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Resumo: No campo da saude o acolhimento é entendido como uma ferramenta tecnolégica que
compbe o modo de produzir saude, intervindo na qualificacdo da escuta, constru¢do de vinculo,
garantia do acesso com responsabilizacdo e resolutividade nos servicos. E uma tecnologia do encontro
entre os atores envolvidos no processo de trabalho em saude. Este é um relato de uma experiéncia
vivenciado por estudantes da disciplina Saide Coletiva do 4° periodo do Curso de Graduagdo em
Enfermagem em uma Unidade de Saude da Familia no municipio de Jodo Pessoa, PB. Tem como
objetivo expor a importancia do acolhimento como um dos dispositivos para a efetivacdo do SUS no
ambito processo de trabalho em salde, realizado pelo profissional de Enfermagem na Atencgédo Bésica.
Este artigo trata-se de um estudo descritivo de natureza qualitativa em que o instrumento teérico
utilizado pra sua realizagdo foram as bases de dados SCOPUS Elserver e a Scientfic Eletronic Library
Online (ScIELO) com uso dos descritores: Atencdo Primaria & Saude, Acolhimento e Servigo de
Salde. Nessa vivéncia foi possivel observar as diferencas entre as unidades de salde em que o
profissional de Enfermagem -realiza o acolhimento, e aquelas que o profissional se abstém de fazé-lo,
ou o faz de maneira inadequada, prejudicando assim, o processo de trabalho em salde e fragilizando a
atencdo integral aos usuérios do sistema de salde. Concluimos, que a falta do acolhimento, ou o
acolhimento feito de forma inadequada, como triagem, configura-se impedimento na organizacdo das
praticas de cuidado e de qualificacdo da assisténcia, além de afetar diretamente o vinculo e a
responsabilizacdo entre o profissional e o usuério.

Palavras-chave:  Acolhimento, atencdo primaria a salde, processo de trabalho.

INTRODUCAO
A atencdo priméaria € o ambito no 0s demais setores da RAS se necessario; é
qual ocorre o primeiro contato/atendimento a “porta de entrada” do usuario ao Sistema.

dos individuos com o servico de salde
Um ponto extremamente

sendo responsavel pela atencéo integral ao . « o
importante da atengdo primaria € o

usuario em que compde: promocdo de . -
a P P ¢ acolhimento de responsabilidade do

salde, prevencdo de doenca, reabilitacdo e )
P ¢ ¢ ¢ enfermeiro na USF sendo fundamental

tratamento, além do encaminhamento para . . . .
para a inser¢do dos pacientes no servico de
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saude, estimulando uma
corresponsabilizacdo  entre o  plano
terapéutico  singular e 0o  usuério,
otimizando o trabalho da equipe
multiprofissional para atendimento de
atencdo integral e humanizado, levando
em consideracdo suas caracteristicas

biopsicossociais.

O acolhimento surgiu a partir das
discussdes sobre a reorientacdo da atengédo
a salde, sendo elemento fundamental para
a reorganizacdo da assisténcia em diversos
servicos de saude, direcionando a
modificacdo do modelo tecno-assistencial
¢ um dispositivo que esta inserido na
politica de humanizacdo no Ministério da
salde (HumanizaSUS), e que vai além da
recepcdo ao usuario, pois considera toda
situacdo da atencdo a partir da entrada
deste no sistema. Acolher significa
humanizar o atendimento (Hennington,
2005 apud Coutinho, Barbiere, Santos,
2015).

Assim, de acordo com o Ministério
da Saude (2010), ter o acolhimento como
postura e pratica nas acdes de atencdo e
gestdo nas unidades de salde favorece a
construcdo de uma relacdo de confianca e
compromisso dos usuarios com as equipes
e 0s servicos, contribuindo para a
promocdo da cultura de solidariedade e
para a legitimacdo do sistema publico de

salde. Favorece, também, a possibilidade

de avancos na alianga entre usuérios,
trabalhadores e gestores da salde em
defesa do SUS como uma politica publica

essencial para a populagéo brasileira.

