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como estratégia de qualificação da atenção no 
SUS, de garantia de direitos dos usuários e da 
utilização adequada e das responsabilidades 
das unidades de saúde do SUS.
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Algumas maneiras de fazer

•  Montagem de grupos multiprofissionais para mapeamento do fluxo 
do usuário na unidade.

•  Levantamento e análise, pelos próprios profissionais de saúde, 
dos modos de organização do serviço e dos principais problemas 
enfrentados.

•  Construção de rodas de conversas objetivando a coletivização da 
análise e a produção de estratégias conjuntas para enfrentamento 
dos problemas.

•  No adensamento do processo, ir ampliando as rodas para partici-
pação de diferentes setores da unidade.

•  Montagem de uma planilha de passos com dificuldades, tentativas 
que fracassaram e avanços.

• Identificar profissionais sensibilizados para a proposta.
•  Construção coletiva dos passos no processo de pactuação interna 

e externa.
•  Articulação com a rede de saúde para pactuação dos encaminha-

mentos e acompanhamento da atenção.
•  Assinalamento constante da indissociabilidade entre a atenção 

e a gestão (modos de produzir saúde dos modos de gerir essa 
produção).
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Alguns dispositivos (tecnologias)

•  Fluxograma analisador: 

Diagrama em que se desenha um certo modo de organizar os 
processos de trabalho que se vinculam entre si em torno de uma 
certa cadeia de produção. (MERHY, 2002).

•  Descrição das entradas no processo, das etapas percorridas, das 
saídas e dos resultados alcançados análise de casos que ilustrem 
os modos de funcionamento do serviço. Funciona como ferramenta 
para reflexão da equipe sobre como é o trabalho no dia-a-dia dos 
serviços.

•  Oficinas: instalação de rodas de debate que produzam o encontro 
das idéias, a construção de consensos e a responsabilização dos 
participantes pela elaboração conjunta.

•  Articulação e/ou incentivo à construção de um Grupo de Trabalho 
de Humanização.

•  Grupos focais com usuários e rede social nas unidades de saúde.
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•  Avaliação e classificação de risco (análise e 
ordenação): duas tecnologias com objetivos 
diferentes mas complementares. Dada a sin-
gularidade dos serviços, podem coexistir ou 
funcionar separadamente no contexto físico, 
mas jamais díspares no processo de trabalho.
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Na situação concreta do serviço, 
algumas questões a considerar

1. Como se dá o acesso do usuário, em suas 
necessidades de saúde, ao atendimento em 
seu serviço? 

Alguns pontos para se observar utilizando todos 
os sentidos (audição, visão, tato... e também a 
intuição):

•  Ao chegar à unidade, a quem ou para onde 
o usuário se dirige? Quem o recebe? De que 
modo?

•  Qual o caminho que o usuário faz até ser 
atendido?

•  O que se configura como necessidade de 
atendimento no serviço? Quem a define?

• O que não é atendido e por quê?
•  Como você percebe a escuta à demanda do 

usuário?
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•  Do que e como a rede social do usuário é 
informada? Que profissionais participam desse 
processo?

2. Que tipos de agravos à saúde são imediata-
mente atendidos?

• Em quanto tempo?
• O que os define como prioritários?
• Há em seu serviço uma ordenação do aten-
dimento? Qual?

3  Como é feito o encaminhamento dos casos 
não atendidos na unidade?

• Que procedimentos são utilizados?
• Quem responde por eles?
•  Há articulação com a rede de serviços de saúde 

(sistemas de referência e contra-referência)?
• O usuário e a rede social participam desse 
processo?

4  Como você percebe a relação entre o traba-
lhador de saúde e o usuário?
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• Como são compostas as equipes de atendimento 
em sua unidade?
• Por grupo-classe profissional?
• Há trabalho de equipe multiprofissional? Em 
que setores?
•  Há reuniões ordinárias? Qual a periodicidade? 

Qual é a composição?
•  Quais as maiores dificuldades encontradas no 

funcionamento por grupo-classe ou equipe 
multiprofissional?

5. Como são tomadas as decisões em sua unidade?

• Pelas chefias?
• Pelo gestor geral da unidade?
• Por colegiados?
•  Como são definidas as prioridades e as neces-

sidades de mudança no processo de trabalho? 
Quem participa disso? De que modos são en-
caminhadas?
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•  Como se lida com os conflitos e as divergências no cotidiano do 
serviço?

6.  Como é o ambiente e no que ele interfere nas práticas de aco-
lhimento?

•  Como são a confortabilidade e a privacidade?
• Como são a informação e a sinalização?
•  Como são as condições e as relações de trabalho?



42

Referências

BAHIA. Secretaria de Saúde do Estado. A estratégia de acolhimento 
na atenção básica. Salvador, 2005.

BENEVIDES, R.; PASSOS, E. Humanização na saúde: um novo 
modismo? Interface – Comunicação, Saúde, Educação, São Paulo, 
v. 9, n. 17, p. 389-394, 2005.

BRASIL. Ministério da Saúde. Cartilha da PNH: acolhimento com 
classificação de risco. Brasília, Ministério da Saúde, 2004.

______. Ministério da Saúde. Política Nacional de Humanização 
(PNH): HumanizaSUS - Documento-Base. 3. ed. Brasília, 2006.

CAMPOS, C. R.; MALTA. D.; REIS, A. Sistema Único de Saúde em 
Belo Horizonte: reescrevendo o público. São Paulo: Xamã, 1998.

CAMPOS, G. W. S. Saúde Paidéia. São Paulo:  Hucitec, 2003.

FERREIRA, A. B. H. Novo Dicionário Aurélio. Rio de Janeiro: Nova 
Fronteira, 1975. p. 27.



FRANCO, T. B.; BUENO, W. S.; MERHY, E. E. O acolhimento e os 
processo de trabalho em saúde: o caso Betim-MG. Cadernos de 
Saúde Pública, Rio de Janeiro, v. 15, n. 2, abr./jun., 1999.

FRANCO, T.; PANIZZI. M.; FOSCHIREA. M. O Acolher Chapecó 
e a mudança do processo de trabalho na rede básica de saúde. 
Revista Saúde em Debate, Rio de Janeiro, n. 30.

MERHY, E. E.; ONOCHO, R (Org.). Agir em saúde: um desafio 
para o público. São Paulo: Hucitec, 1997.

MERHY, E. E. Saúde: a cartografia do trabalho vivo. São Paulo: 
Hucitec, 2002.

TEIXEIRA, R. R. O acolhimento num serviço de saúde entendido 
como uma rede de conversações. In: PINHEIRO, R.; MATTOS, R. A. 
(Org). Construção da integralidade: cotidiano, saberes e práticas 
de saúde. Rio de Janeiro: UERJ/MS/ABRASCO, 2003. 

43






