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Acolhimento na Atengdo Primdria a Saude: uma perspectiva de humanizagdo (ool

Resumo

Objetivo: analisar a compreensao das enfermeiras sobre o acolhimento na Atengao
Primaria a Saude, a luz da Politica Nacional de Humanizacdo. Método: Estudo
descritivo, com abordagem qualitativa. A coleta de dados ocorreu entre fevereiro e
mar¢o de 2023, com utilizagdo do roteiro de entrevista semiestruturada, e gravagao
para posterior transcrigdo. Utilizou-se analise tematica e emergiram as categorias:
“Acolhimento: o conceito sob o olhar da enfermeira” e “Dificuldades e potencialidades
na realizagdo do acolhimento’. Resultados: As doze (100%) enfermeiras
responderam que seus usuarios sao acolhidos, apesar de afirmarem nao conhecer a
Politica de Humanizagdo. Dentre as dificuldades encontradas elencam-se
desvalorizagdo profissional e desconhecimento sobre o assunto. Enquanto
potencialidades, aponta-se o uso da Educagdo Permanente em Saude e os valores
pessoais das enfermeiras. Consideragoes Finais: O acolhimento € realizado,
contudo ha subutilizacdo das diretrizes da Politica Nacional de Humanizagao.
Destaca-se a relevancia do tema para melhoria da atengao a saude.

Palavras-chave: Humanizacdo da Assisténcia. Acolhimento. Atengdo Primaria a
Saude. Politica de Saude.

Abstract

Objective: To analyze nurses' understanding of welcoming practices in Primary Health
Care, in light of the National Humanization Policy. Method: Descriptive study with a
qualitative approach. The data collection took place between February and March
2023, using a semi-structured interview guide, with interviews recorded for later
transcription. A thematic analysis was employed, and the following categories
emerged: “‘Welcoming: the concept from the nurse's perspective” and “Challenges and
strengths in implementing welcoming practices.” Results: All twelve (100%) nurses
stated that their patients are welcomed, although they admitted not being familiar with
the Humanization Policy. Among the difficulties encountered were professional
undervaluation and lack of knowledge on the subject. As strengths, the use of
Permanent Health Education and the personal values of the nurses were highlighted.
Final considerations: Welcoming practices are implemented, but there is
underutilization of the guidelines from the National Humanization Policy. The
importance of the topic is emphasized for improving healthcare quality.

Keywords: Humanization of Care. Host. Primary Health Care. Health Policy.

1. Introdugao

A Politica Nacional de Humanizagdo (PNH) foi langcada oficialmente pelo
Ministério da Saude em 2003; surge em continuidade ao movimento de
democratizagcdo do acesso a saude. A PNH é transversal, visa a humanizacéo para
além da assisténcia hospitalar, abrangendo todos os niveis de atenc&o cobertos pelo
Sistema Unico de Saude (SUS). Destaca-se que essa politica decorre da
dialogicidade de sujeitos e de diversas lutas sociais do século XX e XXI| na construgdo
socio-historica do pais.’

No ano de 1988, a Constituicdo Federal? institui a sailde como direito de todos
e dever do Estado, uma mudancga que transforma as noc¢des de cidadania. Ja em
1990, promulga-se a lei 8.080,% chamada de lei organica que dispde sobre a
importancia da preservagao da autonomia dos individuos, igualdade e integralidade
da Atengao a Saude e a importancia da resolutividade. Esses aspectos se configuram
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em um importante passo para a superagao do biologicismo e aproximagao a
subjetividade da humanizagéo.*

Dentro do SUS, o sentido da humanizagdo corresponde a manutencao da
dignidade ética e compreensdo do outro de maneira empatica e respeitosa.® No
ambito da enfermagem, o cuidado humanizado, respeitando as singularidades de
cada individuo, torna-se um elemento potencializador para a atencédo prestada de
maneira integral com vistas a alcangar o conceito ampliado de saude, o qual considera
o contexto histérico, social, econdbmico de determinada sociedade em um dado
momento de seu desenvolvimento.

