usuarios frequentes dos servicos de urgéncia e
emergéncia, publicados no periodo de janeiro de 2000 a outubro
de 2010, nos idiomas inglés, espanhol e portugués, com acesso
on-line ao texto completo.

Foram utilizados os descritores controlados dos Descritores
em Ciéncia da Saude (DeCS) “Servicos Médicos de Emergéncia’,
“Servico Hospitalar de Emergéncia”e“Enfermagem em Emergéncia”
e as do Medical Subject Headings (MeSH) Emergency Hospital Service,
Emergency Nursing e Emergency Medical Services. Para reduzir e
restringir os vieses da busca de artigos, foram acrescentados os
descritores ndo-controlados “usudrios frequentes’, “frequent flyers” e
“heavy users".

A busca ocorreu em setembro e outubro de 2010,
concomitantemente, nas bases de dados Science Direct, Cinahl,
Medline, Lilacs e Scielo. Realizaram-se todas as combinagdes
possiveis entre os descritores em cada base de dados. Assim, foram
encontrados 434 artigos, sendo 314 da base Science Direct, 27 da
CINAHL, 31 da Medline, 62 da Lilacs e nenhum do Scielo.

Primeiramente, pela leitura do titulo e resumo e pela aplicacdo
dos critérios de inclusdo, 30 artigos foram selecionados. No
entanto, apds a leitura detalhada do material, optou-se por excluir
25 publicagdées que ndo apresentavam resultados ou discussdes
diretamente relacionados a tematica. Dessa forma, a amostra final
foi composta de cinco artigos cientificos.

A fim de conseguir mais precisdao nos resultados obtidos, a
busca de literatura foi realizada de forma independente por dois
avaliadores, que utilizaram as mesmas bases de dados e termos. Ao
fim das buscas, ndo houve discordancias nos resultados, e por isso
ndo foi necesséria a consulta de um terceiro avaliador.

Para a avaliagdo dos dados, foi elaborado um roteiro de coleta de
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dados que contempla informagdes sobre o artigo, como autores,
titulo, periédico, palavras-chave, objetivo, tipo de estudo, amostra,
local, técnica de coleta de dados, resultados e conclusdes.

A andlise de dados foi realizada em duas etapas. Na primeira,
para descrever a caracterizacdo dos artigos encontrados, foram
realizados célculos de frequéncia simples e relativa. Na segunda
etapa, procedeu-se a leitura detalhada das publicacdes e realizou-se
a andlise do contetido dos artigos.

O projeto desta revisao foi aprovado pela Comissao de Pesquisa
da Escola de Enfermagem da Universidade Federal do Rio Grande
do Sul (Compesqg/EE UFRGS) em agosto de 2010. Considerando-se
0s aspectos éticos, nesta revisao integrativa é assegurada a autoria
dos artigos pesquisados.

RESULTADOS E DISCUSSAO

Os artigos cientificos incluidos nesta revisdao estdo descritos no
quadro 1, que sintetiza informacées sobre o ano de publicacao, o
tipo de estudo, principais resultados e conclusoes.

Os cinco artigos analisados nesta revisdo sdo oriundos dos
Estados Unidos('%'¥, Nao foram encontrados trabalhos nos idiomas
portugués e espanhol. Concernente a fonte, os artigos foram
publicados em trés periédicos internacionais: o Annals of Emergency
Medicine'%', o Emergency Medical Services'?'3 e o Journal of
Emergency Nursing®", dois desses especificos da drea da medicina e
um da enfermagem. Com relagcdo ao ano de publicacdo, identificou-
se que 60% foram publicados entre 2001 e 2004(%-13), Acerca do
tipo de estudo utilizado, verificou-se a predominancia de artigos
nao empiricos, ja que trés sdo tedricos de reflexdo’ 13, um é ensaio
tedrico'? e um é relato de experiéncia?.

A definicdo de usuario frequente ainda ndo é bem determinada,
ja que ndo ha clara ruptura entre a distribuicdo de frequéncia
esperada para usuarios frequentes e ndo frequentes. Identificou-
se, pelos relatos dos trabalhos analisados, que os profissionais de
saude consideram usudrios frequentes aqueles individuos que
utilizam mensalmente o servico de emergéncia'®'2'¥. Em estudo
no Canada®?, pela facilidade de reconhecimento dos profissionais, ja
havia sido utilizada essa definicdo, embora diversos pesquisadores
prefiram usar um limiar mais baixo, de no minimo quatro ou cinco
visitas no periodo de um ano(57),

