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APRESENTAÇÃO 

A obra “Organização Serviços e Cuidados em Saúde”, consiste em uma série de 
livros da Atena Editora, que tem como objetivo primeiro a discussão de temas científicos, 
com ênfase na produção da saúde: na gestão e na linha de cuidado da saúde pública. As 
publicações que compõem esse ensaio são frutos de estudos desenvolvidos em diversas 
instituições de ensino e pesquisa que resistem na defesa da ciência.

A temática arrolada nos instiga a profundas reflexões e inquietações. Iremos 
apresentar de forma categorizada e interdisciplinar em quatro volumes. As produções 
nascem dos estudos, pesquisas, relatos de experiência e/ou revisões que perpassam nos 
diversos cenários que se produzem saúde, quer seja na gestão ou na atenção.

O primeiro seguimento é destinado a uma análise das estratégias de gestão que são 
adotadas na Organização dos Serviços e Cuidados em Saúde, destacando-se os desafios 
e limitações enfrentados pelos atores sociais que estão imersos nos pontos de atenção a 
saúde. Entendemos, que o cuidado em saúde possui diversos significados e é constituído 
das ações de profissionais de saúde. No contexto do cenário do Século XXI, com as 
motivações da Pandemia da Covid-19, se faz imperativo o conhecimento, a habilidade, a 
resolutividade e a luz ética para gerir saúde, na perspectiva da integralidade do cuidado, no 
intuito de garantir a qualidade da atenção.

Na segunda seção a ênfase da discussão é direcionada as estratégias da linha de 
cuidado na atenção primária, secundária e terciária, atentando-se para as estratégias de 
cuidado para as minorias, para os pacientes críticos e para a reabilitação. Os resultados e 
discussões defendidos sinalizam a necessidade do fortalecimento das Políticas Públicas, 
no sentido do financiamento e suporte da rede, para que o objetivo pleiteado possa ser 
cumprido, tentando diminuir a grande lacuna das iniquidades ainda presentes em nossa 
sociedade.

No terceiro volume têm destaque o Programa de Atenção Integral a Saúde do 
Adulto (PAISA), destaca-se que a população adulta e idosa vem apresentando nas últimas 
décadas um significativo aumento. Assim, justifica-se o espaço de discussão das interfaces 
da saúde do adulto, com destaque a temas relacionados a violência no trânsito, saúde 
do trabalhador, terapia antimicrobiana, reabilitação na Covid-19, dentre outros temas tão 
necessários para o meio acadêmico e social.

O último seguimento, têm destaque as contribuições da Política Nacional de Saúde 
Mental, a Integralidade do Cuidado e a Política de Humanização na Atenção Psicossocial, 
enfatizando as contribuições da efetivação de tal política, além disso, essa política visa 
à constituição de uma rede de dispositivos diferenciados que permitam a atenção ao 
portador de sofrimento mental no seu território e ainda, ações que permitam a reabilitação 
psicossocial por meio da inserção pelo trabalho, cultura e lazer. Reafirmando, assim, a 



necessidade da formação profissional permanente, que instigue o trabalhador da saúde a 
reinventar suas ações e ressignificar seus saberes e práticas, criando outras estratégias de 
cuidado, provocando reflexões contínuas e instituindo mais saberes e práticas que visam a 
superar os entraves descritos anteriormente. 

Que a luz da ciência te incomode profundamente, para que consiga mergulhar na 
apreciação dos diversos temas instigantes que seguem e que assim, o aprendizado possa 
contribuir para o aperfeiçoamento do ser e das práticas a exercerem em cada espaço 
que estiverem, por mais longínquo que seja. Sabemos o quão importante é a divulgação 
científica, por isso evidenciamos também a estrutura da Atena Editora capaz de oferecer 
uma plataforma consolidada e confiável para estes pesquisadores exporem e divulguem 
seus resultados. 

