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RESUMO

A Atencao Basica € a principal porta de entrada do sistema de saude, inicia-se com
o ato de acolher, escutar e oferecer resposta resolutiva para a maioria dos
problemas de saude da populagcdo, minorando danos e sofrimentos e
responsabilizando-se pela efetividade do cuidado, ainda que este seja ofertado em
outros pontos de atencao da rede, garantindo sua integralidade. Este estudo teve
como objetivo analisar o acolhimento na porta de entrada em um servico de saude
Trata-se de uma pesquisa de natureza qualitativa. O estagio foi realizado através de
observacdo em uma Policlinica situada em uma cidade do interior de Minas Gerais,
o qual foi observado principalmente a entrada de cada paciente na unidade, o modo
como essas pessoas eram acolhidas pelos profissionais, além de focar a atencao ao
acolhimento/atendimento do profissional de psicologia. Os resultados apresentam a
importancia do dialogo e da escuta nos diferentes espacgos, nas variadas formas de
acolhimento, permitindo ao profissional assim conhecer as fragilidades, valorizar a
realidade de cada individuo, construir vinculo, direcionar suas atividades além de
proporcionar seguranga aos envolvidos.

PALAVRAS-CHAVE: acolhimento; servicos de saude; psicologia.

INTRODUCAO

Tendo sua criagdo em 1988 por ocasiao da promulgacao da Constituigdo da
Republica Federativa do Brasil, foi instituido no pais o Sistema Unico de Salde
(SUS), que passou a oferecer a todo cidadao brasileiro acesso integral, universal e
gratuito a servicos de saude. Sendo considerado um dos maiores e melhores
sistemas de saude publicos do mundo, beneficiando cerca de 180 milhdes de
brasileiros e realiza por ano cerca de 2,8 bilhdes de atendimentos, desde
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procedimentos ambulatoriais simples a atendimentos de alta complexidade, como
transplantes de 6rgaos (FIOCRUZ, 2021).

Ainda segundo o site da Fiocruz (2021) entre as suas atribuicdes podemos
destacar, a realizagcdo de consultas, exames e internagdes, o SUS também promove
campanhas de vacinagdo e agdes de prevengao de vigilancia sanitaria, como
fiscalizagcdo de alimentos e registro de medicamentos. Podemos destacar ainda
quanto a democratizagdo da saude sendo acessivel apenas para alguns grupos da
sociedade, o SUS também representou uma mudang¢a do conceito sobre o qual a
saude era interpretada no pais quando, a saude representava apenas um quadro de
‘ndo-doenca”, fazendo com que os esforcos e politicas implementadas se
reduzissem ao tratamento de ocorréncias de enfermidades. Desde a sua criagao, a
saude passou a ser promovida e a prevengdo dos agravos a fazer parte do
planejamento das politicas publicas.

Segundo Merhy(1998), com a reorientagdo do modelo assistencial, os
servicos de saude tiveram que adotar praticas centradas nas necessidades do
usuario, o que requer o desenvolvimento de habilidades especificas, tais como
acolher, responsabilizar, resolver e autonomizar, dai a importancia e a necessidade
que o trabalho em saude incorpore mais tecnologias leves, que podem ser definidas
como aquelas que se materializam em praticas relacionais. Nesse contexto, é
crescente a valorizagcao de capacidades que favorecem o acolhimento nos servigcos
e o estabelecimento de vinculos com os usuarios, onde se concentra a principal
atuacao do psicologo.

Ainda, Silva e Romano (2015) indicam a importancia de existir um sentimento
de solidariedade entre os membros da equipe de saude para que se obtenha a
potencializagdo do trabalho e a superagdo de suas contradigbes e fragilidades.
Desse modo, entende-se que um usuario que busca um servico de saude deve ser
cuidado de forma integral, o que exige que ele seja considerado em todos os
aspectos possiveis e singulares de seu processo de adoecimento.

Fracolli e Campos, (2004) vem nos dizer que no servico de saude, os

acolhimentos sdo considerados como processos das relagcbes humanas, e devem
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ser realizados por todos os trabalhadores da saude e em todos os setores de
atendimento.

Sendo assim, este estudo tem por objetivo analisar o acolhimento na porta de
entrada em um servico de saude. Nesse sentido o Ministério da Saude (2010) vem
dizer que a pratica do acolhimento € uma importante estratégia para a formacéo de
vinculo e confiangca entre usuario e equipe, favorecendo o suporte no processo
saude.

