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RESUMO: A Politica Nacional de Atengio Bisica vem de modo a assegurar o acesso e o
acolhimento, onde a equipe da unidade deve receber e ouvir a comunidade, acolher, escutar e
oferecer uma resposta positiva, diminuir danos e sofrimentos desta, reconhecer a
corresponsabilidade do cuidar e assim tornar os sujeitos protagonistas na melhoria da qualidade da
satide. Nessa perspectiva, objetiva-se analisar a qualidade no atendimento das unidades basicas de
satde através de dados e informagdes obtidas em revisio literria. trata-se de um estudo de revisdo
sistemdtica de literatura, caracterizado por uma integragio interpretativa dos resultados de estudos
qualitativos, nas seguintes bases de dados: BDENF, Google Académico, SCIELO, LILACS,
coleciona SUS e MEDLINE. A pesquisa realizada identificou 20 artigos nas bases de dados. Para
um atendimento de qualidade a relagdo entre profissional-usudrio serd essencial para concretizar o
atendimento. um ponto semelhante abordado nos estudos é sobre acolhimento. Este é destacado
como a principal ferramenta para a ampliacdo do acesso e promogio da melhoria na qualidade. O
estudo evidenciou que hé divergéncia sobre a orientagio dos servicos de Aten¢io Primaria quando
analisada na perspectiva dos profissionais e dos usudrios. Dessa forma, além da necessidade
constante de qualificagio profissional das equipes de satde, as unidades precisam também
funcionar em conformidade com as necessidades dos usudrios.
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INTRODUCAO

O ministério da satde criou em 1994, o programa satide da familia (PSF), visando a
reorganizacio da atengio bédsica do pais. O intuito era a estratégia de expansio,
qualificagdo e consolidagdo da atengdo basica, aumentar a resolutividade e impacto na
satde de pessoas e coletividades e ter um servico de referéncia e contrarreferéncia eficiente
que assegure a integralidade das acdes de satide. O PSF é composto por uma equipe
multiprofissional: um médico generalista; enfermeiro generalista; auxiliar ou técnico de
enfermagem; e agentes comunitirios de satide. Pode ter também profissionais de Satde
Bucal, como cirurgiio-dentista e auxiliar e/ou técnico em Satde Bucal (BRASIL, 2022).

A atengdo primaria de sadde (APS) é a porta de entrada para os servigos,
caracterizado por a¢des de satide para o individuo, familia e comunidade. Sua finalidade
inclui promogdo, protecio, prevencio de agravos, diagnostico, tratamento, reabilitacio,
reducio de danos e manutencdo da satide. A APS é o centro de comunica¢do de toda rede
de atengio do sus e é guiada por principios como: universalidade, acessibilidade,
continuidade do cuidado, integralidade, responsabilizagio, humanizacio e equidade,
estabelecidos pela Politica Nacional de Atencdo Bésica (DE OLIVEIRA, 2019).

A Politica Nacional de Atengio Bisica vem de modo a assegurar o acesso e o
acolhimento, onde a equipe da unidade deve receber e ouvir a comunidade, acolher, escutar
e oferecer uma resposta positiva, diminuir danos e sofrimentos desta, reconhecer a
corresponsabilidade do cuidar e assim tornar os sujeitos protagonistas na melhoria da
qualidade da satdde. Desse modo, com uma assisténcia humanizada serd possivel
evidenciar caracteristicas do processo de trabalho das equipes de satde, com atribui¢des
que é para todos os membros, e assim gerar o funcionamento correto da atencdo bésica
(DO AMARAL,2020).

A humanizacdo é um dos principais pilares para melhoria na qualidade da atencio
prestada pelos servigos de satide do nosso pais. Seu objetivo é estabelecer vinculo entre os
profissionais-usuédrios-familias, para melhorar fatores relacionados a saide do usuério
individual e da coletividade. A Politica Nacional de Humaniza¢io (PNH) lancada em
2003, traz que o acolhimento é uma das principais ferramentas para préticas de producio e
promogcio da saide, de forma a ampliar o acesso com a qualificagdo da escuta (FEITOSA,

2021).
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O acolhimento é um instrumento de trabalho para todos os profissionais de satde.
O comprometimento e a capacitacio desde, para acolher os usudrios, oportuniza um
cuidado diferenciado, valorizando a autonomia de todos. A aplicacdo do acolhimento na
unidade proporciona resolutividade, vinculo e responsabilizacdo entre o profissional e o
usuédrio. Com isso, as falhas na sua implementacio podem gerar diversos problemas de
acesso aos servigos de satide, principalmente na Atenc¢do Priméria (CAMARGO,2020).

