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RESUMO

Acolhimento ¢ uma estratégia baseada na escuta cuidadosa e na humanizagao, para qualificar
o atendimento dos usuarios que acessam os servicos de saude, entretanto, alguns usuarios t€ém
dificuldade em compreender seu objetivo, organizagdao e funcionamento, o que promove uma
visdo distorcida da assisténcia e dos profissionais que a prestam. O objetivo deste trabalho foi
identificar quais as dificuldades que os usuarios adscritos em uma ESF possuem para
compreender a importancia do acolhimento. Estudo descritivo, desenvolvido por meio da
metodologia problematizadora, a partir das etapas do Arco de Maguerez. Elencou-se trés
pontos-chave que poderiam justificar o desconhecimento da importancia do acolhimento: (1)
desconhecimento ou conhecimento falho do acolhimento e seu objetivo; (2) imediatismo na
resolugdo de suas queixas; (3) auséncia de reconhecimento do papel do enfermeiro nesse
processo. O motivo dos usudrios desconhecerem a importancia do acolhimento, decorre da
falta e da falha de informagdes que estes recebem acerca da mesma.

INTRODUCAO

O acolhimento ¢ uma estratégia de cuidado, que tem sido implementada desde que a Politica
Nacional de Humanizagdo (PNH) foi lancada em 2003. O acolhimento foi elencado como
uma das diretrizes da PNH, que tem por objetivo, qualificar o atendimento dos servigos da
saude publica. O acolhimento ¢ proposto na PNH como um modo de operar ética e
politicamente nos processos de trabalho em saude em todos os seus momentos, de forma a
propiciar uma escuta qualificada e uma postura cidada e humanizada a todo usuario que

procura um servico de saude (MELO et al., 2022).

De acordo com o Ministério da Saude (MS), o processo de acolhimento ¢ a capacidade do

profissional em reconhecer através de uma escuta qualificada, quais as necessidades que o
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individuo que acessa o servi¢o possui, de forma que esta torna-se singular e essencial no
momento (BRASIL, 2013). Conforme o Art. 5° da Portaria N° 77 de 2017, o acolhimento,
pode ser definido como o “ato de receber e escutar as pessoas que procuram as unidades de
satide, como mecanismo de ampliacdo e facilitacdo do acesso, devendo ocorrer sempre, em
qualquer contato do cidaddo com a unidade de satide, independentemente do motivo da busca
pelo servigo”.

O principal eixo da Atengdo Primdria a Saude (APS) ¢ a Estratégia de Satde da Familia
(ESF), e esta ¢ incumbida de realizar acolhimento a toda a populagdo usuaria do servico, e ¢
responsavel pelo atendimento de todas as suas necessidades. Portanto, o acolhimento,
configura-se, desta maneira, como uma ferramenta iminente de consolida¢ao do cuidado no
Sistema Unico de Saude (SUS) (CUNHA, 2015). Segundo o Caderno 28 da Atengdo Basica,
“o acolhimento ¢ uma pratica presente em todas as relagdes de cuidado, nos encontros reais

entre trabalhadores de saude e usuarios” (BRASIL, 2013, p. 19).

Nesse ambito, por vezes, o acolhimento torna-se falho e/ou insuficiente, em decorréncia de
lacunas que podem ser por parte do servico, como também do usudrio, desta forma
impossibilita o alcance do objetivo e para além disso, ocasiona déficit no processo de cuidado.
O acolhimento deve partir do principio da humanizagdo, e a partir disso estabelecer e
fortalecer a relacdo entre servigo e usudrio.

O presente trabalho tem o objetivo de identificar quais as dificuldades que os usuarios
adscritos em uma ESF possuem para compreender a importancia do acolhimento. Com base
nos resultados obtidos no estudo, busca-se, portanto, fortalecer o conhecimento e desenvolver
competéncias dos académicos de enfermagem, a partir da utilizacdo da Metodologia
Problematizadora (MP), na resolucao dos problemas que surgem ao longo da atuagdo como

enfermeiro nos servicos de saude.

METODOLOGIA

Trata-se de um estudo descritivo, desenvolvido a partir meio da MP, durante o componente
curricular Estagio em Enfermagem I, do curso de Graduagdo em Enfermagem da

Universidade Regional do Noroeste do Estado do Rio Grande do Sul (Unijui), no decorrer do
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9° Semestre, no ano de 2020 por uma graduanda. O campo pratico da disciplina ¢ a APS,
portanto, este estudo desenvolveu-se em uma ESF do municipio de [jui-RS.

