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RESUMO

A Atencédo Basica é a porta de entrada do sistema de saude, que se define como o
conjunto de acles para a promocdo e protecdo da saude, prevencdo de doencas,
reducado de danos, diagndstico, tratamento de doencas, reabilitacédo e preservacao da
saude. A pratica do acolhimento nos servicos publicos de salde estrutura-se em
modos de atendimentos aos usuarios, visando assegurar a acessibilidade e a
qualidade na atencdo, na qual a escuta e o cuidado das necessidades sdo cruciais
para que o servigo ofereca solucdes efetivas as demandas dos usuarios. O objetivo
desse trabalho é analisar o processo de acolhimento realizado em uma Unidade
Bésica de Saude — UBS. Trata-se de uma pesquisa de natureza qualitativa realizada
em cumprimento do Estagio Supervisionado do curso de Psicologia do Centro
Universitario Univértix por meio de observagdo em uma Unidade Basica de Saude
(UBS), localizada na Zona da Mata Mineira. Os resultados apontaram que o
acolhimento no servigo de saude publica se apresenta como um desafio significativo,
devido a auséncia de escuta empdtica, falta de dialogo, desatencdo e demora no
atendimento. Um acolhimento eficaz e empatico no servico de saude publica é
essencial para garantir o acesso equitativo, aprimorar a qualidade do atendimento e
promover a humanizacgao dos cuidados ofertados aos usuarios.

PALAVRAS-CHAVE: Acolhimento; Servico de Saude Publica; Psicologia.

1 INTRODUCAO

A Lei n° 8.080/90 que determina as condi¢cdes para promover, proteger e
recuperar a saude, em seu artigo 7°, no Capitulo Il, trata dos principios e diretrizes do
Sistema Unico de Satde — SUS (Brasil, 1990). A partir dessa lei as a¢des, 0s servicos
publicos de saude publica e os servigos privados conveniados ou contratados que
compdem o SUS, sao elaborados de acordo com as diretrizes mencionadas no artigo

198 da Constituicdo Federal, seguindo os principios de acesso universal aos servigos
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de saude em todos os niveis de assisténcia, de atendimento integral e igualdade de
assisténcia, de envolvimento da comunidade, de descentralizacdo da gestdo, de
regionalizacdo, de hierarquizacéo e resolutividade (Brasil, 1990).

Um dos maiores sistemas de salde publica do mundo, o Sistema Unico de
Saude — SUS, disponibiliza a populacdo servicos que vado desde as consultas
ambulatoriais até os servi¢os de alta complexidade, como hemodidlise e transplantes
de orgaos. Além disso, entre as suas atribuicbes pode-se ressaltar, a realizacdo de
exames, consultas, tratamentos e internacdes nas Unidades de Saude vinculadas ao
SUS, sejam publicas ou privadas conveniadas ao sistema (Brasil, 2003).

A prética do acolhimento nos servicos publicos de saude estrutura-se em
modos de atendimentos aos usuarios, visando assegurar a acessibilidade e a
qualidade na atencédo, na qual a escuta e o cuidado das necessidades desempenham
um papel importante no processo, permitindo que o servigo proporcione solucdes
eficazes para as demandas dos usuarios (Brehmer; Verdi, 2010).

Nos paradigmas apontados pela Saude da Familia, os trabalhadores de saude
sdo convocados para o incessante desafio de reavaliar suas praticas e valores, e a
reestruturar os servigos de acordo com as necessidades do contexto social em que
atuam. Dessa forma, os profissionais de saude, gestores, pacientes e comunidade
associada ao servico, passam a compartilhar a responsabilidade de reconhecer e
adaptar os servicos as necessidades reais, além de contribuir para a construcdo de
um sistema hierarquizado de atencdo béasica e para a producdo de novos
conhecimentos (Coelho; Jorge; Araujo, 2009).

O acolher tem inicio no primeiro momento de um contato entre pessoas, é 0
ouvir com atencao, ou seja, € o estabelecimento de uma relacao de respeito matuo,
importante ao desenvolvimento do trabalho, para que, aos poucos, se organize uma
sociedade menos individualista e mais passivel de transformagbes, conforme a
necessidade do outro (Medeiros et al, 2010).

Ainda, segundo Medeiros e colaboradores (2010), se faz necessario dar mais
importancia a qualidade da atencéo oferecida pelos servigos de salde em nosso pais.

