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RESUMO

Introducao: O acolhimento € uma diretriz da Politica Nacional de Humanizagao (PNH) que
visa ampliar o acesso e humanizar os servicos da Atencdo Primdria a Sadde (APS), porta de
entrada do Sistema Unico de Satide (SUS). A APS desempenha um papel essencial na
promogdo, prevengdo e manutengdo da saide. Embora o acolhimento seja reconhecido como
um mecanismo para melhorar a adesao dos usudrios, sua implementacao efetiva ainda enfrenta
barreiras significativas. Objetivo: Analisar na literatura de que forma as praticas de
acolhimento impactam na adesdo dos usudrios aos servicos de saide na Atencdo Primadria a
Satde (APS). Materiais e Métodos: Trata-se de uma revisdo narrativa da literatura, os artigos
cientificos foram selecionados nas bases de dados Scielo, Google Académico, PubMed e
LILACS. Foram utilizados Descritores em Saude (DeCS/MeSH) “Acolhimento”, “Atengdo
Primdria a Satde” “Humanizagao” e “Desafios”. Foram incluidos estudos em portugués sobre
a relacdo entre acolhimento e adesdo a APS, excluindo resenhas, monografias e artigos
incompletos. A andlise seguiu etapas como triagem, revisdo de titulos e resumos, e avaliacio
descritiva para identificar lacunas e tendéncias. Resultados: As praticas de acolhimento
mostraram impacto positivo na adesao dos usudrios a APS, melhorando processos de trabalho,
satisfacdo e humanizacdo do cuidado. No entanto, desafios como infraestrutura precdria,
rotatividade de profissionais e falta de capacitacio ainda limitam sua efetividade, destacando a
necessidade de equipes completas e melhor organizacdo dos servi¢os. Conclusdo: O
acolhimento € uma estratégia central para humanizar e ampliar o acesso a APS, fortalecendo o
vinculo entre profissionais e usudrios € promovendo maior adesdo as terapéuticas. O estudo
destaca a necessidade de novos trabalhos que explorem metodologias aplicadas e
intervengOes efetivas, além de fortalecer politicas publicas voltadas a integralidade do
cuidado e reorganizacio dos processos na APS.
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1 INTRODUCAO

Com a criagdo do Sistema Unico de Satide (SUS), por meio da Constitui¢io Federal de
1988, o acesso a saide a populacao brasileira passou a ser um direito assegurado pelo Estado e
pautado pelos principios organizativos, como a universalidade de acesso aos servicos de saide
em todos os niveis de assisténcia (Gomide, et al., 2018).

O primeiro nivel de assisténcia, a atencdo primdria a saide (APS), € considerada a porta
de entrada do SUS, por ser, idealmente, o contato introdutério do usudrio aos servicos de saide
e orienta-se pelos principios da universalidade, da acessibilidade, da continuidade do cuidado,
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da integralidade da atengdo, da responsabilizacdo, da humanizacdo e da equidade
(Brasil, 2012). Assim, a APS assume uma importante responsabilidade na promocdo e
protecdo da satide, na prevencao de agravos, no diagndstico, no tratamento, na reabilitacdo e na
manutencdo da sadde, desenvolvendo-se através de prdticas gerenciais e sanitdrias
democrdticas e participativas. Faz o uso de tecnologias de alta complexidade e baixa
densidade, capazes de solucionar os problemas de saide de maior frequéncia e relevancia no
territorio nacional (Brasil, 2006).

O acolhimento, diretriz operacional implementada pela Politica Nacional de
Humanizacio (PNH), consiste em toda a aten¢do que € dada a partir da entrada do usudrio no
sistema de satide e possui a finalidade de ampliar o acesso, ser a principal porta de entrada a
assisténcia, avaliacdo de riscos e vulnerabilidade, eleger prioridades epidemioldgicas,
psicossociais e clinico-bioldgicas garantindo ao mesmo tempo postura ética e humanizagio do
atendimento (Ribeiro, et al., 2022).

