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1) Introducéao

A gualidade do atendimento prestado aos usuarios dos servicos publicos de
saude é um fator que corrobora para uma boa resolutividade das acoes em saude.
Desse modo, torna-se de grande valia a priorizacdo de um bom atendimento e
acolhimento.

O conceito de saude tornou-se mais abrangente ao longo dos anos,
envolvendo outros aspectos e ndo somente a auséncia de doencas. O acolhimento
dentre outras coisas, visa a organizac¢do da porta de entrada da unidade de saude,
facilitando o primeiro contato do usuario e equipe de saude com o intuito de
humanizar o atendimento e proporcionar o melhor alcance da satisfacdo do usuéario,
e de acordo com Fleck (2000, pag 34) a Organizacdo Mundial da Saude (OMS)
define a saude como "um estado de completo bem-estar fisico, mental e social e ndo
somente auséncia de afeccbes e enfermidades”. Diante disso, 0 ser humano néo
pode ser mais visto estritamente sé pelo lado fisico, mas também como um ser
inserido num contexto bio-psico-social, e se torna de suma importancia que 0s
trabalhadores da salde estejam preparados, tanto no sentido profissional e ético,
guanto no emocional para que possa haver uma maior resolutividade nas suas
acoes, e poderem tranquilizar e acalmar os pacientes (BRAZ , 2013).

Diante dessa ampliagdo do conceito de salde torna-se necessario que 0s
prestadores destes servicos, tanto os funcionarios administrativos quanto os da area

da saude, busquem incorporar praticas para obtencdo de um atendimento mais
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acolhedor e humanizado aos usuarios. A pratica mais acolhedora ndo pode ser
isolada a determinado setor, ela deve envolver o trabalho de toda equipe da unidade
de saude, em um trabalho integrado por todos funcionarios. De acordo com o Plano
Diretor da Atencdo Priméaria em Saude - PDAPS-JF (2001, pag 110) o acolhimento,
dentre outras coisas, visa a organizacao da porta de entrada da unidade de saude,
facilitando o primeiro contato do usuario e equipe de saude com o intuito de
humanizar o atendimento e proporcionar o melhor alcance da satisfacdo do usuario.

Silveira et al (2004, pag 71) asseveram que o ato de acolher, relacionado aos
servigos de saude, significa “receber bem, ouvir a demanda, buscar formas de
compreendé-la e solidarizar-se com ela. Deve ser realizada por toda equipe de
saude, em toda relacdo profissional de saude - pessoa em cuidado”. Para Braz
(2013, pag 21), humanizagdo implica em “tratar com respeito, carinho, amor,
educacdo, empatia; capacidade de se colocar no lugar do outro e aceita-lo;
acolhimento; didlogo; tolerancia; aceitar as diferencas, em suma, resgatar a
dimensado humana nas praticas de saude”.

As boas préticas de atendimento e acolhimento devem ser realizadas para
proteger os interesses dos usuarios, no que diz respeito ao tratamento justo,
equitativo e apropriado. Com isto se tornara mais facil a acessibilidade dos usuarios
e a obtencdo de respostas para suas necessidades podendo assim utilizar com
melhor eficacia os servicos de saude (LUZ, 2012).

De acordo com dados levantados pela Ouvidoria Municipal do municipio de
Juiz de Fora (MG) no ano de 2010, em matéria veiculada no site Acessa.com,
constatou-se muitas reclamacbes referentes a queixas relacionadas a mau
atendimento que envolvem servidores municipais, funcionarios terceirizados,
contratados e prestadores de servico. Estas queixas incluem auséncia de uma
atencdo minima, desinteresse do profissional pelo usuario, falta de sensibilidade a
experiéncia de sofrimento, falta de cordialidade. Fazem parte deste universo nao s6
o corpo de profissionais da area de saude, mas também os do setor administrativo,
0S quais sdo a porta de entrada do atendimento ao publico, e, portanto, precisam ser
gualificados e treinados para saberem recepcionar, escutar e orientar corretamente

0S pacientes.
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Este primeiro contato é de grande importancia, visto que 0s pacientes,
quando procuram um atendimento, se encontram muitas das vezes em uma
condicao de fragilidade e necessitam de um bom acolhimento e que este seja 0 mais
humanizado possivel (BRAZ, 2013). Logo, participardo do projeto os funcionarios
administrativos e os profissionais da area de saude lotados na UAPS Sao Pedro do
municipio de Juiz de Fora.