Todos os cidadaos, sem distincéo, tém o direito ao respeito e a dignidade.
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O trabalho em questéo justifica-se através de uma experiéncia de estagio do
curso de psicologia realizada por meio de observacdo em uma Unidade Bésica de
Saude na Zona da Mata Mineira.

O objetivo desse trabalho € analisar o processo de acolhimento realizado em
uma Unidade Basica de Saude — UBS.

Estudos como este sdo importantes para desenvolver reflexdo sobre como a
oferta de um acolhimento com atencédo e escuta qualificada as necessidades do
usuario podem contribuir para a resolutividade de problemas e a cria¢do de vinculos
entre profissionais da saude e usuarios. Além disso, contribui para a reflexdo sobre a
promocao de estratégias especificas direcionas as ac¢des de acolhimento como uma
das alternativas de melhorar o acesso dos usuarios as Unidades Bésicas de Saude e

para a valorizacdo de um acolhimento eficiente nos servicos de saude.

2 FUNDAMENTACAO TEORICA

A Atencdo Basica € a porta de entrada do sistema de saude, que se define
como conjunto de acles de saude, tanto a nivel individual quanto a nivel coletivo,
envolvendo a promocédo e protecdo da saude, prevencao de doencas, a reducdo de
danos, o diagndstico, o tratamento de doencas, a reabilitacdo e a preservacdo da
saude. Sendo realizada por meio de praticas de gestdo e cuidados de saude
democraticos e participativos, ela engloba o trabalho em equipe de profissionais de
saude que atendem a populacéo em areas geograficamente definidas. Além disso, a
Atencdo Bésica de Saude segue os principios de universalidade, coordenacdo do
cuidado, acessibilidade, vinculo continuo, integralidade, responsabilidade, equidade,
humanizacéao e participacdo da comunidade (Brasil, 2006).

Criada em 2003, a Politica Nacional de Humanizacdo (PNH), tem como
finalidade implementar os principios do SUS no dia a dia dos servicos de saude,
promovendo alteragdes nas maneiras de administrar e prestar cuidados (Brasil, 2013).
A PNH produz a comunicacdo entre gestores, profissionais de saude e usuérios,
visando criar processos coletivos que lidem com questdes relacionadas ao poder,
trabalho e relacbes de afeto que frequentemente resultam em comportamentos e

praticas desumanas que dificultam a autonomia e a responsabilidade compartilhada
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dos profissionais de salde em seu trabalho e dos usuarios em relagédo ao autocuidado
(Brasil, 2013).

A humanizacéo vai além de prestar um bom servigo, ou ser empatico,
tem a ver com ter respeito pelas peculiaridades de outro individuo, sua
forma de agir em relagdo aos acontecimentos e tornar mais acessivel
a saude e as informagfes com relagdo ao servigo (Sousa, 2023, p.28).

Acolher significa compreender e respeitar as necessidades de saude que cada
pessoa traz, fortalecendo relagdes entre profissionais de saude e usuarios. Como um
valor nas préticas de saude, o acolhimento € construido coletivamente, baseado na
andlise das praticas de trabalho e tem como finalidade a busca pela criacdo de
confianca e vinculo entre as equipes de saude, os profissionais de salde e as pessoas
atendidas, juntamente com suas redes de apoio social e afetiva (Brasil, 2013).

O acolhimento como prética e postura nas acdes de atengcdo e gestdo nas
unidades de saude, visa atender a todas as pessoas que buscam 0s servicos de
saude, ouvindo as necessidades dos usuarios e adotando uma postura que seja
acolhedora, atenta e que forneca respostas adequadas. Nesse sentido, significa
oferecer um atendimento eficiente e responsavel, orientando os usuarios e suas
familias, quando necessario, para outros servicos de saude, garantindo uma
assisténcia continua e colaborando com esses servicos para que 0S
encaminhamentos sejam eficazes (Brasil, 2010).

De acordo com Merhy (1998), o servico de saude, ao adotar acées focadas nas
necessidades do usuério, requer o desenvolvimento de habilidades de acolher,
responsabilizar, autonomizar e resolver. Assim, had a necessidade do trabalho de
saude incorporar tecnologias mais leves, que se concretizem em praticas relacionas,
tais como, o acolhimento e o vinculo.

De acordo com Sousa (2023), a escuta € 0 método predominante do processo
de acolhimento, por meio dela o profissional consegue entender tudo o que o usuario
esta passando, por mais que este oculte alguns detalhes. Ainda segundo esse autor,
guando o usuario nota que o profissional demonstra um interesse genuino por seus
problemas, isso o deixa mais confiante e seguro para estabelecer uma conexao com

o profissional. Essa relacdo de confianca permite a abertura do usuario para
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compartilhar suas preocupacdes de saude, possibilitando que o profissional tome as
decisdes mais adequadas com relacdo a salude desse usuario.