Além disso, o acolhimento pode ser entendido como um mecanismo facilitador do
acesso e como dispositivo de organizacdo e humanizacio do processo de trabalho em equipe.
Embora ndo haja uma forma especifica de realizar acolhimento, hd uma compreensao do ato de
receber o usudrio do servico de saide com uma escuta qualificada. Assume uma grande
importancia na atencao bdsica por ser capaz de imprimir qualidade nos servigos de satide ao
ndo se limitar apenas ao ato de recepcionar e, sim, se compde de uma sequéncia de atos e modos
que fazem parte do processo de trabalho, na relacdo com o usudrio, dentro e fora da unidade
(Souza, et al., 2008).

A APS ¢€ caracterizada pela proximidade com o cotidiano da vida das pessoas em seus
territorios, por representar um papel significativo na manutencdo do bem-estar do ser humano
por elaborar, acompanhar e gerir projetos terapéuticos singulares, acompanhar e organizar o
fluxo dos usudrios entre os pontos de atencdo das Redes de Atencdo a Sadde (RAS), ser
resolutiva e ordenadora dos servigos, a atencdo a saide em seu nivel de complexidade primario
se reflete em praticas que asseguram integralidade e acesso aos diferentes servigos do Sistema
Unico de Saide (SUS) (Giordani, et al., 2020).

Para que haja adesdo é necessdrio que as equipes de saide que compdem as
Estratégias de Saide da Familia (ESF) desenvolvam a capacidade de escuta ativa para que o
usudrio se sinta a vontade para se expressar e ser ouvido pela equipe. A adocio dessa postura
por parte dos profissionais viabiliza um tratamento que mais se adeque a sua realidade,
proporcionando maiores chances de adesdo as terapéuticas propostas. E vélido ressaltar que
essas praticas devem ser conduzidas a partir da realidade local, considerando aspectos da
comunidade, vulnerabilidades sociais, hdbitos de vida, aspectos econdmicos, entre outros
(Souza, et al., 2021).

Com a proposta de inclusdo social em defesa do SUS, o acolhimento foi um instrumento
essencial para provocar mudangas na organizacao dos servigos de saide, na retomada do acesso
universal, no resgate da equipe multiprofissional e na qualificacdo das relacdes entre usudrios
e profissionais de satde. Contudo, o aumento das iniquidades sociais, a baixa qualidade da
assisténcia prestada e a falta de condi¢des melhores de trabalho com acesso a capacitagdo
profissional sdo dificuldades que permeiam a instauracdo do SUS até o cendrio atual (Mitre,
2012).

No cendrio atual, apesar do acolhimento ganhar o discurso oficial do Ministério da
Satide e se configurar como uma das diretrizes de maior relevancia da PNH para
operacionalizacdo do SUS, hd desafios que acompanham a construcdo de servicos e redes que
solucionem os problemas de saide de maneira efetiva. Além disso, o sistema de saide assume
uma postura de rede mdvel, assimétrica e incompleta de servigos de saide que sdo acessados
de forma desigual pelos individuos que deles necessitam. Configurando como o mais
problemético impasse do momento presente a efetivacdo de uma rede de atengdo resolutiva,
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hierarquizada e com equidade (Abreu, et al., 2018).

Dessa forma, diante do exposto, o presente trabalho tem por objetivo analisar na
literatura de que forma as préaticas de acolhimento impactam na adesdo dos usudrios aos servicos
de saide na Atencdo Primdria a Saude (APS). Observando as barreiras enfrentadas pelos
usudrios na busca por cuidado, especialmente aquelas relacionadas as préticas de acolhimento,
busca-se compreender os desafios estruturais e organizacionais que influenciam esse cendrio.
Além disso, pretende-se investigar as perspectivas dos profissionais de sadde sobre as
limitagdes, desafios e necessidades de capacitacdo para a implementacdo de préticas de
acolhimento efetivas, bem como explorar as expectativas e experiéncias dos usudrios, avaliando
como essas praticas afetam sua confianca nos servicos e percepcao de qualidade.

