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Relato de Experiéncia

Aplicabilidade do Lean em Unidade de Pronto
Atendimento: énfase na fila dedicada

Applicability of Lean in Emergency Care Units: emphasis on
dedicated queues

Resumo

Objetivo: Relatar a experiéncia de aplicabilidade do modelo Lean na
Unidade de Pronto Atendimento (UPA) Alto da Ponte. Método: Trata-
se de relato de experiéncia sobre a aplicabilidade pratica do modelo
Lean na melhoria do processo da fila dedicada da UPA Alto da Ponte.
Durante o primeiro semestre (janeiro a junho) de 2025 a UPA
atendeu cerca de 4.710 pacientes na fila dedicada, cerca de 785 por
més. Resultados: Apds a aplicagdo da metodologia Lean na fila
dedicada da unidade foi alcangada a meta contratual de 40 minutos
para finalizacdo do atendimento de paciente e, consequentemente,
houve uma satisfagdo do usuario. Conclusdo: O tempo médio para
finalizacao do atendimento dos pacientes sinalizados com a cor cinza,
quando analisados de forma segregada dos demais perfis, foi de 37
minutos, atingindo assim a meta contratual. Embora a
implementacdo de Lean seja desafiadora, ela pode trazer ganhos
significativos para a gestdao das filas de atendimento e para a
qualidade dos servigos prestados.

Descritores: Administracdo de Servicos de Saude; Qualidade da
Assisténcia a Saude; Servicos Médicos de Emergéncia; Eficiéncia
Organizacional; Satisfacdo do Paciente.

Objective: To report on the experience of applying the Lean model
at the Alto da Ponte Emergency Care Unit (UPA). Method: This is a
report on the practical applicability of the Lean model in improving
the dedicated queue process at the Alto da Ponte UPA. During the
first half of 2025 (January to June), the UPA treated approximately
4,710 patients in the dedicated queue, about 785 per month.
Results: After applying the Lean methodology to the unit's dedicated
queue, the contractual goal of 40 minutes to complete patient care
was achieved, resulting in user satisfaction. Conclusion: The
average time to complete care for patients marked in gray, when
analyzed separately from other profiles, was 37 minutes, thus
achieving the contractual goal. Although Lean implementation is
challenging, it can bring significant gains for the management of
service queues and the quality of services provided.

Descriptors: Health Services Administration; Quality of Health Care;
Emergency Medical Services; Efficiency, Organizational; Patient
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INTRODUCAO

Nos Ultimos anos, o modelo Lean tem sido cada vez mais
aplicado no setor da salide com o intuito de otimizar os processos
e melhorar a qualidade do atendimento. Originado no setor
industrial, o Lean visa a eliminagdo de desperdicios, a redugdo de
custos e a maximizagdo da eficiéncia em todos os aspectos de um
processo!-2),

Essa abordagem tem sido particularmente eficaz em
ambientes de alta demanda, como as Unidades de Pronto
Atendimento (UPAs), onde a gestdo de filas e a organizagdo do
fluxo de pacientes sao desafios constantes.

Na Unidade de Pronto Atendimento (UPA) Alto da Ponte, a
gestdo da fila dedicada, ou seja, a organizagdo dos pacientes em
espera para diferentes tipos de atendimento, torna-se um fator
critico para a eficiéncia do servigo.

As filas de espera, frequentemente longas, resultam em
insatisfacdo dos pacientes, aumento no tempo de espera e
sobrecarga dos profissionais. Além disso, a forma como os
pacientes sdo atendidos e classificados pode impactar
diretamente no sucesso do tratamento e na experiéncia do
usuario.

Em um cenario de urgéncia, como nas UPAs, onde o tempo de
atendimento é um dos principais indicadores de qualidade, a
aplicacdo de ferramentas Lean pode ser uma solucgao eficaz para
melhorar a eficiéncia do processo de atendimento, reduzir o
tempo de espera e aprimorar a experiéncia dos usuarios.
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Um exemplo disso é a fila dedicada para pacientes que
necessitam de medicacdo rapida, especialmente para o
tratamento de infecgdes com antibidticos, como as infeccGes
respiratérias e urinarias.

