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INTRODUGAO E JUSTIFICATIVA

Sabemos que a recep¢dao de uma unidade Bdsica de Saude estd além de um "balcdo de
atendimento", apresentando uma representatividade mais ampla, englobando as ofertas de
servicos e a articulacdo interna da unidade, de modo a promover o cuidado em saude aos
usudrios do Sistema Unico de Salde. Diante das necessidades de um olhar humanizado e
gualificado no atendimento a populacdo, os colaboradores que trabalham na recepcdo e na
regulacdo de ofertas de vagas ganham papel de suma importancia, sendo considerados por
muitos trabalhadores como sendo “o coragdo das unidades”. O adequado direcionamento dos
fluxos dos usudrios por parte dos trabalhadores da recepgao, a escuta qualificada ao municipe
e o olhar humanizado no atendimento qualifica o atendimento das Unidades. Tendo em vista a
importancia destes trabalhadores no funcionamento adequado das unidades, especialmente
das Unidades Basicas de Saude, o presente trabalho se justifica por aliar a troca de experiéncias
entre equipes de diferentes equipamentos de salde do territdrio com a apresentacdo de temas
fundamentais para a construcao de um SUS mais forte e o adequado fluxo das redes de atencdo
a saude.

OBIJETIVOS

Alcancar todos os administrativos das unidades de saude, que atuam na recepcao e regulacado
de ofertas de vagas, proporcionando espaco para a reflexdo sobre o seu papel, das acdes
desenvolvidas por ele e com ele e disseminar o conteudo das politicas nacional, estadual e
municipal de humanizac¢do, com foco no acolhimento, embasado pelo que e preconizado pelo
SUS.

METODOLOGIA

A proposta pedagdgica se orienta pela relacdo entre teoria e pratica. O processo educativo
comtempla aprendizagem significativa, possibilitando aos participantes uma atuacdo ativa e
critica na construcdo do conhecimento do grupo, com a finalidade de aprimorar seu trabalho e
contribuir para a reorganizacdo dos servigos, na perspectiva da consolidacdo do modelo de
Atencdo a Saude proposto pelo SUS. Foram realizadas atividades dinamicas, palestras
educativas, problematizacGes, dramatiza¢Oes e exibicdo de videos interativos e motivacionais,
em busca da melhor fixacdo e aproveitamento do contelddo programatico. Os participantes
tiveram a oportunidade de elencar todas as dificuldades por eles apresentadas no ambiente de
trabalho e, a partir destas dificuldades eram pautadas abordagens e tematicas que
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contribuissem para que a relagdo de trabalho fosse mais harmoniosa, o acolhimento e escuta
qualificada junto a popula¢do mais adequada, enfatizando-se a empatia (se colocar no lugar do
proximo) no atendimento.

RESULTADOS

* 70% dos avaliados consideraram a capacitacdo de exceléncia, 20% como Bom e apenas 10 %
como Razoavel/Deficiente; ¢ 70% dos avaliados consideraram que o contelddo “superou as
expectativas” e que “foi inteiramente diferente do esperado”, 20% que o curso “concretizou o
gue esperava” e apenas 10 % que o curso “quase nada adiantou”; ¢ 60% dos avaliados
consideraram que o conteudo metodolégico foi bom, 30% de que o conteldo superou suas
expectativas e como excelentes e apenas 10% avaliaram como razodavel; Os colaboradores
qualificaram a atuacdo dos monitores, segundo os quais possuem bom conhecimento sobre a
tematica apresentada, estimularam a discussado, a capacidade de ouvir, promoveram o debate,
foram humildes, prestativos, apresentaram uma boa comunicac¢do e condugdo, se mostraram
disponiveis, atenciosos e pacientes. Propiciaram momento de escuta e vivéncias; trabalharam o
contetudo proposto; trataram o grupo sem diferencas e esclareceram todas as duvidas
apresentadas. Os participantes avaliaram a capacitacdo em relacdo a aplicacdo e a pratica no
seu cotidiano de trabalho da seguinte forma: &#61558; Deveriam acolher como gostariam de
ser acolhidos nas unidades (Empatia); &#61558; Aprimoramento do conhecimento e da
humanizacdo; &#61558; Possibilidades de apresentar suas ideias para a gestdo local, a fim de
aprimorar o atendimento e o trabalho em equipe; &#61558; Melhoria das relagbes
interpessoais. &#61558; Melhoria no acolhimento e escuta qualificada ao paciente, sabendo
lidar melhor com as diversas questes que surgirem, tais como: a impaciéncia do usudrio e a
melhoria da escuta. ® Quanto aos relatos abordados no “Muro da Escuta”: &#61607; Populacdo
agressiva; &#61607; Dificuldade de comunicacdo entre a equipe; &#61607; Falta da organizacao
de fluxo interno adequado; &#61607; Falta de equipamentos; &#61607; Falta de profissionais;
&#61607; Oferta de vagas de servicos menor que a necessidade das pessoas; &#61607;
Dificuldade de comunicacdo; &#61607; Inseguranca; &#61607; O imediatismo no atendimento;
&#61607; Excesso de trabalho ¢ Quanto aos relatos abordados na “Arvore dos Sonhos /
Projetos”: A arvore de possibilidades vai de encontro as falhas apontadas no muro da escuta,
sendo o quesito educacdo unanime entre os participantes que acreditam que ela seja
fundamental e sem ela ndo se obtém um ambiente mais acolhedor. Empatia, gentileza, “um
simples bom dia”, paciéncia, carinho, dedicacdo e sinceridade também foram relatos de
possibilidades para arvore dos sonhos.

CONSIDERACOES FINAIS

Consideramos que o curso foi de extrema importancia para todas as equipes das unidades de
saude e para toda a populagdo, pois através da educacdo permanente no territorio todos se
saem beneficiados. As 10 turmas realizadas relataram a importancia de se ter um espaco de
escuta qualificada para os trabalhadores, o que por muitas vezes ndo é possivel na dindmica de
trabalho. Foi possivel fomentar nos trabalhadores as possibilidades de mudancas a partir do
conhecimento adquirido e na multiplicacdo deste junto a equipe. A vivéncia dos colaboradores
como usuarios em outras unidades de saude no territério foi de extrema valia, pois a maior parte
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puderam vivenciar outras experiéncias de atendimento e acolhimento, ampliando, assim, os
olhares para os servicos e para o territério.






