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Resumo

Introdugdo: Problemas de comunicacao entre usuarios e profissionais das unidades de salde evidenciam
comprometimento no atendimento de qualidade a populacdo. Nesse sentido, académicos de medicina, do interior
paulista, aplicaram um Projeto Aplicativo, que consiste num método de intervencdo na realidade, buscando aprimorar
essa relacdo e vinculo entre usuarios do sistema de salde e profissionais da unidade de salde. Objetivo: Avaliar a
efetividade de uma capacitacdo feita por estudantes de medicina, por meio do Projeto Aplicativo, associado aos
Procedimentos Operacionais Padrdes (POPs), em uma Unidade Basica de Salde da familia (UBSF), visando melhorar o
atendimento e a escuta qualificada no ambiente das unidades e promover salde de forma mais humanizada. Método:
Pela disciplina “Programa de Integracdo Comunitaria”, em uma Unidade Basica de Salde da Familia, estudantes de
medicina aplicaram uma atividade pratica intitulada “dindmica do barco”, a partir da explicacdo dos POPs
administrativos, viabilizando formular o Projeto Aplicativo. A dindmica buscou demonstrar a importéncia da escuta
qualificada para um bom trabalho em equipe entre os funcionarios da unidade, a partir de procedimentos de
padronizacdo dos atendimentos administrativos que a gestdo da unidade ja teria que aplicar na UBSF, para facilitar os
agendamentos e consultas dos usuarios, conhecidos como POPs. Resultado: Observou-se maior entendimento e
consequente responsabilidade social dos funcionarios e trabalhadores da UBSF quanto a importancia do acolhimento e
escuta qualificada oferecidos aos usuarios da unidade, pela dindmica e a aplicagdo dos POPs de forma interativa entre
eles. Conclusdo: Os funcionarios perceberam a importancia do vinculo criado entre o usuario e o trabalhador e
revelaram uma maneira empatica de lidar com a dificuldade de compreensdo do outro funcionario no momento da
dindmica, demonstrando a importéancia do Projeto Aplicativo na Atencdo Basica (AB). Dessa forma, infere-se que o
Projeto Aplicativo € uma capacitagdo essencial para os usuarios de Saude, pois visa promover um melhor meio de
convivéncia na unidade de salde, com base no acolhimento e escuta qualificada, proporcionando responsabilidade e
comprometimento com a saude de forma igualitaria entre funcionario e paciente do Sistema Unico de Saude (SUS).

Palavras-chave: Escuta qualificada. Atendimento. Acolhimento. Usuario.

Abstract

Introduction: Communication problems between users and professionals of health units show commitment to quality care to
the population. In this sense, medical academics from the interior of Sdo Paulo State applied an Application Project, which
consists of a method of intervention in reality, seeking to improve this relationship and bond between health system users and
health unit professionals. Objective: To evaluate the effectiveness of a training done by medical students, through the
Application Project, associated with Standard Operating Procedures (Pops), in a Basic Family Health Unit (UBSF), aiming to
improve the service and qualified listening in the environment of the units and promote health in @ more humanized way.
Method: By the discipline "Community Integration Program”, in a Basic Family Health Unit, medical students applied a
practical activity entitled "boat dynamics", from the explanation of the administrative Pops, making it possible to formulate the
Application Project. The dynamic sought to demonstrate the importance of qualified listening for good teamwork among
employees of the unit, from procedures of standardization of administrative care that the management of the unit would
already have to apply in UBSF, to facilitate user scheduling and queries, known as Pops. Result: There was a greater
understanding and consequent social responsibility of the employees and workers of UBSF regarding the importance of
welcoming and qualified listening offered to the users of the unit, by the dynamics and the application of Pops in an
interactive way among them. Conclusion: The employees realized the importance of the bond created between the user and
the worker and revealed an empathic way of dealing with the difficulty of understanding the other employee at the time of
the dynamics, demonstrating the importance of the Primary Care Application Project (PC). Thus, it is inferred that the
Application Project is an essential training for Health users, because it aims to promote a better means of coexistence in the
health unit, based on welcoming and qualified listening, providing responsibility and commitment to health in an equal way
between employee and patient of the Unified Health System (SUS).