Francisca de Fátima dos Santos Freire
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RESUMO: Estudo de desenvolvimento para 
elaborar e validar um check list para identificar 

os potenciais entraves para efetivação do 
acolhimento na Atenção Primária à Saúde (APS). 
Processo em duas etapas, sendo a estruturação 
do checklist norteada por duas revisões 
sistemáticas de literatura e validação de conteúdo 
por especialistas (amostra de julgamento). 
Esses especialistas atribuíram valores de zero 
(discordância total) a nove (concordância total) 
aos critérios de acolhimento propostos de modo 
que os que obtiveram mediana ≥ 7 e distância 
interquartílica ≤ 3 permaneceram no check list, 
perfazendo assim 26 critérios distribuídos em 
nove dimensões (Acesso, Rede Integrada, 
Modelo Assistencial, Protocolos e Mecanismos 
de Avaliação de Risco, Educação Permanente, 
Organização do Trabalho, Ambiência, Tecnologia 
e Informática, Participação Social). O check 
list busca propiciar um diagnóstico situacional, 
materializando um conceito-ferramenta subjetivo, 
o acolhimento, mas de essencial importância aos 
processos de trabalho em saúde. 
PALAVRAS-CHAVE: Acolhimento, Atenção 
Primaria à Saúde, Política de saúde, Humanização 
da assistência, Avaliação em saúde.

CONSTRUCTION OF A USER´S 
EMBRACEMENT ASSESSMENT CHECK 
LIST FOR THE PRIMARY HEALTH CARE

ABSTRACT: Development study to develop and 
validate a check list to identify potential barriers 
to effective user embracement in the Primary 
Health Care (PHC). Process in two stages, 
with the structuring of the checklist guided by 
two systematic literature reviews and content 
validation by experts (trial sample). These 
specialists assigned values   from zero (total 
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disagreement) to nine (total agreement) to the proposed user´s embracement criteria, them 
those criteria which obtained a median ≥ 7 and interquartile distance ≤ 3 remained on the 
check list, making up 26 criteria distributed in nine dimensions (Access, Integrated Network, 
Assistance Model, Protocols and Risk Assessment Mechanisms, Permanent Education, Work 
Organization, Environment, Technology and Informatics, Social Participation). The checklist 
seeks to provide a situational diagnosis, materializing a subjective concept-tool, the user 
embracement, but of essential importance to the health work processes. 
KEYWORDS: User embracement, Primary Health Care, Health policy, Humanization of 
assistance, Health evaluation.

1 |  INTRODUÇÃO
O Sistema Único de Saúde (SUS) vem ampliando as responsabilidades municipais 

na garantia de acesso aos serviços de saúde com base na sua descentralização 
(regionalização) e reorganização funcional. Neste contexto, a Estratégia Saúde da 
Família (ESF), desde sua criação em 1994 enquanto Programa Saúde da Família (PSF), 
possibilitou maior visibilidade às novas formas de se produzir saúde, particularmente, 
na Atenção Básica (VIACAVA et al., 2018). Esta reorganização do modelo assistencial 
demanda iniciativas indutoras de mudanças na formação e capacitação dos sujeitos das 
práticas e das relações de trabalho em saúde, enfatizando a qualidade e a humanização do 
atendimento, expressas no acolhimento e vínculo (VIACAVA et al., 2018).

Na Estratégia Saúde da Família (ESF), o acolhimento desvela-se como uma ação 
fundamental para a política de humanização da atenção à saúde ao possibilitar priorizar 
as situações de maior vulnerabilidade biológica, econômica e social (LOPES et al., 2015). 
No entanto, a percepção de acolhimento tem se caracterizado por uma dimensão restrita 
à triagem administrativa, repasse de encaminhamentos e recepção burocrática, sem uma 
adequada avaliação do risco, agravo e grau de sofrimento explícito ou velado, contribuindo 
em acentuar uma prática excludente (LOPES et al., 2015). 

Diante disto, o objetivo deste estudo foi elaborar e validar um check list para 
identificar os potenciais entraves para efetivação do acolhimento em unidades básicas de 
saúde. 

2 |  PERCURSO METODOLÓGICO
Neste estudo de desenvolvimento elaborado no segundo semestre de 2013, buscou-

se viabilizar um instrumento de avaliação do acolhimento na APS mediante a condução de 
duas etapas. A primeira consistiu em construir um check list a partir da análise de revisões 
sistemáticas de literatura realizadas por Santo s e Santos (2011) e Mitre, Andrade e Cotta 
(2012) indexadas no LILACS. Essas revisões objetivavam respectivamente, identificar e 
analisar as diferentes abordagens sobre acolhimento no Programa Saúde da Família de 
estudos publicados  entre  2001  e  2010  em  periódicos brasileiros, e analisar criticamente 
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a produção bibliográfica no Brasil no período de 1989 a 2009 sobre o acolhimento na 
operacionalização e qualificação do SUS na APS.