E de extrema importincia 4 qualidade da atenc¢io prestada pelos servicos de satde.
Todos tém direito a respeito e dignidade. A qualidade no atendimento ao usudrio implica
em comunicar disponibilidade e demonstrar compreensio, e assim ajudi-lo a descobrir
opgdes para seu problema. A atencdo e o ouvir, sio imprescindiveis para uma relagio de
respeito mutua. Foi criada em 2011 pelo Ministério da Sadde, o Programa Nacional de
Melhoria do Acesso e Qualidade da Atengio Béisica (PMAQ-AB), que busca o
desempenho das equipes de APS com base em intimeros padrdes de qualidade. Seu
objetivo é a ampliacio do acesso e a melhoria da qualidade, com maior transparéncia e
efetividade das acdes governamentais direcionadas a Atengio Bisica em Saude
(CASTRO,2020).

Ao ponderar sobre aspectos positivos que o acolhimento pode proporcionar para um
servico mais organizado e uma assisténcia qualificada e humanizada ao individuo e
coletividade, com a inten¢do de melhorar as a¢des de profissionais de satide inseridos nos
servicos assistenciais da atengio priméria. Nessa perspectiva, objetiva-se analisar a
qualidade no atendimento das unidades bésicas de satdde através de dados e informacdes

obtidas em revisio literaria.

METODOLOGIA

A metodologia deste trabalho trata-se de um estudo de revisio sistemitica de
literatura, com delineamento caracterizado por uma integracio interpretativa dos
resultados de estudos qualitativos utilizando 20 trabalhos cientificos. O intuito é analisar e
descrever os dados e informacdes selecionados, referente 4 qualidade do atendimento das
unidades bésicas de satde, do Sistema Unico de Satde (SUS).

Para a busca dos documentos, foram utilizados, os seguintes descritores na base de
dados: "Atencdo Primiria 4 Sadde” OR "Saide da Familia” OR "Enfermagem" OR
"Atencdo a Saide” OR "Promogio da Sadde” OR "Cuidados de Enfermagem" OR
"Humanizagio da Assisténcia" OR "Gestio em Satde"” OR "Acolhimento” OR "Qualidade

Revista Ibero-Americana de Humanidades, Ciéncias e Educacao. Sao Paulo, v.9.n.04. abr. 2023.
ISSN - 2675 — 3375

373



. Revista Ibero- Americana de Humanidades, Ciéncias e Educacio- REASE

da Assisténcia & Satide” OR "Relac¢Ses Profissional-Paciente"; nas seguintes bases de dados:
base de dados de Enfermagem (BDENF), Google Académico, biblioteca virtual Scientific
Electronic Library Online (Scielo), Caribe em Ciéncias da Satde (LILACS), coleciona
SUS e Medical Literature Analysis and Retrieval System Online (MEDLINE).

Os critérios de inclusdo utilizados no trabalho foram artigos entre os anos de 2019 a

2022, disponibilizados na integra. Foram selecionados 20 artigos que melhor se adequaram

ao tema. Os estudos excluidos foram artigos duplicados ou fora da temética, pesquisas

qualitativas que investigaram o significado do acolhimento entre os profissionais em

ambiente hospitalar ou fora da atencio bésica.

RESULTADOS E DISCUSSAO

A pesquisa realizada identificou 20 artigos nas bases de dados. Apés uma selecio

dos titulos e texto completo, 10 artigos foram selecionados para compor o quadro 1. Como

critério de escolha foram incluidos aqueles que mais enfatizavam sobre a qualidade no

atendimento das unidades basicas de satide (Quadro 1).

Quadro 1. Artigos selecionados.

ANO/AUTOR | TITULO

OBJETIVO

CONCLUSAO

FEITOSA, 2021. Priticas e saberes do
acolhimento na atengio
priméria 4 satde: wuma
revisdo integrativa.

Identificar na literatura
estudos que elucidem os
saberes e praticas sobre
acolhimento e como eles
repercutem na prestacio da
assisténcia mais efetiva e
humanizada.

O acolhimento configura-se
como um grande desafio na
estruturagio do cuidado
integral e como instrumento de
importincia fundamental para
gestdo e apreciagdo dos servigos
de sadde.