Keywords: Qualified listening. Medical care. User embracement. User.

Resumen

Introduccién: Los problemas de comunicacion entre usuarios y profesionales en las unidades de salud muestran un
compromiso con la calidad del servicio que se brinda a la poblacion. En este sentido, estudiantes de medicina del interior
paulista desarrollaron un Proyecto de Aplicacion, que consiste en un método para realizar una intervencion en la vida de esta
poblacion buscando mejorar esta relacion y el vinculo entre usuarios del sistema de salud y profesionales. Objetivo: Evaluar la
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efectividad de una capacitacion realizada por estudiantes de medicina, a través del Proyecto de Aplicacidn, asociado a
Procedimientos Operativos Estandar (POP's), en una Unidad Basica de Salud de la Familia (UBSF), con el objetivo de mejorar
el servicio y la escucha calificada en el entorno de las unidades y promover la salud de una manera mas humana. Método: A
través de la disciplina “Programa de Integracion Comunitaria”, en una Unidad Basica de Salud de la Familia, los estudiantes de
Medicina aplicaron una actividad practica denominada “dinamica de botes”, basada en la explicacion de los POPs
administrativos, posibilitando la formulacion del Proyecto de Aplicacion. La dinamica buscd demostrar la importancia de la
escucha calificada para un buen trabajo en equipo entre los empleados de la unidad, con base en procedimientos de
estandarizacion de asistencia administrativa que la gerencia de la unidad ya tendria que aplicar en la UBSF, para facilitar los
horarios y consultas de los usuarios, conocido como POP. Resultado: Se logré un mayor entendimiento y consecuente
responsabilidad social de los colaboradores y trabajadores de la UBSF sobre la importancia de la escucha acogedora y
calificada ofrecida a los usuarios de la unidad, debido a la dinamica y aplicacion de los POPs de manera interactiva entre ellos.
Conclusion: Los empleados se dieron cuenta de la importancia del vinculo que se crea entre el usuario y el trabajador y
revelaron una forma empatica de afrontar la dificultad de entender al otro empleado en el momento de la dinamica,
demostrando la importancia del Proyecto de Aplicacion en Atencion Primaria (AB). Asi, parece que el Proyecto Aplicacion es
una formacion imprescindible para los usuarios de la Salud, ya que pretende promover una mejor forma de vivir en la unidad
de salud, basada en la escucha acogedora y calificada, aportando responsabilidad y compromiso con la salud en igualdad de

condiciones entre empleado y paciente del Sistema Unico de Salud (Sus).

Palabras-clave: Escucha calificada. Atencion médica. Acogimiento. Usuario.

INTRODUCAO

A efetividade do atendimento a populacdo das
Unidades Basicas de Salude (UBSs) é, por vezes,
comprometida por conta de problemas de comunicacao
entre os profissionais da saude e usudrios das
unidades, visto que muitas necessidades dos pacientes
podem ndo ser atendidas, limitando-as em padrGes ja
delimitados®. Portanto, levando em consideracdo que
uma eficiente comunicagdo favorece o bom
funcionamento das UBSs, a elaboragao de um projeto
que auxilie os profissionais da salde no aprimoramento
de seu ambiente de trabalho pode contribuir para um
acolhimento dos usuarios e um atendimento das
demandas de maneira mais eficiente.

O incentivo a Atencao Basica favorece a
articulacdo, do trabalho da equipe de saude no
territério, das acdes de prevencao, tratamento,
reabilitagdo e promocao da salde. A Atencdo Basica é
descentralizada, e considerada a instalagdo mais
proxima de salde da populacdo e da comunidade,
sendo a porta de entrada principal do Sistema Unico de
Saude (SUS) e o elo em comum entre os niveis de
atengdo béasica da salde?.