Trabalhos como estes servem para chamar a atencgao, a partir da ideia de que
o acolhimento esta presente em todas as relagdes, mais que isso, valorizar e

potencializar a forga do acolhimento enquanto presente nos servigos de saude.

FUNDAMENTAGAO TEORICA

A Atencao Basica € a principal porta de entrada do sistema de saude, inicia-
se com o ato de acolher, escutar e oferecer resposta resolutiva para a maioria dos
problemas de saude da populagdo, minorando danos e sofrimentos e
responsabilizando-se pela efetividade do cuidado, ainda que este seja ofertado em
outros pontos de atencao da rede, garantindo sua integralidade (BRASIL, 2011).

Segundo o Ministério da Saude (2011) o acolhimento dos usuarios deve
garantir escuta qualificada e encaminhamentos resolutivos para que o vinculo, uma
das pecas-chave da ESF, (Estratégia de Saude da Familia) ocorra de forma efetiva.
Importante lembrar que a atencdo ao usuario deve ser realizada ndo apenas no
ambito da Unidade de Saude, mas em domicilio, em locais do territorio, quando as
visitas se tornarem essenciais para o andamento do cuidado.

Ainda segundo Ministério da Saude (2011) é necessario que esse mesmo
sujeito, que necessita de cuidados, seja capaz, em um momento posterior, de gerir
uma forma de conduzir sua vida e a de sua familia, de forma autbnoma e saudavel.
Acdes educativas, que interfram no processo de saude-doenca, devem ser
incrementadas, bem como o incentivo a mobilizacdo e a participacdo da

comunidade, com o intuito de efetivar o controle social.
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O Ministério da Saude, (2008) diz ainda que o processo do acolhimento
constitui uma das praticas de produgcdo e promogao de saude que implica
responsabilizagéo do trabalhador e da equipe pelo usuario, desde a sua chegada até
a sua saida procurando ouvir sua queixa, considerando suas preocupacgdes e
angustias, fazendo uso de uma escuta qualificada que possibilite analisar a
demanda e, colocando os limites necessarios, garantir atencéo integral, resolutiva e
responsavel por meio de articulagdo das redes internas dos servigos visando a
horizontalidade do cuidado e redes externas, com outros servicos de saude, para
continuidade da assisténcia quando necessario.

Coutinho, Barbieri, & Santos (2015), apresenta o acolhimento em varios setores
como uma ferramenta que visa aprimorar os cuidados de saude e possibilitar ao
Sistema Unico de Saude (SUS) efetivar seus principios constitucionais. Affonso, &
Bernardo, (2015) inclui a possibilidade de ofertar uma recepg¢do mais humanizada
aos usuarios. O Acolhimento deve estar em sintonia com os principios de acesso
universal, equidade e integralidade da atengdo em saude, constituindo uma diretriz
da Politica Nacional de Humanizacéo (PNH).

Pinheiro e Martins (2011) destacam o sucesso do acolhimento dependendo
de critérios como as caracteristicas individuais, tanto dos profissionais como dos
usuarios, as condigdes em que estes profissionais estao inseridos para realizar o
cuidado, seus problemas pessoais, suas dificuldades de compreensado das formas
como 0s usuarios procuram cuidado, bem como eles propdéem a resolugdo dos
problemas de saude.

Spink, (2003) diz que as recentes mudangas na insergdao dos psicélogos na
saude e o surgimento de novos campos de atuagao, introduzem-se transformacgoes
qualitativas nas praticas bem como novas perspectivas tedricas, emergindo um novo
campo de saber. Assim, a atuacao do psicélogo em uma Unidade Basica de Saude
tem como proposta oferecer uma importante contribuicio na compreensao
contextualizada e integral das pessoas, familiares e toda a comunidade assistida.

Segundo Franco et al., (1999) um atendimento humanizado é fundamental

como parte do processo de criagao do vinculo e do processo terapéutico que visar a
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autonomizagao do usuario. Schneider et al., (2008) destaca o acolhimento com a
possibilidade de criagdo de vinculos entre a familia, paciente e trabalhadores da
saude, afirmando que o acolhimento traz relagdes humanizadas entre quem cuida e
quem é cuidado, sendo um dos grandes pilares quando falamos em cuidado em
saude.