Segundo o Ministério da Salde
(2013), o

centralmente marcado no territério das

acolhimento aparece
tecnologias leves, encarnadas nas relagdes
que se estabelecem entre trabalhadores e
usuarios, nos modos de escutas e filtros,
nas maneiras de lidar com o ndo previsto,
nos modos de construgdo de vinculos, nas
formas de sensibilidade do trabalhador,
num certo posicionamento etico situacional
que influencia fortemente, inclusive, o
modo de agenciamento de tecnologias

leve-duras e duras.

Ademais, o0 acolhimento ndo deve
se restringir a uma triagem para
atendimento médico, mas sim uma forma
de fazer com que a equipe, principalmente
o enfermeiro, busque uma interacdo direta
com o usuario identificando qual a sua real
necessidade. Desta maneira, de acordo com
0 Caderno de Atencdo Baésica do
Ministério da saude (2013):

Organizar-se a partir do acolhimento
dos usuarios exige que a equipe
reflita sobre o conjunto de ofertas que
ela tem apresentado para lidar com as
necessidades de salde da populagdo,
pois sdo todas as ofertas que devem
estar A disposicdo para serem

agenciadas, quando necessario, na
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realizagdo da escuta qualitativa da
demanda. E importante, por exemplo,
que as equipes discutam e definam o

modo como 0S diferentes

profissionais participardo do

acolhimento.

Diante 0 exposto, 0 seguinte
trabalho tem por finalidade descrever a
importancia do acolhimento na atencdo
primaria, realizado pelo enfermeiro, visto
que a partir das vivéncias tedrico-praticas
de disciplinas da grade curricular do curso
de Enfermagem nem todos o0s cenarios de
pratica correspondem ao aprendizado

tedrico.

No entanto, o acolhimento, quando
realizado de forma inadequada, né&o
respeitando 0s aspectos biopsicossociais,
acarreta dificuldades: no processo de
trabalho em saude, na propria recuperacao
do paciente, prejudicando, possivelmente,
a continuidade e redefinicdo de projetos
terapéuticos dos usuarios que utilizam o

servico de saude.

Este artigp é um relato de
experiéncia a partir da disciplina de Saude
Coletiva Il do 4° periodo do Curso de
Graduacao em Efermagem da
Universidade Federal da Paraiba que se
desenvolve em vivéncias teorico-praticas
em Unidades da Salde da Familia do
municipio de Jodo Pessoa — PB, em que se
relaciona a literatura com a experiéncia

pratica, observando o0s desafios e

potencialidades em saude do servico de
sallde com a perspectiva da atuacdo do
enfermeiro em relagdo ao acolhimento na

atencdo primaria a satde.

METODOLOGIA

Este artigo trata-se de um estudo
descritivo, de natureza qualitativa, sendo
um relato de experiéncia referente as
vivéncias tedrico-praticas a partir do
componente curricular em Salde Coletiva
I, em que sdo cumpridas no segundo e
quarto periodo dentre os dez semestres da
grade curricular do curso de Licenciatura e
Bacharelado  em
Universidade Federal da Paraiba — UFPB.

Neste sentido, as aulas tedrico-praticas sdo

Enfermagem  na

realizadas ap06s o0 conteudo teorico
vinculado as ementas das disciplinas com
cenarios de praticas: as Unidades de Saude
da Familia do municipio de Jodo
Pessoa/PB com parceria da Secretaria
Municipal de Saude.

Durante as vivéncias relacionamos
a literatura e demais conceitos vistos na
academia com a organizacdo do processo
de trabalho realizado na  equipe
multiprofissional de acordo com modelo da
Atencdo Priméaria a Salde: a Estratégia de
Salude da Familia. No entanto, o enfoque
desta integracdo de teoria e experiéncia
estd no acolhimento realizado pelo
enfermeiro.

Outrossim, para realizagcdo desta
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atividade pratica foi feito uma pesquisa no
banco de dados Scientific Electronic
Library Online (SclELO) e SCOPUS
Elserver. Os descritores utilizados: Atengédo
primaria & Saude. Acolhimento. Servico de
Saude. Os titulos que ndo apresentassem
coeréncia como o tema foram excluidos.
Dos titulos com coeréncia, os artigos foram
avaliados, e na auséncia de relagdo com o
tema em questdio fora excluidos
permanecendo no  estudo  apenas
publicacbes relacionadas ao Acolhimento
no contexto da APS, mas também cartilhas
disponibilizadas no site do Ministério da
Saude.