Durante as atividades praticas o aluno tem oportunidade de atuar junto ao enfermeiro da
unidade, e com sua supervisdo, acompanhar e desempenhar fungdes assistenciais e de gestao.
Por meio de um olhar critico e esmiugado, o estudante podera identificar situagdes-problemas
que ocorrem no cotidiano do servico e por meio de estudos e analises, elaborar estratégias
com vistas a resolucdo destes. Tal tarefa desperta no aluno pensamento de reflexdo, e com
isto, aprendizados e vivéncias de todas as fun¢des que o enfermeiro desempenha na APS, o
que contribuira para sua formacao académica e profissional.

Como estratégia de estudo, utilizou-se, portanto, a MP. Esta metodologia possibilita, tracar
rotas e elaborar planos para resolu¢do de problemas mediante a observacdo da realidade,
fundamentada em vivéncias e conhecimentos. Assim, a MP ¢ composta por cinco etapas do
Arco de Maguerez: observagdo da realidade; elaboragdo de postos-chave; teorizacdo do

assunto; hipoteses de solucgdo; aplicacdo a realidade (BORDENAVE; PEREIRA, 1982).

RESULTADOS E DISCUSSAO

A MP como ferramenta de estudo, estimula os estudantes no decorrer da pratica, a identificar
falhas que ocorrem no cotidiano do servigo de saude, e por meio de analise e estudo da
situagdo, buscar e implementar estratégias de resolutividade, mediante raciocinio
critico-reflexivo, baseado em evidéncias e literaturas cientificas. Em sequéncia, serdo

descritas e esmiucadas as etapas da MP e sua aplicabilidade no problema elencado.

A etapa inicial compode-se pela observacao da realidade, e por intermédio da reflexdo de
vivéncias, visa identificar e apontar problemas existentes, neste caso, no ambito do servigo de
saude. Em equivaléncia a presente etapa, identificou-se que os usuarios do servigo da referida
ESF, por vezes, nao compreendem a necessidade do acolhimento, com isso desprezam sua
importancia e consequentemente incomodam-se com essa etapa do atendimento, e desejam

ignora-la ou manipulé-la, por inferir que ndo € essencial ou resolutiva.

Frente a situagdes como a exposta, a equipe de profissionais atuante na unidade,

especialmente o enfermeiro que tem papel de gestor, € na maioria das vezes ¢ o responsavel
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pelo acolhimento, sd3o incumbidos de detectar e implementar medidas que influenciam os
individuos a compreender a real relevancia que esta etapa do cuidado tem, para que desta
forma, consigam realizar um trabalho integral e de qualidade, que abranja todas os passos da
assisténcia. Neste contexto, estabeleceu-se como problema do estudo “a dificuldade dos
usuarios de uma ESF, em compreender a necessidade e a importancia do acolhimento como
etapa da assisténcia a saude”. A partir da primeira etapa do Arco de Maguerez é que inicia-se

0 “processo de construcao tedrico-pratica”’(SANTOS; NUNES, 2023, p.185).

A segunda etapa, ¢ caracterizada pela identificacdo das causas/razdes dos problemas, onde
busca-se estabelecer as hipoteses explicativas para estas falhas através da verificagao dos
fatores que t€m potencial de influenciar e interferir para que a populagdo ndo compreenda o
proposito e a relevancia do acolhimento. Elencou-se, entdo, trés pontos-chave, julgados como
mais pertinentes: (1) desconhecimento ou conhecimento falho do acolhimento e seu objetivo;
(2) imediatismo na resolugdo de suas queixas; (3) auséncia de reconhecimento do papel do

enfermeiro nesse processo.

A etapa trés ¢ nomeada como teorizagdo, pois nesta, delineia-se as estratégias de estudo dos
pontos-chave (SILVA et al, 2020). Nesta fase, pesquisou-se na literatura, evidéncias
cientificas que pudessem comprovar ou descartar as hipdteses elencadas e que conduzissem as

hipoteses de solugdes.