Desde o surgimento da Estratégia de Saude da
Familia (ESF), através do SUS, a Atencdo Primaria a
Salde vem crescendo e se desenvolvendo cada vez
mais, visto que a equipe da ESF realiza atividades de
Atengdo Basica nas comunidades, cada uma delas
referentes a uma determinada unidade de salde da
familia®. A atencdo primaria a salde, sobretudo em sua
modelagem ESF, com suas contradicbes e

incompletudes, é o caminho que mais aproximou os

académicos de medicina, participantes deste estudo, de
uma formulacdo e implementagdo de politica publica de
saude que foge a légica de mercado, e que aproxima a
pratica médica aos principios de justica social impressos
na Declaracdo de Alma-Ata®. Com a Atencdo Primaria, é
possivel que académicos e profissionais da saude
vivenciem a experiéncia do acolhimento e escuta ao
paciente e, consequentemente, se responsabilizem, de
maneira efetiva, pela humanizagao e integralidade do
cuidado aos pacientes do SUS”.

A implantacao da ESF contribuiu com a saulde
publica, auxiliando com linguagens e modos diferentes
de aplicar saude nas comunidades, e, para isso, a
Atencdo Basica necessita, cada vez mais, de maneiras
diferentes de zelo aos usuarios de saude. Dessa forma,
é relevante a presenca ativa do ser humano
desenvolvendo capacidades de acolhimento, escuta
qualificada e responsabilidade social®.

Uma politica ja existente em cursos na area da
salde é o Projeto Aplicativo. Trata-se de um método
que visa produzir intervencBes na realidade, a partir de
determinadas demandas sociais relacionadas a salde
plblica’. Com base no Projeto Aplicativo, é viavel
desenvolver acdes para auxiliar os profissionais da salde
na comunicacgdo e acolhimento dos(as) usuarios(as) nas
UBSs. E possivel propor aqui que tal projeto associado
aos Procedimentos Operacionais Padrdes (POP) pode
tornar-se uma ferramenta efetiva para a promocdo de
praticas de salude mais humanizadas. Os POPs sdo
orientacbes para promover a padronizagdo nos

atendimentos administrativos das UBSs, permitindo que
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funciondrios da recepcdo da Unidade de Salde
facilitem o cadastro e as consultas agendadas de cada
paciente®. Dessa maneira, a intervencdo relatada neste
trabalho buscou auxiliar uma Unidade Basica de Saude
da Familia (UBSF), no municipio de Sdo José do Rio
Preto-SP, tendo por objetivo aprimorar o acolhimento
e a escuta qualificada dentro da UBSF, proporcionando
um cuidado humanizado.

A preocupagdo com o acolhimento na salde
evidencia a importancia e o compromisso da Atencdo
Basica com a boa relacdo entre profissionais da salde
e usuarios, a partir de parametros solidarios e
humanitarios, de forma que todos que procuram
servicos de salde tenham atendimento universal e
qualificado®. Nesse sentido, o acolhimento nos servigos
de salude além de proporcionar esse elo com o
paciente, contribui para qualificar o SUS, possibilitando
maior resolutividade, ao passo que os profissionais
possam realizar articulacdes para melhor
encaminhamento dos pacientes e favorecer o direito
humano do atendimento®®.

Vale destacar que o acolhimento e a escuta
qualificada no ambito do SUS sdo diretrizes da Politica
Nacional de Humanizagdo (PNH), que foi criada em
2003 para efetivar os principios do SUS®. A PNH visa
efetivar os principios do SUS nas praticas da atencao
bésica e desenvolver um sistema de salide embasado
em raizes humanitarias. Dentre as diversas diretrizes
que a Politica se orienta ela visa, principalmente,
promover o acolhimento, a medida que se implanta
uma escuta qualificada ao paciente, gestores e
colaboradores da Atencdo Basica, possibilitando o
encontro com a subjetividade do individuo, ou seja,
com os gestos, palavras, acdes e emogdes. Dessa
forma é possivel nortear a produgdo e gestdo dos
cuidados em niveis primario, secundario e terciario de
Atencdo a Salde!