O modelo Lean aplicado a essa fila especifica pode otimizar o
tempo de atendimento, garantindo que os pacientes recebam a
medicacdo de forma mais agil e eficaz. Além disso, ao reduzir os
periodos de espera, o modelo Lean contribui para a melhor adesdo
ao tratamento completo por parte dos pacientes, uma vez que o
tempo entre a aplicacdo de medicacdo e a alta é minimizado,
favorecendo um acompanhamento mais eficiente e continuo®->,

O objetivo deste relato é demonstrar que, na UPA em questao,
a implementacdo de uma fila dedicada para a aplicagdo rapida de
antibioticos, aliada aos principios Lean, tem gerado resultados
significativos na otimizacdo do tempo de atendimento e na
melhoria da adesdo dos pacientes ao tratamento completo.

METODO
Tipo de Estudo

Trata-se de relato de experiéncia sobre a aplicabilidade do
modelo Lean em uma UPA, visando melhorar a gestdo do fluxo de
pacientes e otimizar os processos, especialmente em casos de
tratamentos continuos, como aqueles que envolvem antibioticos
de uso diario.

Cenario, Periodo e Amostra

A UPA Alto da Ponte é um servigo de urgéncia/emergéncia do
municipio de Sdo José dos Campos, gerenciada em parceria entre
a municipalidade e uma organizacdo social de saude.

A amostra foi apreciada durante o primeiro semestre de 2025
(janeiro a junho), periodo em que a UPA atendeu cerca de 4.710
pacientes na fila dedicada, cerca de 785/més.
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RELATO DA EXPERIENCIA
Principios do Lean

A aplicagdo do Lean em unidades de salde se baseia em
quatro principios: identificagdo do valor, mapeamento do fluxo de
valor, criagdo de fluxo continuo e busca pela perfeicdo. No
contexto de uma UPA, isso se traduz em agdes voltadas para a
organizacdo da fila dedicada e o fluxo dos pacientes*-2).

Identificagdo do valor: No cenario de uma UPA, o valor é
definido pelo atendimento rapido, eficiente e com qualidade.
Portanto, as unidades devem identificar quais etapas do processo
de atendimento agregam valor ao paciente e quais sao
desperdicios, como longos periodos de espera, confusdo na
triagem ou ineficiéncia na distribuicdo de recursos(-2),

Mapeamento do fluxo de valor: A andlise do fluxo de pacientes
desde a chegada a UPA até a liberagdo ou internagdo é essencial.
O uso de ferramentas como o mapeamento de fluxo de valor
permite identificar gargalos nas filas de espera, como duplicagao
de etapas, falta de comunicagdo entre setores ou tempos ociosos
de profissionais*2).,

Criagdo de fluxo continuo: A implementacgdo de fluxo continuo
busca garantir que ndo haja interrupcGes ou periodos de
inatividade entre os processos. Em relagdo a fila dedicada, isso
pode ser alcangcado por meio da otimizacdo da triagem,
distribuicdo eficiente de pacientes para os atendimentos e a
implementagdo de uma organizagdo mais fluida, reduzindo o
tempo entre o registro inicial e o atendimento®-2),

Busca pela perfeicdo: O Lean preconiza a melhoria continua.
A partir da implementagdo das mudangas iniciais, a UPA deve
continuar avaliando e ajustando os processos, garantindo que os
atendimentos se tornem cada vez mais eficientes e que a fila
dedicada seja gerida de maneira otimizada*-?.

Exemplos praticos de aplicacdo do Lean em unidades de salde
demonstram como essas abordagens podem ser eficazes. Em
algumas UPAs que adotaram o modelo Lean, houve uma redugdo
significativa no tempo de espera dos pacientes e na sobrecarga
das equipes, além de uma melhora na percepgdo dos usuarios
sobre a qualidade do atendimento. A utilizagdo de ferramentas
como o "Kanban" para gerenciar a fila de pacientes e 0 "5S" para
organizar espagos e processos também tém se mostrado
vantajosas.

Objetivos da Experiéncia

A aplicacdo do modelo Lean em uma UPA visa melhorar a
gestdo do fluxo de pacientes e otimizar os processos,
especialmente em casos de tratamentos continuos, como aqueles
que envolvem antibidticos de uso diario. Em particular, a
implementacao da fila dedicada para pacientes que necessitam de
medicacdo rapida tem mostrado grande eficacia no atendimento
e na gestao do tempo.

Descricao da Experiéncia

Na UPA em questdo, um dos objetivos principais do contrato
estabelecido com a municipalidade é o atendimento dentro de 40
minutos para pacientes que requerem tratamento continuo e que
frequentam a unidade diariamente para a administracdo de
medicagdo, como antibidticos.