Em relagdo ao ponto-chave “desconhecimento ou conhecimento falho do acolhimento e seu
objetivo”, Silva Filho ef al. (2018) afirmam que alguns pacientes ndo conseguem associar um
significado ao acolhimento, ou mesmo, o definem como um bom atendimento recebido dos
profissionais. Ao encontro disso, Coutinho, Barbieri e Santos (2015), relatam que pela falta de
conhecimento do que € e qual a fun¢do do acolhimento, muitos usudrios relacionam este com
a boa receptividade, tratamento pessoal € a boa assisténcia prestada pelo enfermeiro e médico.
Entretanto, a auséncia do acolhimento, torna impossivel a avaliagdo de saude do usuario, de
maneira que impossibilita também, tragar linhas de cuidado para as suas demandas, uma vez
que no acolhimento, investiga-se a situacdo de saude deste usuario e elencam-se suas

condig¢des, por meio da comunicagao entre profissional e paciente (SANTOS; NUNES, 2023).
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Neste ambito, por meio dos estudos citados, pode-se comprovar o primeiro ponto-chave

elencado.

O ponto chave dois, “imediatismo”, refere-se ao fato dos usuérios nao possuir capacidade para
entender que o acolhimento ¢ uma ferramenta que serve também para classificagao de risco, e
conforme for analisado, sua necessidade pode ndo ser urgente, o que acarretara no
agendamento de uma consulta ou ainda pode ser resolvida no proprio atendimento, pois
conforme refere Melo et al, (2022, p. 8) o acolhimento ¢ também uma ferramenta para
“diminui¢do de filas”. A populacdo por carater cultural, tende a concluir que sua queixa
somente sera resolvida com atendimento médico, ou com dispensacdo de medicamentos,
conforme Silva Filho et al. (2018) situacdes como esta ocorrem em razao dos usudrios
desconhecerem sua situagdo de satude e exigirem solucdo imediata para tal. Ainda, os mesmos
autores apontam que o paciente considera ter recebido um atendimento de qualidade, quando
suas necessidades de satide sdo solucionadas. Portanto, o segundo ponto-chave considera-se,

também, comprovado pela literatura.

O terceiro ponto-chave, remete a questdo de que os usuarios ndo entendem o papel do
enfermeiro no acolhimento, ou entdo, subestimam sua capacidade nesse processo, muitas
vezes, supondo que seu atendimento ¢ uma mera formalidade que antecede o atendimento
médico. Neves ef al. (2016) corroboram ao argumentarem que os usuarios relatam que ¢
necessario primeiramente passar pela avaliacdo de enfermagem, onde verificardo seus sinais
vitais e anotardo no prontudrio suas queixas € entdo serdo encaminhados para a consulta
médica. Faz-se necessario uma educagdo em saude para os usuarios, de forma que possam
compreender o funcionamento do servico, a atribui¢do e competéncia de cada profissional, de
forma a produzir entendimento sobre a importancia de todos os profissionais para atender
suas demandas de saude, e que cada necessidade demandard de um atendimento profissional
diferenciado, ou da atuacdo interprofissional, e para isso Santos e Nunes (2023) apontam que
¢ preciso fortalecer a participagdo da populacdo neste processo, para que de fato sejam
consolidadas as diretrizes e principios da APS. Neste interim, afirma-se que o ultimo

ponto-chave deste estudo, foi comprovado pela literatura.
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Ao analisar esse cenario, percebe-se que existem falhas por parte do servigo de saude, uma
vez que este deveria informar aos seus usuarios, qual o papel que a enfermagem desempenha
e por qual motivo acolhimento ¢ realizado. Uma explicagdo que se tem sobre a falha de
informagdes repassadas a populagdo, ¢ que os profissionais ndo sdo capacitados de maneira
adequada, para transmitir esse conhecimento, pois as capacitagdes ndo sdo suficientes e
muitas vezes ndo contemplam a PNH, mas tém seu foco apenas na classificagdo de risco
(WEYKAMP et al., 2015), o que remete a necessidade de capacitagdes especializadas em

acolhimento de forma integral.

Para além da competéncia técnico-cientifica do enfermeiro, ¢ indispensavel estabelecer
interacdo com o paciente, de maneira que esta possibilite construir e fortalecer vinculos, e
desta forma proporcionar qualidade na assisténcia (FIGUEIREDO et al., 2019). Neste
sentido, compreende-se que ¢ necessario ainda a qualificagdo do processo de acolhimento, de
forma que seja implementado de maneira transversal, interprofissional e articulada, para que
esta acdo nao seja resumida a uma atividade de triagem, e que sua fun¢ao de humanizagao

seja descaracterizada (MELO et al., 2022).