A segunda etapa consistiu na validação de conteúdo do check list por quatro 
professores de diferentes formações acadêmicas (odontólogo, administrador, enfermeiro e 
médico) de um Departamento de Saúde Coletiva de Universidade Federal com experiência 
nos serviços públicos de saúde, pesquisas no âmbito da APS de impacto nacional e 
ministram disciplinas de articulação ensino-serviço. Portanto, buscou-se constituir uma 
amostra de julgamento tendo por base a expertise no objeto sob estudo (LOPES JUNIOR 
et al., 2010). Esses professores foram convidados via carta convite, enviada por e-mail, 
contendo explicações sobre o objetivo do estudo, motivo de sua realização e como seria 
sua participação. Conforme protocolo de ética em pesquisa, assentiram participação por 
Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE), sendo o protocolo como um todo aprovado em 
Comitê de ética.

Tendo por base a seguinte pergunta norteadora: “Para avaliar como o acolhimento 
é vivenciado nas unidades básicas de saúde, quais critérios devem ser verificados? Em 
quais dimensões esses critérios podem ser agrupados?”, os participantes atribuíram uma 
nota mais próxima de 0 (zero) caso julgassem o critério sem importância para avaliar o 
acolhimento e uma nota mais próximo de 9 (nove) caso julgassem o critério como importante 
para tal fim. As notas foram tabuladas em planilhas do programa PSPP® para facilitar o 
cálculo das medianas e da distância interquartílica (Q75-Q25).

Os critérios que apresentaram mediana ≥ 7 e distância interquartílica ≤ 3 
permaneceram no check list. Além de avaliar os critérios propostos, era possível propor 
e sugerir modificações. Após esta validação do check list, obteve-se instrumento para 
verificar o nível de adesão do serviço de saúde ao acolhimento onde na presença de um 
fator positivo ao acolhimento pontua-se um (1) e classifica-se como adesão satisfatória a 
que obtiver pontuação ≥70% da pontuação máxima. (∑ pontuação obtida x 10/ ∑ pontuação 
máxima possível).

3 |  RESULTADOS E DISCUSSÃO
O check list continha originalmente 09 dimensões nas quais estavam distribuídos 

33 critérios. Assim, a figura 1 abaixo indica a mediana e distância interquartílica referente 
a cada critério, evidenciando aqueles julgados consensualmente importantes pelos 
avaliadores (mediana ≥7 e Q75-Q25 ≤3).
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DIMENSÃO: Acesso
CRITÉRIO FORMA DE AFERIÇÃO AVALIADOR MEDIANA Q75-Q25

Facilidade para 
realização de 

exames clínicos 
laboratoriais na 
própria unidade

Existência de demanda reprimida 
para realização de exames.

(   ) Sim    (  ) Não

Profissional 
e gerente

8,0 9,0-1,75

Marcação de 
consultas

Existem meios para marcação de 
consulta na unidade.
(   ) Sim   (   ) Não

Profissional 
e gerente

9,0 9,0-2,25

Localização
da Unidade

Proximidade da unidade em relação 
ao território de abrangência.

(   ) Sim  (   ) Não

Pesquisador 8,0 8,75- 7,25

Facilidade de 
acesso por 

transporte público

Existência de paradas de ônibus 
próximas à UBS?
(    ) Sim  (   ) Não

Pesquisador 7,5 8,0-6,25

DIMENSÃO: Rede Integrada

Utilização de 
prontuário 
eletrônico

Utilizam prontuário eletrônico com 
dados dos usuários?
(    ) Sim  (   ) Não

Profissional e 
gerente

8,5 9,0-7,25

Referência
Há facilidade para marcação de 

consultas externas à UBS?
(     ) Sim  (     ) Não

Profissional e 
gerente

8,5 9,0-8,0

Contra-
referência

Os usuários retornam a UBS após 
receberam assistência em outros 

níveis de atenção à saúde?
(    ) Sim  (  ) Não

Profissional 9,0 9,0-9,0

Porta aberta

A UBS se articula com outras 
unidades para cobrir sua demanda 

reprimida?
(   ) Sim  (   ) Não

Gerente 9,0 9,75-9,0

Conhecimento 
de Rede de 

Assistência à 
Saúde

O profissional conhece a rede 
de saúde que deve acessar para 

conseguir uma atenção integral ao 
usuário?