RESULTADOS E DISCUSSAO

A Politica Nacional de Atencédo
Basica (PNAB), publicada em 2006,
apresenta dentre as caracteristicas do
processo de trabalho das equipes da
Atencdo Basica, a implementacdo das
diretrizes da Politica Nacional de
Humanizacdo, incluindo o acolhimento
(CARMELO; LIMA, 2016). Por
conseguinte Mitrel e Andrade (2012), o
acolhimento vem ganhando contornos
proprios e relevancia na atencdo primaria a
saude (APS) para garantir acesso
humanizado e resolubilidade as demandas
de saude dos usuérios e das comunidades
no Brasil.

Na revisdo da Politica Nacional de
Atencdo Bésica (PNAB), Portaria N. 2.488

de 21 de outubro de 2011, o acolhimento
continua presente enquanto caracteristica
do processo de trabalho das equipes, sendo
recomendado que seja realizado com
escuta qualificada, classificacdo de risco e
em uma sala multiprofissional de
acolhimento a demanda espontdnea com
avaliacdo de necessidade de salde e
analise de vulnerabilidade tendo em vista a
responsabilidade da assisténcia resolutiva a
essa demanda e o primeiro atendimento as
urgéncias (CARMELO; LIMA, 20186).

dificuldade  de

compreensdo, pelos profissionais de saude,

No entanto,

do processo de trabalho no acolhimento,
que o reconhecem como uma espécie de
“triagem humanizada” e ja apontam para a
sobrecarga de trabalho nas Unidades de
Saude da Familia e confundida com o
acolhimento ideal a ser efetivado pelo
enfermeiro.

Mediante os principios do Sistema
Unico de Sadde para atender a todas as
pessoas que procuram 0S  Servigos,
garantindo a universalidade no acesso;
buscar a reorganizacdo do processo de
trabalho, deslocando o eixo centrado no
médico para uma equipe multiprofissional,
capaz de produzir a escuta qualificada,
responsabilizacao, vinculo e
resolubilidade; além de qualificar a relagéo
dos profissionais com 0s usuarios, sob
parametros humanitarios, de solidariedade
e cidadania (MITREL; ANDRADE, 2012).
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Outrossim, o acolhimento se
apresenta como um instrumento, estratégia
ou mecanismo tecnocientifico para uso de
transformagdes no processo de trabalho em
salde, visando a garantia do servico
humanizado com  resolutividade e
qualidade de acordo com a
corresponsabilizacdo entre os profissionais
de saude para suprir as necessidades dos
usuarios de saude. Sendo modelo de ajuda
em que requer competéncias e habilidades
em sensibilizacdo pelas demandas da
comunidade.

Segundo Carnelo (2016), o0s
enfermeiros das unidades de salde
expressaram a necessidade de adequar a
teoria do acolhimento a pratica cotidiana.
Entretanto, alguns desafios existem no
cenario do servico de saude em que a
auséncia da qualificacdo em recepcionar,
atender, escutar, dialogar, orientar para um
cuidado em salde na integralidade e
humanizacdo em que 0 processo de
trabalho e a demanda da comunidade seja
organizada de forma coerente e inserindo o
usuario em um contexto de atencdo
integral.

O acolhimento deve ser visto,
portanto, como um dispositivo potente para
atender a exigéncia de acesso, propiciar
vinculo entre equipe e populacdo,
trabalhador e usuario, questionar o
processo de trabalho, desencadear cuidado

integral e modificar a clinica. [...]

Ressaltam que o primordial no
acolhimento é a escuta qualificada, é ouvir
e definir se ele precisa de um atendimento,
se € médico, se & um atendimento da
enfermagem, se as vezes € uma procura
que ndo € daqui da nossa unidade, é pra
uma especialidade (CARNELO; LIMA,
2016).