Dentro da PNH instituem-se como diretrizes: acolhimento, gestédo participativa
e cogestdo, ambiéncia, clinica ampliada e compartilhada, valorizagao do trabalhador
e defesa dos direitos dos usuarios. E valido ressaltar que cada diretriz possui métodos,
objetivos principais a serem atingidos e dispositivos que operam para o alcance das
metas estabelecidas, sempre visando, de maneira geral, a inclusdo e a mudanga no
processo de trabalho para melhoria do SUS."

O acolhimento como uma das principais diretrizes da PNH, caracteriza-se de
acordo com o Ministério da Saude, como o “processo constitutivo das praticas de
producao e promocao de saude que implica responsabilizagao do trabalhador/equipe
pelo usuario, desde a sua chegada até a sua saida”.! Assim, o acolhimento considera
a escuta ativa, uma analise ampliada das demandas e necessidades, bem como a
garantia de uma atencao integral, resolutiva e responsavel.

A Atencéo Primaria a Saude (APS) caracteriza-se como porta de entrada do
atendimento a saude, € ordenadora das redes e responsavel por vincular usuarios e
trabalhadores.® Nesse contexto, o acolhimento deve ser organizado e planejado no
sentido de promover uma ampliagao do acesso a saude, no reconhecimento da APS
como porta de entrada, eliminacdo ou reducido de filas, escuta ativa, ambiéncia e
definicdo de prioridades e atendimentos baseados nos riscos e vulnerabilidades,
buscando adequacgéo da capacidade resolutiva.'’

Entretanto, apesar da PNH possuir quase duas décadas, humanizar a atengao
em saude ainda é um desafio a ser alcangado em cada atendimento, em cada cuidado
ofertado e em todas as formas de atengao e planejamento em saude. Por reconhecer
gue os servicos e praticas de atengdo a saude, por muitas vezes, ndo adotam a PNH
como referencial, procurou-se fortalecer aqui suas diretrizes por entender o seu
carater transversal e qualificador das relagcdes e dos processos de trabalho.

Deste modo, este estudo visa responder a seguinte pergunta norteadora:
"Como as enfermeiras percebem o acolhimento realizado na Ateng¢ao Primaria a
Saude?”. A escolha dessa tematica se justifica pela necessidade de qualificar o
acolhimento em saude na APS, a partir do aprofundamento na PNH, sobretudo no
que se refere a organizagdo do processo de trabalho e da gestdo em enfermagem.
Portanto, tem como objetivo analisar o acolhimento na Ateng&o Primaria a Saude na
perspectiva das enfermeiras, a luz da Politica Nacional de Humanizacéao.

2. Metodologia

Estudo descritivo com abordagem qualitativa,® conduzida a partir dos critérios
de qualidade do checklist Consolidated Criteria for Reporting Qualitative Research
(COREQ),° com dados provenientes da pesquisa intitulada “Agbes Intersetoriais para
Promogdo da Saude na Estratégia Saude da Familia: estudo de intervencao para
prevencao e controle dos fatores de risco relacionados as doengas cardiovasculares
em Delmiro Gouveia - Alagoas”, vinculada ao Programa de Pesquisa para o SUS
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(PPSUS) e financiada pela Fundagdo de Amparo a Pesquisa do Estado de Alagoas
(FAPEAL).

O estudo ocorreu em um municipio de pequeno porte situado no sertdo
alagoano, regido nordeste do Brasil, com 51.320 habitantes e Indice de
Desenvolvimento Humano de 0,612." De modo mais especifico, o cenario
contemplou nove Unidades Basicas de Saude da zona urbana, uma Unidade Basica
de Saude da zona rural e a Secretaria Municipal de Saude.

Participaram deste estudo enfermeiras: 12 atuando na Ateng¢ao Primaria, sendo
10 vinculadas a Estratégia Saude da Familia (ESF) e 2 vinculadas a Secretaria
Municipal de Saude, com cargos de gestdo. Como critério de inclusdo foram
consideradas aquelas enfermeiras com mais de 2 anos de experiéncia na atencao a
Saude e/ou em cargos de gestdo, indo ao encontro das orientagdes contidas na PNH
sobre a inclusdo do gestor e do trabalhador implicados no processo de producéo de
salde e na analise do processo de trabalho e suas respectivas relagdes.’