Trabalhadores dos servicos de urgéncia referem distinguir os
usuarios que sdo bastante frequentes no servico pelo nome, assim
como reconhecem suas morbidades e queixas que os levam a
procurar assisténcia'®'4, Estudiosos descreveram que, muitas vezes,
os profissionais de um servico de emergéncia escreviam a nota de
admissao de um usuario frequente antes mesmo de entrevista-lo ou
examina-lo, demonstrando que as queixas e historias prévias ja eram
conhecidas pelos profissionais'?. Nos servicos pré-hospitalares
méveis, os profissionais também reconhecem o endereco e,
inclusive, a peca da residéncia onde geralmente ficam os pacientes
que solicitavam atendimento repetidamente('2,

O fato de as queixas dos usudrios frequentes nao serem
novidade para os profissionais que os atendem rotineiramente
pode mascarar a gravidade real dos problemas de saude. Adverte-
se para o descaso dos profissionais no atendimento dado aos
usuarios frequentes, pois, embora as queixas sejam difusas e ndo
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caracterizadas como urgentes na maioria das vezes, os usuarios
podem apresentar um problema sério e real e, se ndo avaliado e
tratado corretamente, pode causar complicacdes para o paciente,
para o profissional e para o servico!'?.

Identificou-se, nos artigos analisados, que o atendimento aos
usudrios frequentes é muitas vezes uma incégnita para os profissionais
da saude(1%'214_ Alguns médicos receitam as mesmas medicacdes
toda vez que os atendem, outros meramente observam os sinais vitais
e alguns até evitam que eles sejam atendidos no servico1?.

Em estudo nos Estados Unidos, enfermeiros dos servicos de
emergéncia referiram que é notavel a diferenca na conduta de
médicos novatos daqueles que ja conhecem os usuarios frequentes.
Novos estagidrios e residentes, por ndo distinguirem esses individuos
dos demais, logo nas primeiras visitas do usuario, atendem com
cuidado todas as necessidades da pessoa. Porém, em apenas um
més de trabalho, eles ja se tornam hostis aqueles usuarios®.

No que tange aos motivos da demanda dos servicos de urgéncia
pelosusuarios frequentes na percepcao dos profissionais dasatde, os
fatores socioecondmicos, tais como fome, falta de moradia, solidao e
abusodesubstanciasilicitas, sdocitados nosartigosanalisados 12, A
vulnerabilidade socioeconémica dos usudrios frequentes é discutida
por diversos autores em trabalhos anteriormente publicados®'517),
Estudos identificaram que, assim como os profissionais percebem,
muitos dos usuarios frequentes tém baixas condi¢des de moradia,
por viverem em bairros menos favorecidos'®, ou sdo moradores de
rua, embora a maioria tenha casa prépria®®. Além disso, constatou-
se anteriormente que a percepg¢ao de suporte social € mais baixa
nesses usuarios®'9, Nos Estados Unidos, identificou-se que grande
parte dos usuarios frequentes nao estava empregada’'® e que 33%
tinham renda familiar abaixo do nivel de pobreza do pais'”.

Diferentemente do relato dos profissionais de salde, pesquisas
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indicam que a porcentagem de usuarios frequentes com problemas
relacionados ao alcool/drogas é baixa, entre 3% e 4%, sendo,
contudo, mais comum nesses individuos®4.

Para os profissionais da satide, usudrios frequentes procuram
assisténcia nos servigos de urgéncia por condi¢des que poderiam
ser mais bem abordadas em clinicas ou ambulatérios"". Em
estudo anterior, evidenciou-se que, para a maioria dos médicos
de emergéncia, a queixa desses usuarios € inapropriada para o
servico'®), Os profissionais sentem as vezes que é um desperdicio
de tempo e recursos o atendimento de pessoas com problemas
menos urgentes e que isso dificulta o atendimento as situacdes
reais de urgéncia''-12,

A discussao sobre o uso (in)devido dos servicos é bastante
extensa e complexa, ja que envolve o conceito de urgéncia. Para
os profissionais, as urgéncias estdo relacionadas as questdes
biomédicas que comprometem a vida e, para a populagao, a
necessidades variadas (angustia, abandono e a miséria) que
precisam de solucdo imediata('9-29),

Mesmo assim, em estudo anterior, obtiveram-se evidéncias que
indicam que a utilizacdo dos servicos de emergéncia pelos usuarios
frequentes é tdo apropriada quanto a dos ndo-frequentes. Os
usuarios frequentes tém salde mais precdria se comparada a dos
demais pacientes e, entao, espera-se que eles utilizem mais vezes o
servico. Além disso, eles tém maiores taxas de mortalidade e maior
probabilidade de obterem uma internacio hospitalar®.

Para alguns profissionais, a relagcdo deles com o usuario também
pode ser um dos motivos pelos quais esses procuram assisténcia no
servico'9. O vinculo e a confianca formados a partir dos iniimeros
encontros podem influenciar na escolha do individuo na procura
pelo servico de saude.