Segundo Relatdrio do nucleo de humanizacdo e ouvidoria do Hospital
Universitario /Centro de Atencdo a Saude da Universidade Federal de Juiz de Fora
(HU/ CAS UFJF) referente ao ano de 2012, a falta de traquejo dos funcionarios e o
modo como estes, em geral, estdo dispensando tratamento aos usuarios
demonstra a falta de preparo destes na recepcéo e acolhimento aos usuarios dos
servicos de saude. Os profissionais do setor da saude acabam absorvendo uma
pratica de trabalho que os condiciona a uso de jargbes, termos técnicos frios e
acabam com isso ndo usando uma linguagem e conduta humanizada, mostrando
assim um certo descaso e falta de compromisso com o outro, que muitas das vezes
estd vulneravel e precisa de informagbes claras e objetivas que o orientem
corretamente. Ainda destaca que a possivel causa para essa ma prestacdo do
atendimento esta relacionada a situacfes de estresse, mas condicdes de trabalho,
pouca qualificacdo e treinamento para lidar com atendimento ao publico, pouca
responsabilizacdo e compromisso dos profissionais com os usuarios, demanda
excessiva, baixos salérios, dentre outras.

Cabe aos gestores planejarem estratégias que possibilitem melhorar a
qgualidade e eficiéncia no atendimento ao publico, buscando sempre a capacitacédo
dos empregados. Criar instrumentos de avaliagdo de desempenho com vistas a
melhorar as atividades realizadas e técnicas de como prestar um bom atendimento

ao publico e que este seja baseado em préticas humanizadas (TRINDADE, 2010).
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2) Justificativa

O projeto de intervencdo serd implantado na Unidade de Atendimento
Primério em Saude (UAPS) Sao Pedro, localizada no municipio de Juiz de Fora —
MG, onde os funciondrios passardo por atividades para o0s preparar, treinar,
capacitar, com o intuito de inserir praticas mais humanizadas no atendimento aos
usuarios dos servicos de saude. Esta unidade de saude apresenta-se estruturada
sob o modelo Programa de Agentes Comunitarios (UAPS-PACS) e abrange uma
populacao de 24.627 pessoas (JUIZ DE FORA, 2013).

A importancia de um projeto que vise diminuir as reclamacdes quanto ao mau
atendimento que muitas vezes ocorre no setor da saude se deve ao fato deste ser
um dos pontos mais abordados pelos usuéarios destes servigcos. Este problema
envolve ndo somente os profissionais da area de salude, mas também os do setor
administrativo, os quais sdo a porta de entrada do atendimento ao publico, e,
portanto, precisam ser qualificados e treinados para saberem recepcionar, escutar e
orientar corretamente 0s pacientes.

O modo como o usuario do servico de saude é tratado e acolhido influi muito
no prosseguimento dos tratamentos e na resolutividade dos problemas, evitando até
agravamentos e que se chegue a problemas de saude mais complexos e mais
onerosos para o sistema de saude, sem contar que muitos usuarios acabam fazendo
uma propaganda negativa do SUS e denegrindo ainda mais a sua imagem, fazendo
com que este se enfraqueca cada vez mais.

O publico alvo da intervencdo sera composto pela equipe multiprofissional e
funcionéarios administrativos na Unidade de Atendimento Primario em Saude (UAPS)
localizada no municipio de Juiz de Fora - MG.

