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Resumo:

Introducdo: nos servicos de saude, sdo as unidades hospitalares que incitam uma maior preocupacao com o seu
desempenho, devido sua influéncia na atencao secundaria e tercidria, em especial para agravos de alta prevaléncia e
letalidade. Por serem apontados como principal fonte de queixas da populacdo, os servicos de urgéncia e emergéncia
foram considerados como prioritarios no processo de qualificacdo. A superlotacao dos hospitais de urgéncia decorre de
varios fatores, destacando-se dentre eles, a deficiéncia gerencial, estrutural e funcional dos servicos, assim como a
baixa resolutividade da rede priméaria e, desarticulacdo entre os niveis de assisténcia. Dentro de um contexto
hospitalar repleto de complexidade e especificidade, as unidades de urgéncia sdo desafiadas a incorporar a qualidade
em seu gerenciamento, visando garantir um atendimento adequado, em menor tempo possivel, minimizando ou
evitando sequelas a salde dos usuarios. Objetivos: analisar a qualidade da assisténcia prestada em um servico de
urgéncia e emergéncia, a partir dos indicadores de qualidade de saude, elencando os ndés criticos do servico de
urgéncia e emergéncia no que diz respeito a qualidade. Metodologia: o estudo foi do tipo analitico-descritivo, com
abordagem qualitativa e para realizacdo do mesmo foi aplicada a observacao participativa como técnica de pesquisa
de campo, aliada a pesquisa bibliografica. Os indicadores de qualidade observados foram analisados por meio da triade
donabediana (estrutura, processo e resultados). Resultados: observamos que os servicos do hospital em questdo, nao
estao dispostos de forma adequada, prejudicando a organizacao do servico. Verificou-se que a qualidade dos servicos
prestados, esta comprometida devido ao espaco fisico inadequado, a caréncia de materiais, equipamentos e, recursos
humanos e; assim como a privacidade do paciente. No entanto presta-se um atendimento resolutivo e com
continuidade, evidenciando-se uma boa interacdo entre a equipe. Conclusdo: evidencia-se que tais nds criticos
identificados se fazem presentes principalmente em virtude do espaco reduzido, que deveria ter sido melhor avaliado
por parte da gerencia do hospital, haja vista que os espacos hospitalares devem ser caracterizados como um espaco
que oferece conforto, privacidade e facilita o processo de trabalho.