MARTINS, 2019. | Desafios a4 pritica do
acolhimento na atengio
primaria em satde no brasil.

Identificar e analisar os
principais desafios para a
realizagio do acolhimento
na APS no imbito da ESF.

Os resultados apontaram que
as principais dificuldades
relacionadas ao acolhimento
foram: relacionamento entre
profissionais e usudrios,
sobrecarga de trabalho dos
profissionais de satde, auséncia
de espaco adequado para
reorganizar o processo de
trabalho as filas de espera.
Tais fatores fragilizam a
proposta do acolhimento e
coloca em risco a
longitudinalidade no cuidado
para os usudrios da APS no

Brasil
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COSTA, 2020. Avaliagio da qualidade dos | avaliar a qualidade dos | O estudo evidencia que ha

servigos de Atengio
Primiria 4 Satde no
municipio de Sdo José de
Ribamar, Maranhio, Brasil.

servicos de APS no
municipio a fim de
subsidiar o planejamento
de novas formas de
organizagdo, possibilitar o
redirecionamento das
priticas  profissionais e
auxiliar nos processos de

tomada de decisio,
respeitando-se as
especificidades das
realidades locais e

regionais e almejando uma
melhoria da qualidade dos
servicos prestados a
comunidade e, em dultima
instincia, o efetivo
cumprimento dos

principios norteadores da

APS e do SUS.

divergéncia sobre a orientagio
dos servicos de Atengio
Primiria do municipio para a
APS quando analisada na
perspectiva dos profissionais e
dos  usuarios. Assim, as
divergéncias encontradas nos
resultados entre os sujeitos do
estudo revelam que os servigos
ofertados ainda nio atendem
todas as demandas de satide da
populagio nesse nivel de
atengdo do municipio. Dessa
forma, além do
aperfeicoamento técnico
constante das equipes de satde,
as unidades precisam funcionar
em conformidade com as
necessidades dos usudrios.

SHIMIZU, 2019.

Avaliagio da qualidade da
estratégia satide da familia
no Distrito Federal.

Avaliar a qualidade da
Estratégia Sadde da
Familia (ESF)
participantes do no
Programa Nacional de
Melhoria do Acesso e da
Qualidade da Atencdo
Basica do Distrito Federal
(DF) na perspectiva dos

usudrios.

Os usudrios do DF, quando
conseguem acessar o sistema
local, conseguem usufruir de
diversos servigos, entretanto, o
acesso ainda é uma barreira,
sobretudo porque o préprio
sistema ndo estd preparado
para atender as
necessidades/preferéncias dos |
usudrios. As dimensdes
concernentes ao enfoque
familiar e A orientagdo para a
comunidade s3o precirias, o
que revela a necessidade de
reflexio sobre o modelo de
cuidado adotado no Distrito

Federal.

FARIAS,2019.

A percep¢io do usudrio
quanto a humanizagio no
atendimento em unidades
bisicas de satde do
municipio de Floriano-pi.

Analisar a Percepgio do

usudrio quanto a
Humanizagio no
Atendimento em
Unidades Bésicas de
Satde (UBS)do

municipio de Floriano-

PI.

Este estudo conseguiu analisar
a percepcio dos usuédrios na
humanizagio da assisténcia nas
UBSs referidas, ressaltando os
anseios e desejos dos mesmos,
no tocante a atengio pleiteada.
Sendo assim, necessario
desenvolver acdes que
priorizem o cuidado, o vinculo
entre trabalhadores de sadde e
usuérios, o saber escutar e
compreender aqueles que o
buscam, e estabelecer o
acolhimento como uma
ferramenta que: possibilite a
humanizagio do  cuidado;
ampliagio do acesso dos
usuérios aos servigos de satde;
resolutividade dos problemas;

coordenacio os servicos; e
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vinculagio relacdes entre
profissionais e usudrios.

GUERREIRO, Satisfagdo de usuédrios das | analisou a qualidade da | O atendimento na recepgio foi

2020. unidades de satde em | atencio em  unidades | considerado bom, mas os
Coari, Amazonas basicas de satide de Coari, | usudarios se mostraram

Amazonas, Brasil insatisfeitos com a
disponibilidade de
medicamentos. Na avaliagio da
limpeza do ambiente, as
porcentagens ficaram entre
bom e regular, e a estrutura
fisica dos estabelecimentos de
satide foi considerada boa.