Vale ressaltar que o acolhimento
inadequado, realizado em algumas
unidades de salde, desconstroi a
organizacdo do processo de trabalho regido
pelas politicas indutoras, ademais o
protagonismo dos atores envolvidos no
processo de producdo de saude, que deve
ser realizado no acolhimento, é a forma de
organizacdo do servico de saude,
enfatizando a necessidade da unidade a
partir de um estudo qualificados dos
profissionais mediante a sensibilidade de
realizar o acolhimento com intuito de
mudanca de gestdo, construcao/ampliacédo
de acdes interdisciplinares.

Para os profissionais, o acolhimento
significa uma pratica de recepcdo do
usuario, através de  atitudes e
comportamentos atenciosos; é dar uma
atencdo especial e levar em conta uma
assisténcia integral e holistica, de modo
que exista uma responsabilizacdo do
cuidado, sendo pela resolubilidade dos
problemas ou pelos encaminhamentos
necessarios (COUTINHO; BARBIERE,

2015).
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No entanto, a selecdo de demandas
em saude trazidos pelo usuario, deve ser
integrado ao contexto de vida e dos
recursos em que estao disponiveis, assim, a
atencdo do profissional de salde,
precisamente o enfermeiro é de maior
importancia. Entdo, a forma de acolher o
usuario para o encaminhamento de acordo
com sua necessidade, abrangendo uma
atencdo holistica, resgata o protagonismo e
a criatividade do profissional para a
reorganizagéo do servico.

Participando de vivéncias em
unidade o municipio de Jodo Pessoa,
durante as aulas praticas da disciplina de
Saude Coletiva I, foi possivel observar o
trabalho da equipe multiprofissional,
voltado para a atencdo basica, e
compreendé-lo de maneira  mais
abrangente, associando a teoria vista em
sala de aula com a prética vivenciada na
unidade.

Com foco maior no profissional de
Enfermagem, acompanhamos 0
acolhimento feito pela Enfermeira em uma
das USF, a mesma era a unica dos
profissionais da equipe de Enfermagem
que realizava a pratica do acolhimento de
forma adequada e humanizada com os
USUArios.

Dessa forma, a Enfermeira
consegue otimizar o trabalho da equipe,
identificando para qual profissional o

usuario deve ser encaminhado, além de

conhecer aquele usuario de forma integral
através de escuta qualificada.

Infelizmente, nas demais unidades
ndo se via a mesma preocupacdo com o
acolhimento por parte dos profissionais,
sobretudo os de Enfermagem. Isso traz um
prejuizo ao processo de trabalho da equipe
que ndo consegue implementar suas acoes,
ou as fazem de maneira desarticulada;
muitas das vezes, a sobrecarga do
profissional de Enfermagem, na falta de
um ou mais profissionais da equipe,
ocasiona a falta do acolhimento,
prejudicando o trabalho e, sobretudo, o
usuario que ndo é atendido de maneira
humanizada e integralizada. N&o obstante,
a falta de preparacdo por parte do
profissional de Enfermagem durante sua
formacdo €, também, um dos fatores que
contribuem para a auséncia do acolhimento
na Unidade.

Pode-se afirmar que o processo de
acolhimento ainda ndo esta sistematizado
nos modelos de atencdo a saude, podendo
ser esta uma justificativa para as
dificuldades apresentadas tanto  por

profissionais quanto por usuarios.

CONCLUSAO

Diante do exposto, é possivel notar
que a técnica de acolhimento utilizada na
atencdo bésica pelo profissional para com
0 usuério é mais uma maneira inovadora de

facilitar o trabalho entre o profissional e o
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usuério. Além disso, mais importante ainda
é o fato de que tal processo favorece
adesdo e participagdo do usuario no
processo, tornando-se assim um momento
mais afavel, facilitando ainda mais a escuta
qualificada entre profissional e
usuario/familia. Pode-se citar também
como mais um ponto positivo a divisao de
trabalhno de forma igualitaria, onde o
usuario é encaminhado para o servico que
mais lhe remete, diminuindo assim a
demanda de pessoas para uma Unica
especialidade e especialista, e facilitando a
inclusdo de todos os profissionais no
processo de trabalho, aumentando também
0 vinculo entre todos os membros da

equipe de saude e a familia.

No entanto, vale ressaltar também

que tal trabalho além de auxiliar na
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