O periodo de coleta de dados se efetivou nos meses de fevereiro e marco de
2023 no consultorio da enfermeira da ESF e na sala das gestoras na Secretaria
Municipal de Saude. O processo de aproximagao se deu por meio de contato prévio
por telefone com as enfermeiras que atuam na Estratégia Saude da Familia (ESF) e
na Coordenacdo da Atencdo Basica da Secretaria Municipal de Saude para
agendamento das entrevistas.

A produgéo de informacgdes ocorreu com a utilizagdo de um roteiro de entrevista
semiestruturado elaborado pelas autoras, baseado nos estudos de Puccini,’
contendo 6 perguntas disparadoras, a saber: Para vocé, o que é acolhimento? Na
unidade que vocé gerencia, os usuarios sao acolhidos? Vocé promove o acolhimento
em sua unidade? Se sim, como? Quais as dificuldades na implantagéo do acolhimento
nesta unidade basica de saude? Quais as estratégias para efetivagdo do acolhimento
na sua unidade? Cite exemplos se houver, e vocé sabe do que trata a Politica Nacional
de Humanizagao?

A média de duragédo de cada entrevista foi de 40 minutos e o anonimato de
cada entrevistada foi garantido pela substituicdo de sua identificagdo pela letra “E”
seguido da numeracao de ordem de ocorréncia da entrevista (E1, E2, E3... E12).

A analise das informagdes incluiu a transcricdo na integra das entrevistas e,
posteriormente, seguiu-se as etapas da analise tematica, quais sejam: pré-analise,
exploracdo do material e tratamento dos resultados/inferéncias/interpretagcdo.® Apos a
leitura exaustiva e identificacdo dos nucleos de sentido, emergiram as seguintes
categorias: “Acolhimento: o conceito sob o olhar da enfermeira” e “Dificuldades e
potencialidades na realizagdo do acolhimento”.

Por se tratar de dados obtidos diretamente com as participantes, a pesquisa foi
submetida para a avaliagdo e obteve aprovacéo por Comité de Etica em Pesquisa sob
0 numero do Parecer 4.665.150.

3. Resultados

As categorias analisadas pautaram-se nas compreensdes e experiéncias
apresentadas pelas enfermeiras e identificadas a partir dos nucleos de sentido que
emergiram na analise tematica deste estudo.

Acolhimento: o conceito sob o olhar da enfermeira

O acolhimento como diretriz da PNH apresenta significagdes na compreensao
das enfermeiras entrevistadas, trazendo elementos da pratica profissional, da sua
experiéncia relacional com o usuario. Deste modo, denota-se o primeiro contato,
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resolutividade dos problemas trazidos, construgcdo de vinculo com o usuario, escuta
ativa e cuidado integral em todos os ciclos de vida (estar junto), como descrito nas

falas abaixo:

E primeiro encontro com o paciente [...] é tentar ao méximo fazer
0 que seja possivel (E3)

E conhecer o paciente (E4)

E a receptividade [...], seja com educagdo, conversando,
ouvindo, as vezes a gente sai até como psicologo, as vezes
algumas pessoas chegam aqui realmente s6 para desabafar e
pra mim é isso, é vocé ouvir e dar atengdo, ndo somente atender
e deixar de lado (E5)

E a forma de vocé receber aquele paciente [...], é o essencial, é
a forma que vocé vai estar com ele [...] desde a hora que vocé
nasce, em todas as fases da vida é necessario acolhimentol...]
(E6)

E ouvir e saber ouvir o outro, é escutar (E11)

Outro aspecto abordado pelas respondentes sobre o acolhimento refere-se a
identificacdo das necessidades do usuario e da integralidade da atengdo em saude,
na perspectiva da Clinica Ampliada e Compartilhada:

E chegar e ver ndo sé a doenca, é ver o paciente como um todo
(E2)

Entender qual a demanda e necessidade dele (E3)

Por que tem varios tipos de paciente que passam por aqui (E4)
Enxergar o paciente como um todo e ndo somente saude-
doencga [...] (E6)

Neste contexto, acolhimento, na perspectiva da defesa dos direitos dos
usuarios, perpassa, de acordo com as enfermeiras, pelas relacbes estabelecidas,

empatia e dialogo:

E humanizar o paciente né[...] uma forma de humanizar o ser
humano [...], € mostrar que ta tudo calmo, mostrar também a
sala... mostrar o que a gente vai fazer, a gente tem que
conversar (E4)