GOMES, 2021. Determinantes da satisfacdo | analisar os determinantes | De maneira geral, é possivel
no atendimento das | da satisfagdo no | afirmar que os principais
Unidades Bésicas de Satde | atendimento das Unidades | determinantes da satisfagio dos
(UBS). Bésicas de Satide (UBS). usuarios das UBS no Brasil

estio relacionados a4 forma
como as UBSs sdo
administradas e ao tratamento
pessoal oferecido pelas equipes
de profissionais de sadde. Isso
pode ser constatado quando se
observa que o tempo de espera,
a privacidade, o respeito por
parte da equipe de satide e o |
fato de terem um tratamento
mais pessoal, sendo chamados
pelo nome, foram as principais
varidveis que contribuiram
para o aumento de satisfacdo.
Em contrapartida, a
infraestrutura tem pouco ou
nenhum impacto.

PINTO, 2021. Qualidade do atendimento | Analisar a qualidade do | Concluindo que a atengdo para
na atengdo primaria do atendimento ao paciente, as unidades bédsicas ¢é de
sistema udnico de sadde: | na atengdo primdria do | extrema importincia, afinal o
revisdo bibliografica. Sistema Unico de Satde | primeiro atendimento a

(SUS) através dos dados e | populagio parte do mesmo
informagdes obtidos na local, assim é atentado que
revisdo bibliogréfica, para | medidas necessdrias a serem
que assim os profissionais | tomadas sejam exigidas ao
que atuam na satde | responsavel pela organizacdo e
tenham a percepcio da | atendimento do local para que
visdo seja sempre visando o melhor
diante de seus | atendimento e assisténcia a
atendimentos. satde da populagdo.

CASTRO, 2020. | Impacto da qualidade da | Analisar a associacdo entre | Os resultados deste estudo
atencdo primiria a sadde na | a qualidade da atengdo | comprovaram que a APS de
reducdo das internaces por | primaria & satde (APS) | alta qualidade teve impacto na
condicdes sensiveis nos municipios brasileiros | redugio das internagdes por

e o ntmero de internagdes | condicdes sensiveis i atengio

por condigbes sensiveis & | primaria, mesmo em contextos
atencdo primaria. de desigualdade social. Dessa
forma, investimentos politicos,

Revista Ibero-Americana de Humanidades, Ciéncias ¢ Educacgao. Sao Paulo, v.9.n.04. abr. 2023.

ISSN - 2675 — 3375

376



. Revista Ibero- Americana de Humanidades, Ciéncias e Educacio- REASE

institucionais e organizacionais
precisam ser feitos a fim de
promover a melhoria continua
da qualidade dos servigos de
APS de todo o pais.

DO AMARAL,

2020.

Acolhimento na atengio
primdria a saude: revisio
sistemadtica e metassintese.

O objetivo do trabalho foi
investigar as experiéncias e
percepgcdes dos
profissionais da atengido
priméria 4 sadde sobre o
acolhimento.

7

E necessario encarar o
acolhimento como disparador
de novos sentidos para a
produgio do viver e nio sé
como ordenador de fluxos e
decisGes imediatas sobre a
queixa do outro, pois como
tecnologia de cuidado
acolhimento vive na dobra
entre acesso de um lado e

terapéutica de outro.

Para um atendimento de qualidade a relagio entre profissional-usuirio serd
essencial para concretizar o atendimento. um ponto semelhante abordado nos estudos é
sobre acolhimento. Este é destacado como a principal ferramenta para a amplia¢io do
acesso e promocio da melhoria na qualidade na relacdo entre os profissionais e usuérios.

Do Amaral (2020), traz elementos como a escuta qualificada, a atencdo e a comogio
com o usudrio como uma pratica de humanizar o cuidado aos usuédrios. Ainda destaca a
classificagdo de risco e a andilise da vulnerabilidade como etapas ao processo de acolher.
Destaca-se uma prética profissional com comunica¢do, interpretagio, negociagio,
estimular o vinculo, acalmar as ansiedades e buscar resolucdes contextualizadas para
os problemas.

Possiveis questdes éticas que trazem insatisfagio aos usudrios destacam-se como:
falta de privacidade e sigilo, de postura, escuta e comprometimento, de comunicacio e de
impessoalidade, além da dificuldade de acesso a atendimento especializado e falta de
respeito e despreparo dos profissionais. Assim como, o tempo de espera para o individuo
ser atendido, mesmo estando muito doente e a dificuldade de expor suas reclamacdes e
propor sugestdes para a melhoria do servico (GOMES, 2021).