Para estabelecer um servico que atenda as necessidades da populagéo, é
fundamental a colaboracdo de todos os participantes envolvidos nesse processo de
trabalho, permitindo a partilha de conhecimentos, responsabilidades e compromissos,
possibilitando uma nova pratica. Nesse sentido, a troca de conhecimentos pode
acontecer quando os profissionais de saude demonstram sensibilidade na escuta,
entendem as necessidades de saude e as incorporam ao conhecimento académico,
0 que resulta em uma recepc¢ao mais acolhedora aos usuarios nas unidades de saude
(Coelho; Jorge; Araujo, 2009).

Yasui (2010) apresenta que o ato de cuidar € uma condi¢cdo que permite, na
interacdo com outros, preservar e manter a vida humana, visto que o cuidado nao se
concentra especificamente em tratar doencas no corpo e nao limita o cuidador a ser
apenas um profissional técnico. Assim, o cuidar esté relacionado a um compromisso
e envolvimento significativo com os individuos, além de ser uma parte fundamental do
trabalho na area da saude, € também uma dimensdo da vida humana que se
manifesta no encontro com o outro.

Andrade e Simon (2009), destacam que no Brasil, a inser¢éo dos psicélogos
na saude publica surgiu devido a um intricado conjunto de mudancas econdémicas,
politicas e ideoldgicas que ocorreram no inicio dos anos de 1970, expandindo a area
de atuacado da Psicologia na saude publica com a Reforma Sanitaria. As criticas aos
tratamentos asilares e ao modelo de atencédo médica privatizada, contribuiram para a
integracao dos psicologos nos servigos de salde publica (Dimenstein, 1998).

A Psicologia da Saude tem como finalidade entender como os fatores
biolégicos, comportamentais e sociais afetam o processo saude-doenca. Nesse
sentido, os psicélogos que trabalham em Unidades Béasicas de Saude (UBS), se
concentram em oferecer acolhimento e escuta terapéutica, contribuindo para uma
compreensao integral e contextualizada de individuos, familiares e da comunidade
atendida (Gomes; Bernardo; Silveira, 2020). Ainda de acordo com esses autores, 0
papel do psicologo na UBS néo se limita a uma acgéo curativa e individualizante, mas
inclui agdes que proporcionam autonomia, consciéncia e empoderamento, tendo em

vista a mudanca social da comunidade.
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Fidelis (2011), afirma que o profissional de psicologia possui um sélido
conhecimento focado nas interacdes humanas e compreende de maneira mais
abrangente os beneficios que uma relacdo préxima pode proporcionar ao individuo.
Assim, esse profissional esta capacitado para conscientizar toda a equipe sobre a
importancia terapéutica do desenvolvimento de vinculos e de como este pode interferir
no cuidado em saude, orientando suas praticas de maneira a atender as necessidades
da comunidade e promover a¢cdes em conjunto com 0s outros membros da equipe,
com a finalidade de acolher e aproximar os usuarios da equipe de saude, assim como

dos servicos oferecidos.

3 METODOLOGIA

Trata-se de uma pesquisa de natureza qualitativa, que se caracteriza como
descritiva, ocupando um lugar amplamente reconhecido entre as diversas abordagens
para investigar os fendmenos relacionados aos individuos e as suas complexas
interacOes sociais, que ocorrem em varios contextos. Dentro dessa abordagem, o
entendimento aprofundado de um fenémeno requer a analise do contexto em que ele
esta inserido e da sua integracdo nesse contexto, para isso, € necessario que o
pesquisador se envolva diretamente na pesquisa de campo para capturar o fendmeno
em analise a partir das perspectivas das pessoas envolvidas, levando em
consideracao todos os pontos de vista significativos (Godoy, 1995).

Este estudo faz parte do cumprimento do estagio supervisionado do curso de
Psicologia do Centro Universitario Univértix, realizado através de observacdo. A
observacéo foi realizada em uma Unidade Basica de Saude (UBS) localizada na Zona
da Mata Mineira, totalizando 40h, durante a qual foi observado a entrada de cada
paciente na Unidade e a maneira como essas pessoas eram acolhidas e recebidas
pelos profissionais de saude.