Adicionalmente, sdo examinadas politicas e diretrizes relacionadas ao acolhimento,
considerando sua eficdcia e integracdo com outras praticas assistenciais. Por fim, este trabalho
analisa estratégias existentes para superar os desafios identificados, incluindo o uso de
tecnologias e ferramentas para otimizar o atendimento, com vistas a promover um cuidado mais
resolutivo e humanizado na APS.

2 MATERIAL EMETODOS

O estudo trata-se de uma revisdo bibliogréfica narrativa da literatura, a qual € um método
que possibilita a andlise do estado da arte, avaliagdo critica e sintese dos conhecimentos
disponiveis sobre determinada temdtica, permitindo identificar lacunas, tendéncias e direcdes
futuras de pesquisa (Botelho, et al., 2011).

O trabalho teve como pergunta norteadora a seguinte sentenga: Como as préticas de
acolhimento impactam na adesao dos usudrios aos servigos da Atenc¢do Priméria a Saide?

Os dados foram coletados a partir de fontes secunddrias, através do levantamento
bibliografico de artigos indexados no banco de dados dos sites Scielo, Google Académico,
Pubmed e Biblioteca Virtual em Saide (BVS), contemplando a base de dados Literatura Latino

- Americano e do Caribe em Ciéncias da Saude (LILACS).

Para a sele¢do dos artigos foram utilizados os termos contidos nos Descritores em
Ciéncias da Saide (DeCS), com os seguintes indexadores em portugués e seus respectivos
equivalentes na lingua inglesa presentes no “Medical Subject Headings” (MeSH):
“Acolhimento”; Atenc¢do Primdria a Saude”; “Estratégia de Saide da Familia”, “Humanizagao”
e “Desafios”.

A presente pesquisa cientifica estabeleceu como critérios de inclusdo estudos em lingua
portuguesa que identificaram ou demonstram alguma relagdo entre o acolhimento e sua
influéncia na adesdo aos servicos da Atencdo Primdria a Satde (APS), bem como os desfechos
resultantes na qualidade da saide da populacdo. Foram excluidos artigos ndo acessiveis em
texto completo, resenhas e monografias.

A selecdo dos estudos foi realizada em duas etapas sequenciais. Inicialmente, todos os
artigos identificados pela busca foram analisados para exclusdo de duplicatas. A seguir, dois
revisores realizaram a triagem dos titulos e resumos dos artigos, com base nos critérios de
inclusdo e exclusdo. Por fim, foi feita a analise descritiva dos trabalhos, a fim de avaliar os
desfechos e principais resultados de cada estudo. Os achados foram comparados e discutidos
com base na qualidade metodoldgica e na relevancia dos estudos para a prética clinica.

3 RESULTADOS E DISCUSSAO
Os estudos analisados apresentaram similaridades nos delineamentos metodolégicos e

instrumentos utilizados, permitindo constatar que as praticas de acolhimento tém uma
repercussao positiva na adesao dos usudrios aos servigos da Atencdo Primdria a Sadde (APS).
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Entre os temas abordados, destacaram-se o conhecimento sobre o acolhimento e a
percepgao/satisfacdo dos usudrios, que foram articulados a experimentacdes de mudangas nos
processos de trabalho e na gestio dos servigos de saide (Feitosa, ef al., 2021).

A Estratégia de Saude da Familia (ESF), integrada a APS, demonstrou potencial para
viabilizar o acesso a saide, promovendo melhorias nas condi¢des de saide da populacdo ao
atuar sobre os determinantes sociais de sadde e doenca (Geremia, 2020). Desse modo, para que
esse potencial seja alcancado, € indispensdvel a presenca de equipes completas e
multidisciplinares, incluindo médicos, enfermeiros, dentistas, técnicos de enfermagem, agentes
comunitdrios de saide e profissionais dos Nucleos de Apoio a Saide da Familia (NASF), como
fisioterapeutas, psicélogos, nutricionistas e educadores fisicos, para assegurar atendimento
abrangente e resolutivo (Fachinni, 2018). A disponibilidade dessas equipes contribui para uma
assisténcia integral, ampliando a satisfacdo dos usudrios com os servi¢os prestados e
consolidando a integralidade da aten¢@o (Abreu, et al., 2018).

