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ARTIGO ORIGINAL

Acolhimento como ferramenta de reorganização do processo 
de trabalho diante de eventos agudos: relato de experiência
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Usuários chegam à UAPS

Usuário tem consulta

ou exame agendado

Usuário precisa de agendamento

ou outras demandas 

administrativas

Precisa de atendimento específico

da rotina da UAPS

Sim

Não

Não

Não

Ecaminhar ou conduzir usuário  a

um espaço adequado para escuta

- Escuta da demanda do usuário;

- Avaliação de vulnerabilidade;

- Discussão com equipe, se necessário;

- Definição da(s) ofertas(s) de cuidado com base nas

necessidades do usuário e no tempo adequado.

Encaminhar usuário

para o NAC

Encaminhar usuário

para o NAC

Sala de coleta

Confirmar a consulta agendada para 

médico, enfermeiro, dentista

- Agendamento de exames laboratoriais;

- Entrega de laudos de exames laboratoriais;

- Agendamento e verificação de vagas de exames 

e consultas especializadas;

- Inserção de justificativa no sistema de exames e 

consultas especializadas com solicitação médica 

externa;

- Agendamento de consultas para atestado sociais;

- Agendamento de consultas para apresentação 

de exames eletivos;

- Agendamento de consultas.

Encaminhar para o setor requerido.

Sala de 

Procedimentos

Sala de 

Vacina

Farmácia Curativo

Queixa odontológica

O problema é

agudo?

Usuário é desta área de 

abrangência da UAPS

Ofertas possíveis?

- Orientação específica e/ou sobre as ofertas da UAPS;

- Adiantamento das ações previstas em protocolos;

- Inclusão em ações programáticas;

- Discussão do ‘caso’ com a equipe de referência do usuário;

- Encaminhamento/ orientações para ações / 

programas intersetoriais;

- Encaminhamento para outros pontos de atenção, 

conforme necessidade do usuário;

- Agendamento de consultas (enfermagem, médica, 

odontológica e outras) conforme necessidade e em 

tempo oportuno.

Não

Não

Sim

Gestão local

- Orientação

- Encaminhamento seguro

com responsabilização

Usuário é da área de 

abrangência da UAPS

Não

Avaliação da necessidade de 

continuidadedo cuidado, com 

programação oportuna de

ações;

Discussão do ‘caso’ com a equipe 

de referência do usuário, 

se pertinente.

Sim

Sim

Atendimento

Atendimento

Atendimento 

no dia
Não

Ofertas possíveis:

- Atendimento (médico, enfermagem, 

odontológico, outros), num tempo 

que considere riscos, desconfortos, 

vulnerabilidades e oportunidade de cuidado; 

- Permanência em observação, se necessário;

- Remoção ou encaminhamento para 

outro serviço, atentando para a necessidade 

de coordenação do cuidado.

Não

Não
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