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RESUMO

O Programa Tecendo Novas Comunicagdes nas Unidades de Atendimento Integrado (TENC-
UAI) surge em meados de fevereiro de 2020, priorizando equipes administrativas e de assisténcia
social da porta de entrada do Pronto Atendimento (PA) das UAIs de Uberlandia. Na sequéncia,
foram inclusas outras categorias, tais como, enfermeiros, porteiros, maqueiros, vigilantes da porta
de entrada do PA dessas unidades. Atualmente, o programa esta inserido em todas as UAIs do
municipio, foram atingidos, aproximadamente, 865 colaboradores. O objetivo geral do programa
é qualificar a abordagem dos profissionais aos usuarios e acompanhantes. Especificamente,
objetivamos identificar os principais desafios com relacdo aos atendimentos realizados e
desenvolver e/ou potencializar recursos para melhorar a qualidade destes. Para operacionalizar
esse processo empregamos a logica da Educacdo Permanente em Salde (EPS), fortalecendo a
atencdo e a gestdo em saude. Além disso, é importante mencionar que utilizamos dois modelos
tedricos, a Comunicacdo N&o-Violenta (CNV) e a Mediagdo de Conflitos para mediar as reflexdes
sobre o cotidiano de trabalho e a qualidade das intervengdes mencionadas. Semanalmente, o
programa tem espagos grupais e/ou individuais dentro das UAIs, de acordo com a necessidade e
a viabilidade de cada servico. Utilizamos tecnologias virtuais (blog, reuniées no zoom, videos,
apostilas e cards), observacdo-participante, dramatizacGes, estudos dirigidos, abordagem face a
face, dentre outros. Vale ressaltar que todas as etapas do programa sao vivenciadas no horario
protegido para EPS dentro das unidades. A partir das intervencfes realizadas obtivemos
resultados significativos, tais como, relatos dos profissionais participantes que dizem: 1) Estarem
mais preparados para abordar o paciente e a familia nas questdes que envolvem a COVID-19; 2)
Conseguirem mediar com mais facilidade os conflitos que envolvem a equipe, 0s pacientes e as
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familias; 3) Identificarem com maior eficiéncia a real queixa do paciente; 4) Conseguirem
estabelecer algum nivel de vinculo com os usuarios mesmo os profissionais estejam lotados em
PA; 4) Que apesar de terem melhorado a qualidade das abordagens, se sentem limitados por pelas
condi¢bes de trabalho. Com relacdo a este ultimo relato foi possivel conversar com as
coordenacfes das unidades para reverem as questdes relativas a esse assunto, e percebemos
algumas mudancas nos aspectos citados. Visualizamos também que a maioria dos colaboradores
consegue iniciar a abordagem ao paciente se dirigindo ao mesmo pelo nome, realiza rapport no
atendimento, considera 0s aspectos da privacidade e sigilo das informag6es e ha algum nivel de
habilidade para prevenir conflitos. Ressalvamos que temos unidades em diferentes niveis de
participagdo no programa, e tematicas singulares sendo desenvolvidas, conforme suas
necessidades. Enfim, o programa € um convite para se ir além de protocolos e normas rigidas,
alcangando uma assisténcia que nos remeta a nogdo de rede, a humanizacdo, que se inicia
subjetivamente — de dentro para fora — mas, na medida em que se constroi, toma diametros
concretos, resolutivos e objetivos.
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