O modelo de fila dedicada foi implantado com a finalidade de
garantir que esses pacientes sejam atendidos de forma agil e
eficaz, sem comprometer a qualidade do tratamento. Para tanto,
a fila dedicada é separada da classificagdo de risco, sendo
sinalizada com uma cor distinta, o que facilita a identificagdo
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rapida desses pacientes e permite que sejam priorizados
adequadamente.

O método utilizado para implementar a fila dedicada foi
baseado em uma estrutura Lean, que visa eliminar desperdicios e
garantir que o tempo de espera dos pacientes seja minimizado*
%), O tempo de atendimento para cada paciente dentro dessa fila
dedicada foi estipulado pelo sistema em até 40 minutos,
alinhando-se a exigéncia contratual. Esse tempo €é rigorosamente
monitorado, de modo que os pacientes nao apenas recebem a
medicacdo de forma rapida, mas também tém sua experiéncia de
atendimento otimizada.

Uma das chaves para o sucesso dessa implementagao foi a
capacitacdo de toda a equipe multiprofissional envolvida no
atendimento. As capacitacdes, realizadas de forma continua e
abrangente, foram focadas na importéancia e na necessidade de
aplicar corretamente o modelo Lean, especialmente em pacientes
com tratamento continuo, que sdo frequentes na UPA.

As capacitagOes abordaram as especificidades do atendimento
a esse perfil de paciente, a importancia da organizagao eficiente
da fila dedicada e como a gestdo do tempo pode impactar na
adesdo ao tratamento e na experiéncia do paciente. A equipe foi
orientada a manter uma comunicagao clara entre os profissionais
e a priorizar a agilidade sem prejudicar a qualidade do
atendimento.

O treinamento ndo se limitou apenas ao conhecimento técnico,
mas também enfatizou o envolvimento da equipe no processo de
melhoria continua, caracteristica fundamental do modelo Lean.
Isso permitiu que todos os membros da equipe compreendessem
sua responsabilidade dentro do processo, colaborando para
alcangar o objetivo comum de garantir um atendimento &gil,
eficaz e satisfatdrio aos pacientes.

Profissionais médicos relataram que, anteriormente a adogdo
da sinalizagdo com a cor cinza, havia dificuldade em identificar
claramente esse perfil de paciente, que, do ponto de vista
contratual, requer um atendimento agil e sem prejuizo aos demais
fluxos. Os enfermeiros, por sua vez, destacaram que a segregagao
jd na etapa de classificacdo de risco proporciona maior
comodidade ao paciente, que compreende que sera priorizado,
evitando longas esperas como na abordagem inicial.

A equipe da farmacia reforcou que a sinalizagdo diferenciada,
tanto na ficha de atendimento quanto no sistema, foi essencial
para otimizar o fluxo, garantindo agilidade e priorizagdo sem
comprometer a qualidade da assisténcia prestada.

Ja a equipe técnica de enfermagem ressaltou que, além da
maior cordialidade dos pacientes reflexo da satisfagdo com o
tempo de espera reduzido e a percepcdo de prioridade, a
sinalizacdo presente na ficha e na cesta de liberagdo de
medicamentos contribui significativamente para a seguranga do
processo e a eficiéncia operacional.

Resultados da Experiéncia

Antes da aplicabilidade deste método, a unidade né&o
conseguia quantificar o tempo de espera destes pacientes pois
eles ficavam em conjunto com os demais classificados.
Comecamos a perceber atrds das pesquisas de satisfagdo que em
alguns momentos reclamavam do tempo de espera para
medicacdo e quando vamos analisar o fato percebemos que se
tratava de pacientes que vieram para uso de medicagdo e
entravam neste perfil de atendimento em até 40min.

Durante o primeiro semestre -janeiro a junho de 2025-, ap6s
a operacionalizacdo da metodologia foram realizados cerca de
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4,710 atendimentos na fila dedicada, com o tempo médio para
atendimento de 31 minutos. Assim, todos os atendimentos
aconteceram dentro do tempo estipulado de 40 minutos,
conforme o grafico evidenciando a quantidade de atendimento
més a més (Figura 1).
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Figura 1 - Volume de atendimento mensal na fila dedicada da
UPA Alto da Ponte durante o primeiro semestre de 2025, Sao José
dos Campos, Brasil, 2025.

Fonte: Dados da pesquisa.