Ademais, a PNH menciona a necessidade de
alcangar escuta qualificada e acolhimento dentro do
SUS, visto que, um dialogo efetivo entre paciente e
equipe da saude torna possivel o melhor entendimento
da realidade do usuadrio do sistema de salde,
compreendendo-o de forma holistica. Com a

valorizagdo da comunicacdo, € evidente que, em

consultas, os profissionais de salide ndo devem centrar-
se na doenga que o paciente apresenta, mas sim no
sujeito, pois o(a) paciente/usuario precisa ser mais do
que um simples diagndstico!.

Destarte, a boa relacdo entre trabalhador(a) e
usuario(@) na Atencdo Basica em Saude origina o
acolhimento necessario dentro do estabelecimento.
Nessa ldgica, colocando em prdética a postura, atitude e
tecnologia de cuidado, torna-se mais provavel a
organizacao do trabalho em equipe, de um acesso mais
humano e, principalmente, de uma inclusdo social no
Sust.

Por fim, com base em observacdes e experiéncia
vivenciada por estudantes de medicina, algumas agoes
foram planejadas pautadas nos principios do método do
Projeto Aplicativo e do POP. Pensando em uma maior
efetividade e boa relacdo entre os usuarios, esta
intervencao se mostra importante, pois pode auxiliar no
acolhimento e escuta humanizada dos(as) usuarios(as)
da UBSF. Portanto, o objetivo desse trabalho foi relatar
a aplicabilidade de um projeto aplicativo pelo qual foi
realizada a capacitacdo da equipe de salde de uma
UBSF, a partir de procedimentos operacionais padrao
sobre acolhimento, contribuindo para o aprimoramento
da escuta qualificada e humanizagdo do atendimento

dos usuarios.

METODO

Trata-se de um estudo descritivo, tipo relato de
experiéncia, sobre a aplicabilidade de um projeto
aplicativo.

Sob orientagdo da professora da disciplina
intitulada Programa de Integragdo Comunitéria (PIC) e
da gerente da equipe de salde, estudantes de medicina
planejaram uma intervengdo em uma UBSF no municipio
de S3o José do Rio Preto-SP, a partir das orientacbes
dos POPs, através dos quais o Projeto Aplicativo foi
desenvolvido e embasado. Os POPs continham 13
passos para fornecer auxilio aos agentes administrativos
das recepgBes das Unidades de Saude, considerando o
grande fluxo e a superlotagdo.

Quanto a aplicabilidade do projeto aplicativo na
Unidade, ocorreu em dois dias distintos, sendo que em

ambos os dias, o0 método foi subdividido em duas etapas:
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pratica e tedrica. Participaram dessa capacitacdo, no
primeiro dia, trés funcionarios da recepgdo. Ja no
segundo dia da acdo teve a participacao de sete
Agentes Comunitarios de Salude (ACS), um enfermeiro

e um farmacéutico totalizando doze pessoas.

Etapa 1: pratica

Nesta etapa, foi realizada a dindmica do barco,
com a finalidade de salientar a importancia do trabalho
em equipe e da comunicagdo assertiva para promogao
de um acolhimento e escuta qualificada aos pacientes.

Para iniciar a dinamica, as pessoas que fizeram
treinamento (Agentes Comunitarios da Salde e
Administrativos da UBSF) foram divididas em trés
grupos. Cada grupo recebeu folhas e o objetivo foi
fazer um barco de papel de acordo com as
recomendacdes que receberam de seus lideres,
cronometrando o tempo de realizacdo de cada barco.
Aos lideres coube a responsabilidade de ensinar a
montar o barco.