E tratar os pacientes como vocé trataria alguém da sua familia,
sempre com paciéncia e educagéo (E7)

E dar apoio, é dar suporte, é tudo que venha a beneficiar o
usuario (E8)

E questdo da pessoa se humanizar e também ver o lado do outro
[...] é ter empatia por ele (E11)

Assim, em maior ou menor grau, as enfermeiras demonstraram compreender
o sentido geral do acolhimento. Contudo, ao serem questionadas sobre a PNH,
demonstraram, em suas respostas, desconhecimento ou distanciamento de suas
diretrizes como uma politica norteadora da atencéo a saude. Além disso, responderam
ja terem estudado a Politica Nacional de Humanizagao, entretanto, para além disso,
nao conhecem a teoria que a fundamenta e as suas diretrizes.

www.periodicoscapes.gov.br
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Dificuldades e potencialidades na realizagao do acolhimento
Em relacdo as dificuldades na realizagdo do acolhimento, segundo as

enfermeiras, infere-se que o trabalho em equipe se configura como um dos maiores

problemas, condicionado a presencga de funcionarios antigos, despreparados para a

pratica dessa diretriz ou que ndo reconhecem a importancia do acolhimento, conforme

as falas abaixo:
A dificuldade é mais quando os profissionais sGo mais antigos, e
ai eles apresentam certa resisténcia em se adaptar aquilo,
porque ja esta acostumado a fazer daquela forma e tem essa
dificuldade em querer mudar (E2).
A principal dificuldade é que aqui no postinho é a falta da
EQUIPE, a gente precisa do agente, do técnico, precisa do
meédico, entdo assim, (...) ndo é so eu entendeu? [...] Sinto falta
também de um acolhimento mais especifico, porque as vezes
ndo é com a gente, a gente precisa encaminhar, tipo, a
enfermeira acaba precisando ser um pouco de tudo e precisa
sempre estudar e ter capacitacdes, tém que ter mesmo essa
parte (E4).
As dificuldades, seria o que eu falei anteriormente... trabalhar
mais os profissionais com essa questdo do acolhimento, ter esse
entendimento de que nédo pode ser algo mecénico, uma das
dificuldades é essa questdo com os profissionais (E10).

Um dos papéis da enfermeira enquanto gestora do cuidado é identificar as
potencialidades para tracar os meios de melhorar a atencdo a saude prestada aos
usuarios do SUS, a exemplo do aperfeicoamento da equipe existente,
acompanhamento, supervisao e de atualizagdo, como observado no trecho a seguir:

Além da capacitagdo, o acompanhamento é uma estratégia para
implementagédo do acolhimento para ver como esta sendo
realizado e como ta sendo colocado em pratica e a depender
fazer uma ‘recapacitagdo’... uma reorientagdo na verdade sobre
como melhorar, se ja esta fazendo as agées, mas como melhorar
e ai no dia da avaliagdo a gente vai la avalia a equipe, entao
seria uma reorientagdo, ndo de todas as equipes, mas por
unidade, porque geralmente a capacitagdo € com todas as
equipes e isso poderia ser feito em cada unidade no atendimento

(E2)

Na direcdo dos valores que norteiam a PNH, os resultados destacam a
importancia da autonomia e o protagonismo dos sujeitos, construgdo de vinculos,
redes de cooperacgao e a participacao coletiva no processo de gestao.

4. Discussao

Para que haja uma boa execugdo do acolhimento, é preciso que as
trabalhadoras e gestoras conhegam e se reconhegam como parte integrante do
acolhimento enquanto diretriz da PNH. Assim, a compreensao sobre o que € o
acolhimento e qual o papel de cada profissional e demais componentes da equipe de
saude é primordial, com destaque para o bem tratar do outro, ao respeito, a cultura de
paz e a educacao dentro dos servicos de saude. Depreende-se ainda, a partir das
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falas, que o acolhimento é a etapa inicial e que ele comecga e termina na recepg¢ao ao
usuario.

Nesse contexto, um estudo recente'! destacou o papel do enfermeiro como
lider de sua equipe e como este profissional utiliza-se do comportamento
empoderador para interpretar suas percepgdes e suas atitudes, influenciar
positivamente o trabalho em equipe e mediar conflitos.

