
Espera excessiva em 
unidades de 
URGÊNCIA e 
EMERGÊNCIA

Paciente em espera 
para ser referenciado 

para unidade 
especializada

Atendimento 
intempestivo e não 

resolutivo

Falha na classificação 
/ triagem

Ausência de 
separação dos fluxos 

de pacientes

Falta de vagas 
hospitalares para 
atendimento dos 

casos graves

Indisponibilidade / 
falta de salas de 

estabilização

Falta de alinhamento 
entre a variação da 

demanda, em função de 
dia da semana e horário, 

e a capacidade de 
atendimento da equipe

Dificuldades na saída 
do pronto socorro 

para outros serviços 
do hospital

Falha na gestão de 
fluxo

Indisponibilidade / 
falta de leitos  na 

enfermaria

Falta de 
comprometimento 
dos servidores do 

pronto atendimento

Ausência de 
conhecimento 

técnico dos 
atendentes

Indisponibilidade / 
falta de salas de 

cirurgia

Falhas no acesso à 
exames 

complementares

Indisponibilidade de 
recursos humanos / 

materiais e 
equipamentos

Insuficiência de 
recursos humanos

Imprevisibilidade da 
demanda

Papel do hospital na 
rede (referência) (vaga 

zero)

Caixa vermelha: eventos 
relacionados após o 
paciente ser atendido.

Caixa amarela: relacionado 
antes do atendimento

Tempo de espera na 
urgência e 

emergência

Tempo de 
permanência na 

unidade de urgência 
e emergência

Tempo de 
permanência antes 

do atendimento 
(decisão médica)

Tempo de 
permanência após o 

atendimento - decisão 
médica - (diferente de 

alta e óbito)

VSM - Mapa de fluxo 
de valor

Superlotação dos 
serviços de urgência 

e emergência

Alta tensão para a 
equipe de 

atendimento

Agravamento da 
condição dos 

pacientes

Retenção das macas 
e equipe do SAMU / 
ou similares (APHs)

Dano moral

Resultados 
desfavoráveis na 

evolução e 
tratamento do 

paciente

Piora do clima 
organizacional

Aumento da 
rotatividade da 

equipe de plantão 
(desistência do 

trabalhador)

Absenteísmo da 
equipe de trabalho

Superlotação dos 
demais serviços 

hospitalares 
(laboratório, imagem, 

etc.)

Stress e outras 
doenças de trabalho

Aumento dos agravos 
e mortes

Desperdício financeiro

Antecedentes

Causas

Indicadores

Efeitos

Impactos

Evento