Os instrutores apresentaram os relatorios sobre
0s grupos e chamaram os lideres para apresentarem
seus projetos, elencando qual foi a maior dificuldade
deles em repassar as instrucdes para 0s seus
respectivos grupos. Com isso, mais importante do que
a competicdo da dindmica foi escutar o que os lideres
elencaram acerca das dificuldades enfrentadas e
superadas, as estratégias utilizadas para realizar a
montagem do barco e como o trabalho em equipe foi
importante.  Frisou-se como é importante uma

comunicagdo assertiva dentro das UBSs.

Etapa 2: teoria

Como embasamento tedrico e material norteador,
foram utilizados os POPs  produzidos pelo
departamento de Atencdo Basica do municipio e
disponibilizados pela gerente da Unidade, que
continham 13 passos para acolhimento adequado dos
usuarios nas Unidades de Salde (US). Nesse viés, os
académicos de medicina explicaram e salientaram
pontualmente cada passo dos procedimentos

operacionais padrdes para os funcionarios da UBSF.

Com isso, o proposito da dindmica e da aplicagdo
dos POPs foi destacar a equipe da Unidade de Salde a
importancia de seguir os Padroes de Atendimento, para
que todos os pacientes tenham o mesmo acolhimento,

além de tornar o trabalho deles mais agil e eficaz.

RESULTADOS

O Projeto Aplicativo € um método de intervencdo
e transformacdo da realidade. Dependendo de sua
utilidade e ao que esta vinculado, o projeto aplicativo
como atividade curricular vem auxiliar os processos e as
mudancas praticas do sistema de salde do pais. Esse
planejamento estratégico pontual para tal problema é
muito efetivo, visto que se obtém através dele um
estudo qualificado de determinado contexto na pratica
de salide. Nessa visdo, esse projeto se diferencia de um
projeto de pesquisa justamente por abranger de forma
mais significativa uma determinada realidade na sadde’.
Com isso, os POPs utilizados na acdao foram o objeto
para se aplicar esse método que é o projeto aplicativo.

O primeiro dia da acdo foi realizado no dia 11 de
abril de 2019, sendo a dindmica e os POPs aplicados aos
trés recepcionistas da Unidade de Salde. Cada aluno
ficou responsavel por explicar, pontualmente, um topico
do POP e explicou de maneira sucinta o que deve ser
feito com a chegada de novos pacientes e qual a
importancia de um atendimento qualificado e
padronizado. Apds o término da apresentagdao dos
alunos, o conteudo foi complementado pela professora
que enfatizou o motivo da realizagao desse projeto. No
final, os funcionarios deram um feedback positivo em
relacdo ao trabalho realizado, visto que seguir as normas
impostas na atencdo basica é dever dos profissionais
que ali atuam.

Ja no segundo dia da agdo, realizado no dia 18
de abril de 2019, ocorreu a ampliacao do projeto para os
agentes comunitarios, com a inclusdo de um enfermeiro
e um representante da farmacia. Neste dia foi
apresentada a Politica Nacional de Humanizacdo
(definigdes, finalidade, principios e diretrizes), com
énfase no acolhimento e escuta qualificada. Cada aluno
demonstrou como esses conceitos devem  ser

implantados no dia a dia. Os alunos enfatizaram como é
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de extrema importdncia a aplicagdo desses conceitos
na rotina da UBSF, pois é a porta de entrada da
Atencdo Basica. Logo em seguida, foi realizada a
dindmica do barco com os funcionarios. Trés grupos
foram formados e cada grupo tinha um lider.