Assim, Matos (2001) relata sobre as demandas psicoldgicas que vao além
dos atendimentos de niveis sociais, estando integradas em todas as esferas dos
atendimentos tanto sociais quanto em saude e estando resguardadas nos principios
norteadores do SUS, nos quais, o principio da integralidade possibilita uma melhor
compreensao dos atendimentos voltados para essa necessidade, pois se trata de
compreender o individuo nas suas subjetividades, contemplando, o atendimento

integral do usuario dos servicos.

METODOLOGIA

Trata-se de uma pesquisa de natureza qualitativa, que visa compreender
certos fendbmenos comportamentais através da coleta de dados narrativos e
estudando as preferéncias individuais de cada um. Segundo Turato (2005), as
pesquisas que utilizam o método qualitativo devem trabalhar com valores, crengas,
representagcdes, habitos, atitudes e opinides. Nao tem qualquer utilidade na
mensuragao de fenbmenos em grandes grupos, sendo basicamente uteis para quem
busca entender o contexto onde algum fenédmeno ocorre. Ainda, segundo o autor,
seu objetivo é conseguir um entendimento mais profundo e, se necessario, subjetivo
do objeto de estudo, sem preocupar-se com medidas numeéricas e analises
estatisticas.

Este estudo faz parte do cumprimento do estagio supervisionado basico lll, do
curso de Psicologia da Faculdade Univértix. O estagio foi realizado através de
observacdo em uma Policlinica situada em uma cidade do interior de Minas Gerais,
o qual foi observado principalmente a entrada de cada paciente na unidade, o modo
como essas pessoas eram acolhidas pelos profissionais, além de focar a atencao ao

acolhimento/atendimento do profissional de psicologia.
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A unidade em questdo conta com varias modalidades de atendimento,
incluindo atendimentos médico, fisioterapeutas, psicologo, nutricionista,
fonoaudidlogo além de atendimentos especializados como, urologista, ginecologista,
cardiologista e pediatria, em datas e horarios especificos previamente agendados.

As informagdes obtidas para esse trabalho foram através de questionario aos
colaboradores além da observacdo e acompanhamento da psicologa supervisora.
Ao considerar a observacao, Nunes (2017) apresenta ser uma técnica de pesquisa
qualitativa fundamental para as diversas ciéncias. A observagdo se faz presente
desde a formulacdo do problema a construcido de hipoteses, a coleta, analise e
interpretacéo dos dados, bem como desempenhando o préprio papel da observagao
com técnica, o que é imprescindivel no processo de pesquisa.

A instituicdo observada conta com uma equipe multidisciplinar composta por
psicologa, fisioterapeuta, enfermeiro, nutricionista, fonoaudidlogo, além de contar
com o apoio do servigco do NASF - Nucleo de Apoio a Saude da Familia.

A observagao foi realizada no més de agosto de 2021, no periodo de oito
horas durante cinco dias e acontecia de forma sistematica, onde acompanhavamos

o trabalho do Psicélogo e observagao no servigo.

RESULTADOS E DISCUSSOES

De acordo com o dicionario Aurélio de Lingua Portuguesa (1988), o termo
acolhimento é definido como ato ou efeito de acolher, recepcdo, atencao,
consideracgao, refugio, abrigo.

Na instituicdo observada, o primeiro acolhimento do paciente é realizado na
recepgao, pelos recepcionistas, que direcionam para o servigo agendado e ou para o
profissional de enfermagem. Estes realizam uma triagem quanto aos aspectos mais
urgentes realizados em sala especifica € em seguida, encaminham para o servigo
médico e ou algum servigo especializado. Enfatizamos que os atendimentos das
especialidades como fisioterapeutas, psicologo, nutricionista, fonoaudiélogo,
urologista, ginecologista, cardiologista e pediatria sdo atendidos em datas e horarios

previamente agendados.
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Machado (2016) apresenta a importancia do dialogo e da escuta nos
diferentes espacos, nas variadas formas de acolhimento, permitindo ao profissional
assim conhecer as fragilidades, valorizar a realidade de cada individuo, construir
vinculo, direcionar suas atividades além de proporcionar seguranga aos envolvidos.
Schneider et al., (2008) destaca o acolhimento pelos trabalhadores da saude como
forma de proporcionar um trabalho de qualidade e com relagcbes mais
horizontalizadas.