Para se educar os profissionais que trabalham no setor da saude, seria
relevante a realizacdo de um trabalho de conscientizagdo, para capacitar e treinar
toda a equipe de profissionais que trabalham na UAPs S&o Pedro, mostrando a
estes que, muitas das vezes, 0 paciente se encontra em uma condicdo de fragilidade

e 0 quanto é importante um bom atendimento e acolhimento, devendo se priorizar

AMCG/UFJF



. PNAP

S
UNIVERSIDADE Ty FEDERAL DE Juiz DE FORA

ADMINISTRACAD PURLICA

uma maior humanizacdo. Tendo essa visdo e vendo o quanto é importante um bom
atendimento, os profissionais poderéo reorientar o modo como prestam atendimento
aos usuarios. Ha de se ressaltar que os gestores devem se responsabilizar pelo
planejamento e pela implantacdo dessas estratégias, e também por cobrar dos
profissionais a importancia da pratica de um bom atendimento aos usuarios. Tais
acOes deverdo ser cobradas pelas Secretarias de Saude, as quais estao
subordinados os gestores.

Portanto, este tema apresenta uma grande relevancia, sendo importante para
0 usuario do servi¢o e também para o préprio SUS, que no trabalho em questao sera
representado pela Unidade de Atencédo Primaria a Saude de Sao Pedro, pois foi
constatado por meio de uma visita técnica que esta apresenta uma pequena e

precéria infraestrutura em relagdo a populacao que abrange.

3) Objetivo Geral

o« Capacitar a equipe multiprofissional de saude e os funcionarios
administrativos da UAPs S&o Pedro a respeito da importancia de um

atendimento e acolhimento humanizado aos usuarios dos servicos de saude.

4) Objetivos Especificos

o Melhorar a interacéo entre profissionais e usuarios da UAPs S&o Pedro;
o Fortalecer a implementacdo da Politica Nacional de Humanizagdo na UAPs

Sao Pedro.
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5) Metodologia/Detalhamento do projeto

Para a implementacdo do projeto de intervencdo sera feito um trabalho de
conscientizacdo desses profissionais supracitados quanto a prestacdo de um

atendimento e acolhimento mais humanizado.

Acbes propostas para se trabalhar a conscientizacdo da equipe de saude
e dos funcionarios da recepcao/atendimento na UAPS:

¢ Reunido dos gestores da UAPS Sdo Pedro para apresentacao do projeto aos
funcionarios desta;

e Reunido da equipe que far4 a capacitacdo/treinamento para elaboracdo e
desenvolvimento das atividades que serdo realizadas. A equipe sera
composta pelos seguintes profissionais: psicélogo, assistente social,
enfermeiro e administrador, 0s quais se reunirdo na propria unidade de saude
e irdo seguir as determinacdes do gestor local;

e Realizacdo das atividades de treinamento e conscientizagdo que seréo
aplicadas pelos profissionais descritos acima, as quais deverao ser feitas na
prépria unidade de saude, em uma sala apropriada para este fim, mediante:
-Palestras educativas sobre a Humanizacdo em saude;

-Discussao oral coletiva sobre o contetdo abordado nas palestras educativas.

-Apresentacao de filmes/videos e slides sobre o tema;

-Criacao e distribuicdo de panfletos para os funcionarios da UAPS Sé&o Pedro,
que serdo elaborados e impressos no local informando da importancia do
atendimento e do acolhimento humanizado nos servigos de saude;

-Distribuicdo da Cartilha sobre Acolhimento (PNH) do Ministério da Saude,

que sera feita pela equipe de profissionais responsavel pelo treinamento aos
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funcionarios da UAPS Sao Pedro sendo a Cartilha impressa no local e pelos
responsaveis pela capacitacao;

-Elaboracao de frases e cartazes de sensibilizacdo sobre o tema que serao
fixados na unidade de saude pela equipe de treinamento para os funcionarios da
UAPS

¢ Avaliacdo e monitoramento das atividades por meio de questionario elaborado
pela equipe de recursos humanos da Secretaria de Saude do municipio de

Juiz de Fora - MG, o qual sera aplicado aos usuarios do servico de saude da

UAPS Sao Pedro. A aplicacdo do questionario sera realizada pelo profissional

assistente social do quadro integrante de funcionarios da unidade de saude

em questdo. Esta aplicacdo sera feita no més seguinte as atividades de

treinamento e conscientizacao.