(    ) Sim  (   ) Não

Profissional e 
gerente

9,0 9,0-8,25

A UBS disponibiliza aos 
profissionais um fluxograma 

descrevendo a rede de serviços 
integradas a Unidade para a qual 
os profissionais podem realizar 

encaminhamentos?
(   ) Sim (   ) Não

Gerente 8,5 9,0-7,25

DIMENSÃO: Modelo Assistencial

Multidisciplin 
aridade

A UBS disponibiliza assistência 
de outros profissionais de saúde, 
além de médicos, enfermeiros e 

dentistas?
(    ) Sim   (   ) Não

Profissional e 
gerente

8,5 9,0-7,25

Organização do 
trabalho

A UBS trabalha na perspectiva das 
linhas de cuidado para marcação 

de consultas?
(    ) Sim  (   ) Não

Profissional e 
gerente

8,0 9,0-2,5
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Promoção à 
saúde

A UBS desenvolveu nos últimos 
seis meses atividades de promoção 
à saúde em outros espaços sociais 

(escolas, igrejas, instituições de 
longa permanência, creches)?

(    ) Sim  (   ) Não

Profissional e 
gerente

8,5 9,0-2,75

A UBS tem grupos de educação 
em saúde dirigidos aos usuários?

(    ) Sim (   ) Não

Profissional e 
gerente

9,0 9,0-8,25

DIMENSÃO: Protocolos
de avaliação de risco e mecanismos de avaliação e classificação de risco

Equidade

Utiliza protocolos com critérios de 
prioridades que ajudem a identificar 
os riscos à saúde do indivíduo de 
modo a priorizar o atendimento?

(   ) Sim  (   ) Não

Profissional e 
gerente

9,0 9,0-9,0

Classificação
de risco

Existência de equipamentos 
básicos para priorização na 

avaliação de risco que estejam 
em condições adequadas de uso  

Tensiômetro
(    ) Sim   (   ) Não

 Termômetro
(    ) Sim   (   ) Não
  Oxímetro de pulso
(   ) Sim   (  ) Não

 Glicosímetro
(    )  Sim  (  ) Não

Profissional 8,5 9,0-2,75

Organização dos 
processos de 

trabalho

Na prática, os fluxogramas são 
aplicados?

(    )  Sim   (   ) Não

Profissional 4,5 7,25-1,0

DIMENSÃO: Educação permanente

Qualificação 
profissional

Existe a realização periódica de 
cursos de capacitação para os 

servidores da unidade?
(    ) Sim   (   ) Não

Profissional e 
gerente

8,5 9,0-8,0

Houve alguma capacitação, 
no  último ano, cujo foco fosse 

o acolhimento ou aspectos 
relacionados à Política Nacional de 

Humanização?
(   ) Sim (   ) Não

Profissional e 
gerente

8,5 9,75-8,0

DIMENSÃO: Organização do trabalho

Projeto 
terapêutico 

singular

Existe alguma forma de 
comunicação entre os membros 
da  equipe para planejar ações 
terapêuticas para usuários que 

demandem uma atenção especial?
(    ) Sim   (   ) Não

Profissional e 
gerente

8,5 9,0-8,0

Planejamento

Existem reuniões periódicas 
para discutir e planejar as ações 

a serem desenvolvidas pela 
unidade?

(    ) Sim  (  ) Não

Profissional e 
gerente

9,0 9,75-9,0
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Cogestão

As reuniões têm a participação da 
maioria dos servidores e esses 

têm espaço para expressar suas 
opiniões?

(    ) Sim  (   ) Não

Profissional e 
gerente

9,0 9,0-8,25

Efetivação
das   ações 
propostas

Você percebe que os assuntos 
discutidos nas reuniões são 

revertidos em melhorias para a 
unidade?

(     ) Sim    (    ) Não

Profissional e 
gerente

8,5 9,0-7,25

Deficiência de
Recursos
Humanos

Existe a falta de recursos 
humanos na unidade para 

realização dos processos de 
trabalho?

(    ) Sim  (   ) Não

Gerente 8,5 9,0-8,0

DIMENSÃO: Ambiência

Privacidade e
individualidade

Existe sala reservada para o 
acolhimento individual do usuário?

(     )  Sim   (   ) Não

Profissional e 
gerente

7,0 9,0-1,25

Coletividade

Existe sala reservada para 
o acolhimento coletivo da 

comunidade?
(      ) Sim  (   ) Não

Profissional e 
gerente

6,5 8,75- 1,25

Acústica

Há muitos ruídos no espaço de 
conversa entre quem acolhe e 

quem é acolhido?
(      ) Sim    (     ) Não

Profissional e 
pesquisador

7,5 8,75-5,5

Comunicação

Existem meios de comunicação 
visual na unidade?