Feitosa (2021), traz em seu estudo possiveis fatores que interferem na aplicabilidade
do acolhimento pelos profissionais, como a desvaloriza¢do da prépria comunidade, poucos
profissionais, assim como infraestrutura inadequada, escassez de treinamento das equipes,
caréncia de materiais, e o nio funcionamento da unidade. Destaca também, falta de
conhecimento de profissionais sobre acolhimento e saide da familia, além da falta de

comunicagio.
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Shimizu (2019), afirma que o acesso as equipes da ESF, ficam comprometidos
devido ao tempo de espera para conseguir uma consulta e a restricio do hordrio de
funcionamento por ser em horirio comercial, levando a impossibilidade de resolucio de
problemas de satde graves. Configurando-se em barreiras organizacionais que
consequentemente afetam no acesso a unidade bésica, e também compromete a qualidade
do cuidado na APS.

Farias (2019), destaca o modelo assistencial que prioriza os dois lados: as
necessidades de sadde dos usuidrios e a melhoria das condi¢des de trabalho dos
profissionais. Pois segundo o mesmo, isso ird favorecer a implementacio da Politica
Nacional de Humanizacdo agregando valor ao ser humano, incentivando um padrio de
exceléncia na atenc¢io dos servicos de sadde.

Os gestores das unidades irdo interferir significativamente, de acordo com suas
atitudes e formas de gerir. As contratagdes de profissionais qualificados e treinados e
materiais disponibilizados podem representar muito sobre o resultado da perspectiva final
(PINTO, 2021).

O comprometimento do acesso, falta de medicamentos e materiais pode levar
muitos pacientes ao abandono de tratamentos, resultando em complica¢ées do estado de
satde, e consequentemente, aumento nos gastos com atendimentos ambulatoriais e
internacdes. O sistema publico na maioria das vezes é a tnica forma de obter os remédios
necessirios para a maior parte dos usudrios, a falta deles implicard em diversos problemas
de satde publica (GUERREIRO, 2020).

Por fim, Martins (2019), aponta a sobrecarga de trabalho dos profissionais como
protagonista para ineficicia no acolhimento. Muitos profissionais enfrentam diariamente
longas jornadas de trabalho para uma melhor qualidade de vida, gerando cansaco fisico e

emocional. E automaticamente afeta a qualidade do atendimento.

CONCLUSAO

O estudo evidenciou que ha divergéncia sobre a orientagdo dos servigos de Atencio
Primaria quando analisada na perspectiva dos profissionais e dos usuirios. Dessa forma,
além da necessidade constante de qualificacdo profissional das equipes de saude, as

unidades precisam também funcionar em conformidade com as necessidades dos usuérios.
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Os gestores e profissionais devem desenvolver métodos e avaliar a situacio de
satde para descobrir meios que propiciem mudangas no processo de trabalho das equipes,
em beneficio dos usudrios.

O acolhimento é uma ferramenta essencial na qualidade desse atendimento, pois ele
possibilita a humanizacdo do cuidado, a ampliagdo do acesso dos usudrios aos servigos de
satde, a resolutividade dos problemas, a coordenagio dos servigos; e melhora o vinculo
entre profissionais e usudrios.

Foi possivel perceber que as varidveis que vio contribuir para o aumento de
satisfagio dos usudrios e aumentar a procura pelos servicos sdo: o tempo de espera,
privacidade, o respeito por parte da equipe e o tratamento mais pessoal; Situa¢des como a
sobrecarga de trabalho, irdo causar angustia, carga exaustiva de trabalho e estresse
emocional nos profissionais, que consequentemente irdo contribuir para um atendimento
inadequado.

A morosidade no atendimento, dificuldades para marcar consultas e realizagdo de
exames acabam gerando discrepincia no papel da APS, deixando a comunidade
desacreditada de sua funcdo. Percebe-se que muitos desses problemas poderiam ser
resolvidos na melhoria do acesso a esses servicos de forma que inclua a todos, capacita¢des
para as equipes multidisciplinares, além de conscientizar a populacio a respeito dos
diferentes niveis de atencdo no Sistema Unico de Satde.

Ademais, este estudo indica a necessidade de se analisar com mais profundidade as
barreiras para a integralidade na assisténcia qualificada. Espera-se que este estudo
contribua para transformar e melhorar a qualidade do atendimento aos usudrios das

unidades basicas de satde.
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