As informagdes obtidas e analisadas neste trabalho foram coletadas por meio
de observacdo e de conversas realizadas com a psicologa do servigo, que atuou
também supervisora do estagio. De acordo com Danna e Matos (2006), ao longo da
evolugcdo da psicologia, a observacdo tem se destacado como a ferramenta mais
eficaz para a coleta de informacdes a respeito do comportamento dos individuos e da

situacdo ambiental. A observacéo cientifica sendo uma observacdo sistematica e
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objetiva proporciona dados que desempenham vérias fun¢des, como o diagnostico de
situacdes-problema, a selecdo de técnicas e procedimentos a serem aplicados na
pesquisa, bem como a avaliacdo da sua eficiéncia.

A instituicdo observada se localiza em uma cidade na Zona da Mata Mineira
com uma estimativa de 7345 habitantes (IBGE, 2023). A instituicdo possui uma equipe
multidisciplinar composta por trés psicélogas, trés enfermeiros, quatro técnicos de
enfermagem, quatro dentistas, dois auxiliares de dentistas, trés auxiliares de servicos
gerais, duas recepcionistas, duas fisioterapeutas, trés auxiliares de servicos, oito
agentes de salde e uma nutricionista. Os atendimentos sao realizados em datas e
horarios especificos previamente agendados.

A observacdo ocorreu de forma sistematica durante os meses de agosto,
setembro e outubro de 2023, no periodo de quatro horas durante dez dias, na qual
monitoramos as atividades da psicologa e observamos 0s servigcos prestados na
Unidade Béasica de Saude.

4 RESULTADOS E DISCUSSAO

A Unidade Bésica de Saude (UBS) observada disp8e de diversas categorias
de atendimentos, como atendimentos psicologicos, nutricionais, fisioterapéuticos e
odontoldgicos, realizados em datas e horarios especificos anteriormente agendados.
O primeiro acolhimento é realizado na recepcdo, pelas recepcionistas, que
encaminham o0s usuarios para o0 servico agendado ou para o profissional de
enfermagem.

Para a Politica Nacional de Humanizacdo (PNH), o acolhimento significa a
identificacdo das necessidades de salde apresentadas por outras pessoas como
demandas que requerem atencdo. O acolhimento se baseia na qualidade do
relacionamento estabelecido entre a equipe de saude e o usuario, onde o usuario se
sentira acolhido ao encontrar um ambiente que |he transmita seguranca e confianca
(Brasil, 2013).

No decorrer das observacfes na recepcédo do servico, foi possivel analisar que
em alguns momentos faltava aproximacao das recepcionistas com 0S usuarios, no
sentido de encaminhar os usuarios ao profissional que estavam procurando. Ocorre

que, ao chegar no local do servi¢o, o usuario acomoda-se nas cadeiras da recepcao
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ou aguarda do lado de fora da instituicdo, em algumas circunstancias, a busca por
informacdes parte do proprio usuério, que se dirige ao balcdo da recepcao a fim de
indagar algo, visto que o profissional da recepcao que deveria realizar o acolhimento
inicial, ndo se aproxima do usuario proativamente.

Segundo Sousa (2023), no primeiro encontro é necessario que 0 usuario
receba o melhor acolhimento e tratamento possivel, esse momento exige esforcos
para que esse usuario estabeleca confianca nos profissionais que o auxiliara na
resolucao de seus problemas. Assim, o acolhimento deve ser compreendido como um
instrumento pertencente as Unidades de Saude, para o estabelecimento de uma
ligacdo entre profissionais da salde e usuarios que procuram ajuda, visto que de um
lado se tem os usuarios que compartilham suas necessidades e do outro encontra-se
0s profissionais que sdo responsaveis por auxilid-los com essas questdes.

Relatando um dia de observacdo, chegou um homem a recepcao
acompanhado de sua filha, e ambos se sentaram nas cadeiras. No entanto, a
recepcionista ndo percebeu de imediato a presenca deles no local. O homem parecia
estar retraido e incerto sobre como proceder, a quem perguntar ou como fazer
perguntas. Entdo, o homem acompanhado de sua filha, deixou a area da recepc¢éo e
dirigiu-se ao exterior da UBS. Posteriormente, ele retornou a recep¢do e se sentou
novamente, mas a recepcionista ndo o abordou para perguntar se ele precisava de
assisténcia. Finalmente, apds algum tempo, a recepcionista notou a presenca desse
homem e sua filha, e entdo perguntou se ele tinha algum atendimento agendado.