Identificação de salas
(   ) Sim (    ) Não

Ambientes
(     ) Sim (   ) Não

Identificação da Unidade
(     ) Sim  (    ) Não

Profissionais – crachás, batas com 
identificação

(    ) Sim  (     ) Não

Pesquisador 8,5 9,0-8,0

Confortabilidade

Existem assentos suficientes para 
a quantidade de usuários, que 

habitualmente procuram o serviço, 
aguardarem atendimento?

(      ) Sim    (     ) Não

Profissional e 
pesquisador

9,0 9,0-6,0

Acesso a bebedouros e 
instalações sanitárias devidamente 

higienizadas.
(      )Sim     (      )Não

Pesquisador 9,0 9,0-9,0

Há espaço físico suficiente 
para comportar a quantidade de 
usuários e acompanhantes, que 

habitualmente, procuram o serviço?
(     )  Sim  (   ) Não

Pesquisador 9,0 9,0-9,0
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Acessibilidade

Há acesso adequado a portadores 
de deficiência e pessoas com 
dificuldades de locomoção?

Rampas
(    ) Sim  (   ) Não

Corrimãos
(     )  Sim (    ) Não

Banheiros adaptados
(    ) Sim   (   ) Não

Profissional, 
pesquisador 

e gerente

9,0 9,0-9,0

DIMENSÃO: Tecnologia e informática

Marcação de 
consultas e 

exames
clínicos

Tem acesso à internet?
(     ) Sim   (    ) Não

Profissional e 
gerente

9,0 9,0-8,25

Há uma quantidade de 
computadores suficientes para 
atender a demanda do serviço?

(    ) Sim   (   ) Não

Profissional e 
gerente

8,5 9,0-8,0

Confecção do
cartão SUS

Há impressoras na unidade?
(    ) Sim   (   ) Não

Profissional e 
gerente

8,5 9,0-5,0

Comunicação:
Unidade
x Demais 

serviços/nível 
central

Unidade
x usuários

Tem telefone em condições de uso 
na unidade?

(    ) Sim   (   ) Não

Profissional e 
gerente

8,5 9,0-7,25

DIMENSÃO: Participação social

Controle
social

Existe colegiado gestor com 
participação social?
(     ) Sim  (   ) Não

Profissional e 
gerente

9,0 9,0-8,25

Inclusão
Existem  espaços  na unidade de 

saúde criados por usuários?
(     ) Sim   (    ) Não

Profissional e 
gerente

8,0 8,75-2,0

Ouvidoria
Existem meios ou espaços para 
ouvir as opiniões do usuário?

(     ) Sim   (    ) Não

Profissional e 
gerente

8,0 8,75-8,0

Critérios ou formas de aferição excluídas: casela pintada em cinza.

Figura 1: Check list com indicação da mediana e distância interquartílica dos critérios.

Fonte: Rangel, Melo, Machado (2013).

Após análise dessas medidas de tendência central, houve permanência do número 
de dimensões e redução dos critérios (n=26). Inicialmente foram retiradas 10 formas de 
aferição pela discordância entre os avaliadores sobre sua importância (Q75-Q25 >3). 
Entretanto, foram adicionados por sugestão dos avaliadores três novos critérios com suas 
respectivas formas de aferição (n=4), tendo como resultado o check list com 33 formas de 
aferições (Figura 02).
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DIMENSÃO: Acesso
Pontuação máxima possível: 04 pontos

CRITÉRIO FORMA DE AFERIÇÃO

Localização da Unidade Proximidade da unidade em relação ao território de abrangência?
(  )  Sim (   ) Não

Facilidade de acesso 
por transporte público

Existe transporte coletivo que contemple em sua rota a mobilidade 
dos usuários à unidade de saúde?

(   ) Sim  (   ) Não

Demanda
reprimida

A demanda espontânea é acolhida na porta de entrada? 
(  )sim (  )não

O  paciente  volta  sem  atendimento  e/ou  sem orientação?
(  ) sim (  ) não

DIMENSÃO: Rede Integrada
Pontuação máxima possível: 06 pontos

 Referência
Há facilidade de marcação de consulta para especialista ou outro 

tipo de atendimento fora da UBS?
(    )  Sim  (    ) Não

Contra-
referência

Os usuários retornam a UBS após receberem assistência em outros 
níveis de atenção à saúde?