Constatou-se que, com o tempo e crescente vinculo, usudrios

Quadro 1 - Estudos sobre os usudrios frequentes dos servicos de urgéncia segundo ano de publicacdo, autores, tipo de estudo e principais

resultados e concluses

Ano Autores Tipo de estudo
2001 | Schaulis, Snoey'® Ensaio
tedrico
doencas cronicas
2003 | Hackenschimidt(" Tedrico
de reflexao
2004 Dick(1? Tedrico
de reflexao N
pode ser uma urgéncia
2007 Smith(3 Tedrico
de reflexao
2009 Abbott('4 Relato de
experiéncia

O atendimento ao usuario mais frequente do servico de atendimento era uma
incégnita. Alguns profissionais ignoravam as queixas do usuario, que, apds sofrer
um acidente vascular encefalico, relembrou os profissionais a severidade de suas

Usuarios frequentes nem sempre estao abusando do sistema, mas sao vistos como se
estivessem. Eles precisam de assisténcia nos diferentes niveis de atencao a satide

E muito importante escutar o que o usuario frequente esta tentando dizer, mesmo
achando que é um desperdicio de recursos do sistema de saide. Contudo, até solidao

Para os profissionais, a assisténcia a usudrios frequentes é menos glamouroso. O
atendimento adequado ao usudrio frequente dos servicos de urgéncia, além de
melhorar a saude do paciente, evita o gasto com processos judiciais

Profissionais tém um dilema no tratamento de usuarios frequentes, que € evitar uma
admissdo na emergéncia superlotada, ou reconhecer a incapacidade da equipe e do
préprio usudrio em tratar a doenca. Profissionais desconfiam da queixa e estigmatizam
o usudrio frequente. Sentem frustracdo por ndo ter conseguido fazer mais

Principais resultados
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frequentes solicitam um nivel de envolvimento afetivo mais
profundo por parte dos enfermeiros e médicos, o que gera um
sentimento de carinho entre eles'9, Em estudo realizado com
enfermeiros, identificou-se que muitas vezes eles consideram os
usuarios frequentes como parte da familia, ja que conhecem seus
familiares e suas histérias de vida®.

No entanto, outro sentimento comum entre os profissionais
de satde em relacdo a esses usuarios é a frustracao!'%13-14, Os
profissionais de servicos de urgéncia e emergéncia, por focarem
seus interesses e energias para os casos de maior gravidade, ficam
decepcionados quando precisam realizar atendimentos com menor
situacdo critica, como a assisténcia aos usuarios frequentes, na
percepcao deles?, e quando a forma de lidar com esses individuos
foge do que eles aprenderam na faculdade e na residéncia?.

Além disso, trabalhadores dos servicos de urgéncia sentem-se
incapacitados para auxiliar esses usuarios, o que gera sentimento de
frustracao'®'¥, Mesmo que enfermeiros de servicos de emergéncia
sejam extremamente capacitados para providenciar cuidados
rapidos para salvar vidas, eles ndo tém tempo, energia nem recursos
para direcionar cuidados para problemas que nio tém tratamento
rapido, gerando decepgdo e frustragdo tanto para os pacientes
quanto para os profissionais'". A decepcao dos profissionais é ainda
maior quando o usuario frequente se recusa a se responsabilizar pela
prépria satide e se torna uma responsabilidade dos profissionais?.

Todos esses sentimentos, positivos e negativos, ligados a
percepcao de que os usuarios frequentes procuram assisténcia
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por motivos inadequados e que utilizam em excesso o sistema de
saude, podem estar causando a estigmatizacdo desses usuarios por
parte dos profissionais dos servi¢os de urgéncia.

CONSIDERACOES FINAIS

Identificou-se que, na percepcdo dos profissionais de salde,
0Ss Usuarios procuram os servicos de urgéncia e emergéncia
frequentemente por motivos socioecondmicos e, muitas vezes,
inadequados para o servico, discordando de alguns achados
cientificos.

Foram observados sentimentos opostos de carinho e frustracéo,
ligados a percepcdo de que os usudrios frequentes abusam do
sistema de saude. Identificou-se também o grande interesse dos
pesquisadores dos Estados Unidos em estudar a tematica. Constata-
sequeamaior parte daproducdocientificaé publicadaem periédicos
da medicina, o que indica que ha uma escassez de estudos sobre o
saber e o fazer da enfermagem em relacdo a temética.

Evidencia-se uma deficiéncia de estudos que abordem as
percepgdes dos profissionais de saude frente a esses individuos.
Propde-se, entdo, que sejam desenvolvidos estudos nacionais e
internacionais para conhecer os significados e as relagdes humanas
dos usuarios frequentes e dos profissionais de salide. Sugere-se que
sejam realizados estudos principalmente na area da enfermagem,
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