A PNH é uma politica relativamente recente que surge através de inumeras
discussdes, por meio do Ministério da Saude com o intuito de ampliar o debate e
promover o envolvimento de gestores, trabalhadores e usuarios a fim de humanizar e
fortalecer o SUS, ampliando o acesso a saude e qualificando o cuidado.’

A enfermagem e o respectivo cuidado ofertado, tem uma pertinéncia social,
pois esta humanizagdo da atencdo significa visualizar o ser humano além dos
aspectos de saude-doencga, ao envolver a concepg¢ao da integralidade e da atengao
holistica. A atuacdo do enfermeiro se da no campo relacional, isso porque estas
relagbes humanas s&o construidas e desconstruidas diariamente no dia a dia do
servigo, no atendimento ao usuario, na visita domiciliar ou sala de espera.'?

Analisa-se que, neste contexto, o entendimento das enfermeiras sobre o
acolhimento € pautado nas relagcbes estabelecidas, escuta ativa, construgdo de
vinculo e resolutividade, entretanto, ainda se encontra na superficialidade, quando se
considera a PNH. Sob o olhar da enfermeira, o acolhimento ainda esta motivado pelo
altruismo e boa vontade, evidenciando uma visdo da enfermagem por vocagao,
contudo, os principios e diretrizes da PNH n&o podem estar fora do contexto da
realizagcdo do acolhimento ou da assisténcia a saude pois, torna-se um risco a
qualidade da prestagdo do cuidado.'#"®

Em relagdo ao conhecimento das enfermeiras sobre a PNH, houve
unanimidade em afirmar ndo conhecer, nado trabalhar, ndo saber explicar ou nao
lembrar, o que reforgca a necessidade de aprofundamento sobre os seus pressupostos
tedricos e sua aplicagao pratica, pois mesmo praticando um cuidado humanizado ficou
evidente que nao esta totalmente inserido em sua rotina de trabalho.

Assim, a partir das percepg¢des das enfermeiras da APS, denotam-se inumeras
fragilidades na concepgéao e realizagdo do acolhimento, e isso se deve a falta de
conhecimento acerca da politica, falta de incentivo, desvalorizagdo profissional,
enfraquecimento da politica de educacdo permanente, equipes despreparadas e/ou
sobrecarregadas, dentre outros. Esses estressores atuam como um desqualificador
da assisténcia em saude ofertada pelas enfermeiras e demais profissionais na
Aps_7,12-13

Autores™ refletem, sobre o acolhimento enquanto o ir além, ou seja, o
reconhecimento ndo sé das demandas visiveis do usuario, mas como um
enfrentamento da realidade e uma busca da causa central, dos problemas e
potencialidades daquele individuo.

Para que o acolhimento cumpra o que se propde, € preciso atuar em multiplas
frentes: inicialmente na redugéo de filas, para atendimento universal e integral; na
escuta ativa, a fim de acolher e compreender as necessidades do usuario; e, na
qualificagdo da relagdo trabalhador-usuario.’”® Reitera-se que, ainda que o
acolhimento n&o seja realizado de modo ideal, a sua realizagdo por si s6 é um
diferencial na protecado a saude dos individuos.

De acordo com Giordani, '® existem alguns aspectos que geram uma variagao
sobre a realizagao ou nao do acolhimento, dentre eles a vulnerabilidade, as diferengas
regionais, a construgdo social, econémica, demografica e cultural. Tais aspectos
justificam a organizagcdo de cada municipio para o estabelecimento de politicas,
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programas sociais e de saude. Nesse entendimento, a equipe tem, de fato, um
importante papel na compreensao do acolher.

Cada equipe tem uma interagdo entre usuario-trabalhador e trabalhador-
trabalhador, e, assim, a queixa sobre a nao realizagdo da PNH por outros membros
se concretiza como um problema real de grande impacto na assisténcia diaria.'
Ademais, o dimensionamento de pessoal, dificuldades em realizar reuniées de equipe
e em compartilhar os processos decisorios geram desafios que tensionam a
efetivacdo da atengcdo em saude ofertada na APS."