Falando a respeito dos tempos de atendimentos, apds a
implantagdo, seguimos um linear destacavam e favoravel para o
paciente dentro da unidade, segue evidéncias més a més deste
monitoramento. A Figura 2 apresenta os resultados relativos ao
desempenho temporal.
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Figura 2 - Tempo médio para concluséo de atendimento na UPA
Alto da Ponte durante o primeiro semestre de 2025, Sdo José dos
Campos, Brasil, 2025.

Fonte: Dados da pesquisa.
LimitagOes do Estudo

Embora o modelo Lean tenha demonstrado resultados
positivos na otimizacdo do tempo de atendimento e na melhoria
da experiéncia do paciente na UPA, existem algumas limitagdes a
serem consideradas. A primeira delas é a resisténcia a mudanca,
que € comum em ambientes de trabalho onde os profissionais
estdo acostumados a certos protocolos. Embora a capacitagdo
tenha sido realizada, a adaptagao completa ao novo modelo pode
levar tempo e exigir um acompanhamento continuo.

Além disso, a analise focada em um Unico tipo de tratamento
continuo, como o de antibidticos, pode limitar a generalizacdo dos
resultados para outros tipos de atendimento ou para UPAs de
diferentes contextos e realidades. A eficacia do modelo Lean na
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fila dedicada pode ser influenciada por variaveis externas, como
a quantidade de pacientes atendidos e a infraestrutura disponivel
na unidade, fatores que podem ndo ser replicaveis em outras
situagdes.

Outro ponto a ser destacado é a dependéncia de tecnologia
para monitoramento do tempo de atendimento e para garantir
que os prazos de 40 minutos sejam cumpridos. Qualquer falha no
sistema ou em sua implementacdo pode comprometer a eficacia
do modelo, resultando em atrasos e insatisfacao dos pacientes.

Contribuicdes para a Ciéncia

O estudo sobre a aplicabilidade do modelo Lean em uma UPA
e a criagdo de uma fila dedicada para pacientes em tratamento
continuo contribui para a literatura cientifica ao oferecer uma
analise detalhada da implementacdo de ferramentas de gestdo de
processos no setor da saude. A pesquisa destaca como a adocdo
do Lean pode otimizar o tempo de atendimento e melhorar a
adesdo dos pacientes ao tratamento, uma area que, até o
momento, tem sido pouco explorada de forma pratica em
ambientes de pronto atendimento.

Além disso, a capacitacdo de equipes multiprofissionais,
quando bem implementada, mostra-se essencial para o sucesso
de mudangas no processo de atendimento. A analise de como a
organizacgao da fila dedicada contribui para o atendimento eficaz
e rapido em condicGes de alto fluxo de pacientes pode servir como
base para futuras implementagGes em outras unidades de saude,
aprimorando a qualidade do atendimento e a experiéncia do
paciente.

Por fim, o estudo pode inspirar novos modelos de gestdo do
tempo e do fluxo de pacientes em UPAs, com foco em eficiéncia e
qualidade, servindo como referéncia para futuras pesquisas sobre
a integracdo do modelo Lean na gestdo de unidades de salde de
pronto atendimento.

CONCLUSAO

A aplicabilidade do Lean em uma Unidade de Pronto
Atendimento, com foco na fila dedicada, pode resultar em
melhorias significativas nos processos de gestao de atendimentos,
redugdo do tempo de espera e, consequentemente, no aumento
da satisfagdo dos pacientes.

Embora a implementacdo do modelo Lean exija planejamento,
treinamento das equipes e monitoramento continuo, os beneficios
potenciais superam os desafios iniciais. A aplicacdo dos principios
Lean, como a eliminacdo de desperdicios, mapeamento de fluxos
e busca pela melhoria continua, oferece uma abordagem
estruturada e eficaz para otimizar o atendimento nas UPAs.

Em suma, o Lean pode ser uma ferramenta essencial para
transformar a gestao das filas dedicadas e, de forma mais ampla,
a qualidade do atendimento nas unidades de pronto atendimento.
As contribuicdes deste estudo sdo valiosas, tanto para a pratica
quanto para a pesquisa cientifica.

O modelo Lean, ao ser aplicado na UPA Alto da Ponte,
mostrou-se eficaz na redugdo do tempo de espera, na melhoria
da adesdo ao tratamento e na experiéncia do paciente. O estudo
também destaca a importancia da capacitacdo da equipe
multiprofissional e da melhoria continua no processo de
atendimento. As praticas adotadas podem servir de base para
futuras implementagbes em outras unidades de salde,
aprimorando a gestdo do fluxo de pacientes e elevando a
qualidade do atendimento nas UPAs.
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