Por fim, a dinamica do barco buscou reforcar a
escuta qualificada entre os funcionarios, visto que o
feedback po6s projeto aplicativo por parte dos
profissionais foi positivo. Esse fato foi reforgado,
principalmente, no momento da dinamica, pois
precisaram ter uma escuta qualificada, a qual foi muito
significativa para entender cada procedimento que
seria realizado. No final, os participantes da dindmica,
apés perceberem a dificuldade que tinham em
entender o lider, visto que estavam impossibilitados de
ter uma comunicagdo efetiva, notaram o quanto é
essencial a escuta qualificada no cotidiano. Nesse
sentido, foram frisados pelos prdprios funcionarios da
UBSF, aos quais aplicamos a dinamica, os beneficios da
comunicagdo através da dindmica do barco, sendo
plausivel utiliza-la no ambiente de trabalho.

Visto isso, o Projeto Aplicativo realizado na UBSF
pelos académicos de medicina foi essencial para
explanar no ambiente pratico o acolhimento e escuta
qualificada previstos nas diretrizes da Politica Nacional
de Humanizac8o®. Com isso, a intervencdo reforca a
necessidade de atender a demanda dos pacientes que
chegam na UBSF de uma maneira eficiente a fim de
direcionar os usudrios do SUS de forma mais
organizada, facilitando o manejo e a entrada de forma
acolhida do paciente. Com isso, esse projeto pode ser
um exemplo para outras UBSF’s a ser aplicado a todos

os funcionarios que nela trabalham.

CONCLUSAO

Em virtude dos fatos mencionados, o SUS
necessita de uma comunicagdo mais efetiva entre os
profissionais de saude e os usuarios.

Nesse intuito, a partir do momento em que a
escuta ao paciente é realizada qualificadamente, essa
se relaciona com o campo humano subjetivo, pois para

a pessoa em sofrimento mental ou fisico, ela significa

ndo so a simples resolugdo dos problemas do usuario,
mas também sintetiza disponibilidade, compreensdo,
confianca e respeito a ele.

Dessa maneira, os profissionais de saude que
atuam na atengdo basica necessitam compreender que o
acolhimento e a escuta qualificada sdo necessarios nas
Unidades Basicas de Saulde, pois por meio deles sera
possivel criar uma relacdo de confianca e compromisso
entre 0s usuarios e as equipes, visto que esses irdo se
sentir amparados e satisfeitos com um atendimento que
favorece a inclusdo e facilita o desenvolvimento da
prépria autonomia.

Nesse sentido, quando o usuario € escutado ele se
sente acolhido, como uma maneira de oferecer-lhe
atengdo. Assim, tanto a equipe de salde quanto os
usuarios que frequentam as UBSF verdo mudangas no
ambiente de trabalho e de assisténcia, respectivamente.

Diante disso, a efetivacdo do acolhimento ao
paciente, nos servicos da Atencdo Basica de Saude
(ABS), requer um comprometimento, pelos funcionarios
da UBSF, que excede o conhecimento tedrico adquirido
por eles, como através da aplicagdo dos POPs, uma
parte do Projeto Aplicativo (PA), para os profissionais de
saude da Unidade, a fim de ter um manejo mais efetivo
da demanda dos pacientes, padronizando os
atendimentos da administragdo. Além disso, como
complemento desse conhecimento técnico necessario, o
PA também busca, como consequéncia direta, alcancar
maior humanidade na ABS. Assim, pretende-se obter
uma escuta direcionada e qualificada aos usudrios do
SUS, a fim dos profissionais da salde e os respectivos
pacientes terem melhor convivéncia e didlogo. Nesse
interim, com a aplicagdo do PA, as alunas concluiram
que uma das formas de melhorar a morosidade
existente no Sistema Publico de Salde pode ser obtida
através da aplicabilidade do PA na pratica diaria dos
funcionarios das Unidades, o qual pressupde maior
organizacdo de grandes demandas e acolhimento aos
pacientes. De fato, é a melhor escolha para
vivenciarmos parte do que o SUS tem a oferecer aos

brasileiros.
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