Em contraponto, foram identificadas fragilidades no cuidado, como a longa espera para
o atendimento, relatada frequentemente como um fator de insatisfacdo por parte dos usudrios,
que se sentem prejudicados em seu direito ao acesso a saide (Gomide, ef al., 2018). Assim,
apds a implementagdo de praticas de acolhimento, houve relatos de melhoria na oferta de
consultas e exames, incluindo em especialidades, e na reducdo do tempo de espera para sua
realizacdo (Guerrero, et al., 2013).

Além disso, o ato de acolher foi compreendido como mais do que uma atividade de
recepg¢do, incluindo a escuta ativa das necessidades dos usudrios. Dessa forma, o vinculo, o
acolhimento e a escuta qualificada foram identificados como elementos fundamentais para a
construcio de um cuidado humanizado (Silveira, et al., 2004; Lucena, et al., 2018).

Outrossim, os resultados também destacaram outros desafios substanciais que limitam
a eficicia dessas prdticas, como infraestrutura insuficiente, rotatividade de profissionais,
caréncia de capacitacdo especifica e desconhecimento dos conceitos e diretrizes relacionados
ao acolhimento, ndo somente relacionado a teoria, mas também a aplicabilidade das praticas de
acolhimento, tanto por profissionais de satide como os proprios usudrios (Feitosa, et al., 2021),
e que a persisténcia desse cendrio dificulta a implantacdo da relacdo profissional-usudrio de
forma efetiva na resolugdo dos problemas de saide (Melo, et al., 2022).

4 CONCLUSAO

O presente estudo, ao revisar a literatura sobre o impacto das praticas de acolhimento
na adesao dos usudrios aos servicos da Atencao Primdria a Saide (APS), refor¢cou a centralidade
do acolhimento como estratégia essencial para promover uma assisténcia mais humanizada,
equitativa e resolutiva. Evidenciou-se que o acolhimento, fundamentado na escuta qualificada
e no respeito as especificidades dos usuérios, contribui significativamente para o fortalecimento
do vinculo entre profissionais e usudrios, a ampliacdo do acesso e a maior adesdo as propostas
terapéuticas.

Os resultados também destacaram desafios substanciais que limitam a eficdcia dessas
praticas, como infraestrutura insuficiente, rotatividade de profissionais, caréncia de capacitacio
especifica e desconhecimento dos conceitos e diretrizes relacionados ao acolhimento. Essas
barreiras demonstram a necessidade de reorganizac¢ao dos processos de trabalho, investimentos
em recursos humanos e fisicos e fortalecimento das politicas publicas voltadas para a
humanizacgdo e a integralidade do cuidado na APS.

Ao revisar a literatura, € perceptivel a existéncia de lacunas no conhecimento,
especialmente relacionadas a implementacao prética de estratégias de acolhimento e ao impacto
dessas acOes em diferentes contextos populacionais e estruturais. Dessa forma, faz-se necessdria
a realizacdo de novos estudos que abordem metodologias aplicadas, que desenvolvam
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intervengdes efetivas e avaliem comparativamente as préticas de acolhimento em diferentes
cendrios da APS. Além disso, as barreiras citadas ao longo do trabalho reforcam a
necessidade de reorganizacdo dos processos de trabalho, investimentos em recursos humanos
e fisicos e fortalecimento das politicas publicas voltadas para a humanizacao e a integralidade
do cuidado na APS.

Em suma, percebe-se que o acolhimento, ao ser integrado de forma consistente aos
servicos da APS, potencializa ndo apenas a qualidade e resolutividade do cuidado, mas também
fortalece os pilares do Sistema Unico de Satde (SUS), reafirmando seu compromisso com o
acesso universal e humanizado aos servigos de satide.
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