Na etapa quatro, elaboram-se hipoteses para solucionar a situacdo problema. Embasado nas
evidéncias encontradas e analisadas, elaborou-se como estratégia de solucdo, o
desenvolvimento de uma acdo de educagdo em satde para a populacdo. A estratégia proposta
consistiu na produ¢do de um material visual impresso (figura 1), com informagdes claras e
objetivas sobre o acolhimento, com intuito de propagar a importancia do mesmo. Esse
material foi exposto na sala de espera da ESF, e fixado na propria sala de acolhimento. Para
que a populagdo fosse instigada a leitura, o material era esteticamente organizado e de
agradavel leitura. Este abordava questdes como, o que €, para que serve, qual sua importancia,

quem pode realiza-lo e qual o papel do enfermeiro nesse processo.

Figura 1: Material educativo exposto para os usudrios da ESF.
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E uma das diretrizes da Politica Nacional de Humanizagéo
implementada em 2003, que tem por objetive qualificar o
atendimento dos servigos da saide publica. De acorde com o

da Saude, éa do
profissional de satide em reconhecer através de uma escuta

quais as os que °
servigo.

Objetivos

P Garantir a saude, a
todos 108

P

P Realizar escuta qualificada
e individualizada,
garantindo privacidade

Profissional vesponsbvel

P Ordenar o atendimento por
classificacéo de risco e néo
por ordem de chegada.

“Acolhimento com
classificagho de Risco

A triagem (classificagéo de
risco), devera ser realizada
pelo enfermeiro.

Fonte: Autoria propria, 2020.

Weykamp et al. (2015), apontam, que ¢ fundamental encontrar meios que minimizem 0s
aspectos errOneos e negativos que se tem sobre o acolhimento, para que este se torne
resolutivo, qualitativo e eficaz. Utilizou-se como fundamentagdo para essa pratica educativa,
entre outras bases teoricas, o artigo escrito por Silva Filho et al., publicado em 2018. Os
referidos autores salientam que para a solugdo das dificuldades dos usudrios em compreender
a importancia do acolhimento, torna-se necessario a utilizacao de tecnologias leves, que além
de incluirem o acolhimento, abordam estratégias de educacdo em saiude para a comunidade, e
essas acoes se desenvolvidas com qualidade tem potencial de modificar a concepgao que a

populacdo tem do acolhimento na APS.

A ultima etapa, ¢ a aplicagdo das hipoteses resolutivas, ou seja, executar o planejamento da
etapa anterior, para que ocorra transformacdo da realidade e fornega estratégias para
implementagdo de melhorias. Neste estudo, esta etapa foi contemplada parcialmente em
consequéncia da pandemia (COVID-19), pois com sua instalagdo, houve paralisacao
temporaria do estagio o que reduziu o tempo em campo e também devido a pouca demanda de
usuérios que frequentavam a unidade naquele momento, portanto, a execucdo das agdes foi
prejudicada.

A partir da aplicacdo da hipdtese resolutiva, pode-se perceber que aqueles usuarios que
acessaram a unidade, foram instigados a leitura do material exposto e mostraram-se

interessados. Nesse sentido, a educacdo em saude foi efetiva e oportunizou um momento de
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aprendizado. Este aspecto contribuird para o melhor entendimento dos usudrios sobre o
servico de saude, além de promover a conscientizagdo da importincia do acolhimento na
assisténcia. Ainda, realizar essa acdo educativa proporcionou-me mais experiéncia e
conhecimento, assim como, fez-me sentir na pratica como ¢ ser educador em satde enquanto
profissional enfermeiro, pois através desta vivéncia pode-se visualizar a importancia das

praticas educativas por meio de orientagdes aos usuarios.

CONCLUSOES

O estudo demonstrou que o motivo dos usudrios desconhecerem a importancia do
acolhimento, decorre da falta e da falha de informacdes que estes recebem. Esse resultado
denota a necessidade da implementacao de educagdo em saude para a populacdo, bem como,
evidencia a importancia do vinculo entre equipe e usuario, para que as informagdes sobre o
acolhimento possam ser abordadas e a partir disso possa haver constru¢do de conhecimento.

A elaboracdo da MP, possibilitou o desenvolvimento e expansdo do pensamento
critico-reflexivo, além de fortalecer os conhecimentos e proporcionar habilidades
tedrico-praticas essenciais na resolutividade de problemas. Esta ferramenta de estudo serviu
como estimulo para a busca de estratégias baseadas em evidéncias cientificas, que
solucionassem a situagdo-problema. Portanto, essa metodologia deve ser adotada e esmiucada
pelos académicos e profissionais, pois permite visualizar as falhas e através de pesquisa,

encontrar maneiras de qualificar os servigos de saude.

PALAVRAS-CHAVE: Acolhimento; Enfermagem; Aten¢ao Primaria a Satde.
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