6) Resultados Esperados

Os resultados serdo medidos mediante a aplicacdo de questionarios elaborados
pela equipe de recursos humanos os quais serdo aplicados aos usuarios do servi¢co
de salude em questdo para que estes possam dar um feedback em relacdo a
qualidade do atendimento prestado.
Espera-se que estes demonstrem:

e Diminuicdo de queixas a ouvidoria;

e Usuarios melhor orientados sobre direitos e deveres, para que possam

usufruir dos servigos de salude de modo mais eficaz;
e Maior satisfacdo dos usuarios com o atendimento prestado e com isso

possibilitara uma reducao dos conflitos existentes entre estes e a equipe.
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7) Cronograma

Tabela 1: Cronograma. Autor: Caroline F. Castro

CRONOGRAMA DE EXECUCAO

Atividade Periodo (més)
E AGO SET ouT NOV
)
1 Reunido dos gestores para X
apresentacao do projeto.
2 Reunido da equipe de X
capacitacao/treinamento para
elaboracéo das atividades.
3 | Realizag&o de palestras X X
educativas.
4 | Realizag¢éo de Discusséo oral X X
coletiva.
5 | Apresentacdo de Recursos X X
Audiovisuais e Datashow.
6 | Criag&o e distribuicdo de X
panfletos.
7 Distribuicdo da Cartilha sobre X
Acolhimento (PNH).
8 Elaboragéo de frases e cartazes X
de sensibilizacdo sobre o tema.
9 Elaboracéo de questionario para X
avaliagdo e monitoramento das
atividades.
10 | Aplicacédo do questionario para X
0s usuarios dos servicos de
salde.
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A capacitacao tera duracao total de quatro meses; sendo que as palestras
educativas, a discussao oral coletiva e a apresentacdo de recursos audiovisuais e
Datashow sera feita com encontros uma vez por semana com duracdo de 2 horas

por dois meses. Serdo 8 encontros com carga horaria total de 16 horas.

8) Orcamento

Tabela 2: Orgamento. Autor: Caroline F. Castro

ORCAMENTO CUSTO
ITEM ESPECIFICACAO QUANTIDADE UNITARIO TOTAL
1 Folhas Papel A4 c/ 500 02 pacotes R$ 13,00 R$ 26,00
2 Cartolinas 20 unidades R$ 1,00 R$ 20,00
3 Canetas e Lapis 40 unidades R$ 1,50 R$ 60,00
4 Canetas Hidrocor c/24 2 conjuntos R$ 40,00 R$ 80,00
Fita Adesiva Transparente |2 rolos R$ 8,50 R$ 17,00
> (rolos com 100 metros)
5 Cartucho p/ impressora 01 unidade R$ 40,00 R$ 40,00
. giépositivo Pendrive -32 02 unidades R$ 35,00 R$ 70,00
3 Xerox 100 cépias R$ 0,15 R$ 15,00
TOTAL R$ 328,00
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Para realizacdo das atividades sera necessaria uma sala para reunido e para
as atividades de conscientizacdo, cadeiras, Datashow, computador com acesso a
internet e impressora (impressdo dos questionarios e material didatico), Cartilha
sobre Acolhimento (PNH) do Ministério da Saude e profissionais das seguintes
areas: psicélogo, assistente social, enfermeiro e administrador. Todos esses itens
serdo disponibilizados pela propria instituicdo. As fontes dos recursos acima seréo

oriundas das Secretarias de Saude.
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