Em observacbes na recepgao do servico vimos que em determinados
momentos faltava aproximacao por parte dos recepcionistas, de forma a direcionar
os pacientes aos profissionais que estavam a procura. Acontece que o usuario
chega ao servigo e costuma sentar nas cadeiras localizadas na area de espera e
ficar aguardando, por vezes o profissional da recepgédo (que deveria fazer o
acolhimento inicial) ndo se aproximava dele.

Exemplificando essa situacdo, podemos relatar um dia de observacdo que
chegou um paciente que estava agendado para atendimento com a psicéloga, era
um paciente retraido que chegou e nédo sabia como proceder para ser atendido,
tendo ficado aguardando do lado de fora da recepgdo. Nesse dia, ndo houve
nenhuma movimentagao da recepcionista para indagar se ele precisava de alguma
coisa, tendo a psicdloga deslocado de sua sala para a buscar o paciente.

Segundo Ministério da saude, (2006) o acolhimento é um dispositivo que esta
inserido na Politica de Humanizagédo do Ministério da Saude (Humaniza SUS), e que
vai além da recepgao ao usuario, pois considera toda a situagao da atencao a partir
da entrada deste no local de atendimento.

Solla, (2005) relata que o acolhimento é mais do que uma triagem qualificada
ou uma escuta interessada, pressupée um conjunto formado por atividades de
escuta, identificacdo de problemas e intervengdes resolutivas para seu
enfrentamento, ampliando a capacidade da equipe de saude em responder as
demandas dos usuarios, reduzindo a centralidade das consultas médicas e melhor

utilizando o potencial dos demais profissionais.
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Observamos ainda, o tempo de atendimento e vimos que para esse quesito
depende da demanda e fluxo do dia, no entanto, levando em média de cinco a dez
minutos, observamos prioridade aos pacientes de casos mais complexos e que
demandam mais cuidados e atenc&o, seguindo critérios de riscos a saude.

O Ministério da Saude (2002) através da portaria n° 2.048 além de permitir
melhor organizagao da assisténcia, articulagao dos servigos, definicao de fluxos e
referéncias resolutivas, torna-se elemento indispensavel para que se promova a
universalidade do acesso, a equidade na alocagéo de recursos e a integralidade na
atencéao prestada, a diminuicdo do tempo de espera.

Por fim, tivemos a oportunidade de questionar a secretaria de saude se ela
acredita que os usuarios tém suas necessidades atendidas nesse servico, tendo
uma resposta positiva a essa questao.

Segundo Guerreiro et al., (2013) os usuarios valorizam intensamente o
acolhimento, a postura enquanto possibilidade de acesso aos servigos,

considerando de boa qualidade sempre que a sua demanda é respondida.

1. CONSIDERAGOES FINAIS

Considerada como uma estratégia de organizacdo da equipe segundo o
Ministério da saude, (2002) o acolhimento garante a inser¢cdo do usuario e
proporciona um trabalho voltado para a integralidade da atencdo de forma
organizada, ao considerar as necessidades de saude da populagdo. Fortalecer o
vinculo entre profissionais e usuarios contribui para a existéncia de um trabalho
multidisciplinar e pressupde mudangas nas relagdes de trabalho e sua rede social.

Nesse sentido observa-se a vasta importancia do acolhimento nas unidades
de saude, onde o mesmo visa um melhor vinculo e demanda de atendimento das
necessidades de quem procura o servico de saude. Trabalho como seve para
compreendermos a importancia de um acolhimento mais humanizado, que vai desde
entrada do paciente na unidade, quanto ao primeiro acolhimento na recepgéao e

consequente encaminhamento dos mesmos aos servigos especializados.
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Quando se discute o acolhimento com o propdésito de acolhida, escuta
qualificada e direcionamento das agbes torna-se importante para que 0 mesmo va
além de uma triagem ou classificagao de risco para os individuos.

Nesse contexto esse trabalho em questao servira como norte para pesquisas
futuras relacionadas ao modo correto de acolhimento nas unidades de saude nao sé
do municipio, quanto em outras regides, onde fica claro que muitos profissionais
ainda nao estdo preparados para fazer um acolhimento adequado, demandando

treinamento e orientagdes.
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