A acolhida ao usuario nas Unidades de Saude envolve varios aspectos, dede
0s meios de chegada utilizados por estes até o atendimento oferecido pela instituicao.
Nessa perspectiva, no processo, fatores como transportes usados, prioridades para
as consultas, acesso ao atendimento sem estar agendado necessariamente, o tempo
de espera e a forma de atendimento podem afetar de forma positiva ou negativa o
ingresso do usuario no servi¢co de saude (Coelho; Jorge; De Araujo, 2009).

Em conversas com a psicéloga, ela relatou que um dos maiores desafios
encontrados em sua pratica € a questao do acolhimento inicial realizado aos pacientes
na recepcgao, visto que os profissionais da recepcao por vezes nao fornecem um
acolhimento adequado e informacdes necessarias aos pacientes. Ela conta que os

profissionais que ficam na recepgao conversam muito alto e geralmente, 0os pacientes
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chegam no servico e ndo vao até a recepgdo para perguntar algo por medo de
interromper a conversa ou por vergonha.

A psicologa relatou que houve ocasides preocupantes em que, durante um
atendimento psicologico agendado, 0 paciente chegou ao servico, mas nao entrou,
ficando do lado de fora por vergonha. Nesse contexto, a psicologa pensou que o
paciente tinha faltado a consulta, mas verificava repetidamente na recep¢do com
esperanca do paciente em questéo ter chegado. Faltando cerca de dez minutos para
o horario da consulta desse paciente encerrar, conta a psicologa, que chegou uma
profissional da recepcao dizendo a ela que tinha um moc¢o sentado na praga que fica
em frente a UBS e que poderia ser 0 paciente que a psicéloga estava aguardando.

Solla (2005), afirma que o acolhimento como parte da humanizacdo do
atendimento, implica assegurar o acesso aos servi¢os de saude, sendo compreendido
como o ingresso e utilizacdo do servico de saude. Ainda de acordo com esse autor,
os profissionais de salde tém o papel de ouvir atentamente as inquietacdes de saude
dos usuarios, de forma qualificada, proporcionando alguma resolubilidade, levando
em consideragao que o proposito crucial do trabalho na area da saude é efetivamente
solucionar os problemas dos usuarios, sendo que a responsabilidade com relacdo ao
problema de saude deve transcender o atendimento propriamente dito e estender-se
a construcdo de um elo essencial entre o servico de saude e a populacéo atendida.

Em observacao na recepcao do servico vimos que a psicéloga se desloca da
sua sala para receber os seus pacientes na area de espera da recepcéo e convida-
los para entrarem em sua sala. Ao ser questionada sobre o motivo desse gesto, a
psicologa respondeu que o fazia com a intencdo de proporcionar maior conforto e
acolhimento aos pacientes, além de estabelecer lacos.

Franca e Viana (2006) enfatizam que, no contexto da atencdo bésica, é
essencial que o psicologo priorize o acolhimento daqueles que buscam os servicos,
com a finalidade de fortalecer lagcos do usuario com a unidade de saude e com a
equipe de salude. Camargo-Borges e Cardoso (2005), afirmam que a Psicologia tem
um interesse especial no desenvolvimento de préaticas relacionais e de acdes
compartilhadas entre as pessoas envolvidas. Um trabalho que prioriza esses
elementos indica que a recepcdo calorosa e a construcdo de vinculos eficientes

podem executar um papel funcional em um ambiente de trabalho coletivo.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Mediante as observacoes e resultados da pesquisa, € possivel afirmar que o
acolhimento no servico de saude publica se apresenta como um desafio significativo,
devido a auséncia de escuta empatica, falta de didlogo, desatencdo e demora no
atendimento. Um acolhimento eficaz e empatico no servico de saude publica é crucial
para garantir o acesso equitativo, aprimorar a qualidade do atendimento e promover
a humanizacdo dos cuidados ofertados aos usuarios. Por meio de uma recepc¢ao
acolhedora, os usuarios se sentem mais valorizados, confortaveis e confiantes para
buscarem ajuda, o que contribui para a criacdo de vinculo entre profissionais de saude
e USUArios.

Torna-se evidente que o acolhimento atua como uma ferramenta importante
para a construcdo de uma saude publica mais eficiente e centrada no ser humano,
atendendo as necessidades individuais dos usuérios, respeitando as suas
particularidades e garantindo que todos recebam a atencéo necessaria para preservar
e melhorar sua saude. Isso favorece a identificacéo precoce de problemas, possibilita
tratamentos adequados e assegura a continuidade do acompanhamento. Nesse
sentido, a auséncia de um ambiente acolhedor pode provocar impactos negativos na
saude dos individuos.
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