A falta de qualificagao profissional € um problema na realizagédo do acolhimento
em saude, isso porque nem todos os profissionais estdo aptos, principalmente para
as profissbes que ndo exigem ensino superior na area da saude. As enfermeiras
corroboram a dificuldade que enfrenta também ao encaminhar para outros
profissionais que nado acolhem o paciente como deveriam e como o trabalho, por
vezes, acaba sendo pontual.

Um outro aspecto importante, no que se refere as dificuldades enfrentadas, &
que com a sobrecarga e a falta de qualificagdo, os trabalhadores s&o afetados e
acabam por desenvolver um trabalho menos eficiente, mais insatisfeito e que nao
entrega o cuidado previsto na PNH, contribuindo para descontinuidade do cuidado na
rede. Destaca-se que o cansaco dos profissionais incapacita para realizar o
atendimento com os mesmos critérios de qualidade, assim, tanto os profissionais
quanto os usuarios sao prejudicados nessa assisténcia.

Considerando as potencialidades, destacaram-se o aperfeicoamento da equipe
existente, acompanhamento, supervisdo e de atualizagcdo. De acordo com a PNH, a
valorizagdo do trabalhador/equipe é de suma importancia na qualificacdo da
assisténcia. Nesses termos, uma equipe de saude bem equipada, valorizada e
qualificada é, portanto, um dos meios para atingir as metas propostas e manter o
acolhimento em um equilibrio dindmico, necessitando de acolhimento continuo, desde
a porta de entrada até os demais segmentos de atengdo."

Nessa diregdo, o surgimento da Politica Nacional de Educagdo Permanente em
Saude (PNEPS) tornou possivel a melhoria do processo de trabalho e do
relacionamento com os usuarios, a partir da utilizacdo da Educacdo Permanente em
Saude (EPS) como elemento transformador da qualidade da assisténcia, por meio das
relagdes, empoderamento e valorizagado dos profissionais no contexto da APS. Além
disso, por meio da EPS é possivel que gestores e trabalhadores do SUS se atualizem,
qualifiquem e aprendam novos caminhos para a resolugcéo de problemas antigos em
seu contexto de trabalho."”

Um estudo sobre a inter-relagao existente entre a formagéo, a organizagao e a
humanizacao das praticas de cuidado do enfermeiro da Atencdo Primaria a Saude,
evidenciou que a organizagdo das praticas de cuidado do enfermeiro interfere e
interage com sua formacgéo e requer que este profissional tenha visao critica para
desenvolver praticas que transcendam agdes direcionadas apenas para programas
com foco nos grupos populacionais.'®

Ademais, a promogdo da humanizacdo e do acolhimento traz consigo
inumeros desafios para equipe de enfermagem, estando também relacionados ao
cuidado de enfermagem prestado ao individuo, familia e sociedade; e a necessidade
de recursos materiais para a sua efetivacdo,'® E a superacdo desses desafios
possibilitara a estruturacdo do cuidado integral como instrumento de importancia
fundamental para gestéo e apreciagéo dos servigos de saude.?°

Para a concretizagdo do acolhimento € preciso compreendé-lo enquanto
Politica Publica, e entender ainda que nao se trata de uma etapa pontual da
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assisténcia e sim que corresponde a um direito transversal que adentra outros
aspectos e acompanha o usuario desde antes da entrada no servico, até a realizacao
do atendimento, referéncia e contrarreferéncia.

4. Consideragoes Finais

A Politica Nacional de Humanizacao, mais especificamente a diretriz que trata
do acolhimento, € um marco na construgao e reconstrucao de relagdes positivas e
que oferecem um cuidado e atengdo em saude qualificados.

Entretanto, desconhecer a PNH, e consequentemente seus principios e
diretrizes, se colocou, neste estudo, como um entrave na realizacdo de um
acolhimento em saude qualificado. Reitera-se que mesmo revelando certo grau de
desconhecimento frente a PNH as enfermeiras realizam o acolhimento de maneira
empatica, respeitosa e atenciosa visando a melhor assisténcia em saude no contexto
da APS.

Em relacdo as limitacbes deste estudo, destaca-se a nao utilizacdo da
observacao do acolhimento na rotina da atencdo a saude ofertada pela equipe da
ESF, que é considerada uma técnica complementar na abordagem qualitativa.
Recomenda-se ampliagdo da analise tematica em pesquisas futuras considerando o
aprimoramento do acolhimento na APS.
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