(   ) Sim  (  ) Não

Resolutividade e 
responsabilização

A UBS se articula com as demais unidades para cobrir sua demanda 
reprimida?

( )Sim  ( )Não
A UBS atende usuários de outros territórios?

(  ) Sim  (  ) Não

 Conhecimento de Rede 
de Assistência à Saúde

O profissional conhece a rede de saúde que deve acessar para 
conseguir uma atenção integral ao usuário?

(   ) Sim  (   ) Não

A UBS disponibiliza aos profissionais um fluxograma descrevendo 
a rede de serviços integrada a Unidade para a qual os profissionais 

podem realizam encaminhamentos?
(  ) Sim  (   ) Não

DIMENSÃO: Modelo Assistencial
Pontuação máxima possível: 02 pontos

Equipe multidisciplinar
A UBS disponibiliza assistência de outros profissionais de saúde, além 

de médicos, enfermeiros e dentistas?
(   ) Sim   (   ) Não

Promoção à saúde
A UBS tem grupos de educação em saúde, em funcionamento, 

dirigidos aos usuários?
(  ) Sim (   ) Não

DIMENSÃO: Protocolos de avaliação de risco e mecanismos de avaliação e classificação de risco
Pontuação máxima possível: 02 pontos

Equidade
Utiliza protocolos com critérios de prioridades que ajudem a identificar 

os riscos à saúde do indivíduo de modo a priorizar o atendimento?
(  ) Sim  (  ) Não

Priorização do 
atendimento

A UBS avalia as necessidades dos usuários em função de risco/
vulnerabilidade para promover a priorização da atenção?

( )Sim (  )Não
DIMENSÃO: Educação permanente

Pontuação máxima: 02 pontos
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Qualificação 
profissional

Existe a realização periódica de cursos de capacitação para os 
servidores da unidade?

(   ) Sim   (   ) Não
Houve alguma capacitação, no último ano, cujo foco fosse o acolhimento  

ou aspectos relacionados à Política Nacional de Humanização?
(  ) Sim (   ) Não

DIMENSÃO: Organização do trabalho
Pontuação máxima: 05 pontos

Modo de operar os 
processos de trabalho

O atendimento aos usuários evidencia escuta qualificada e vinculo?
( ) sim ( ) não

Projeto terapêutico 
singular

Há construção de projeto terapêutico singular pela equipe, para 
usuários que demandem uma atenção especial?

(   ) Sim   (   ) Não

Planejamento
Existem reuniões periódicas para discutir e planejar as ações a serem 

desenvolvidas pela unidade?
(   ) Sim  (  ) Não

Cogestão
As reuniões têm a participação da maioria dos servidores e esses têm 

espaço para expressar suas opiniões?
(   ) Sim  (   ) Não

Efetivação das ações 
propostas

Você percebe que os assuntos discutidos nas reuniões são 
revertidos em melhorias para a unidade?

(    )  Sim    (   ) Não

Suficiência de Recursos 
Humanos

Existe a falta de recursos humanos na unidade para realização dos 
processos de trabalho?

(   ) Sim  (   ) Não
DIMENSÃO: Ambiência

Pontuação máxima: 10 pontos

Comunicação

Existem meios de comunicação visual na unidade?
·         Identificação de salas (   ) Sim (    ) Não

·         Ambientes (     )  Sim (    ) Não
·         Unidade  (    ) Sim  (   )  Não

·         Profissionais – crachás, batas com identificação. 
(     ) Sim  (    )  Não

Confortabilidade

Existem assentos suficientes para a quantidade de  usuários,  que  
habitualmente  procuram  o serviço, aguardarem atendimento?

(     )  Sim    (    ) Não
Há acesso a bebedouros e instalações sanitárias devidamente 

higienizadas? 
(     )Sim     (     )Não

Há espaço físico suficiente para comportar a quantidade de usuários e 
acompanhantes, que habitualmente, procuram o serviço?

(    )   Sim  (  ) Não

Acessibilidade

Há acesso adequado a portadores de deficiência e pessoas com 
dificuldades de locomoção?

·         Rampas  (   ) Sim  (  ) Não
·         Corrimãos  (    )  Sim (    ) Não

·         Banheiros adaptados   (    )  Sim   (    ) Não
DIMENSÃO: Tecnologia e Informática

Pontuação máxima: 04 pontos

Utilização de Prontuário 
eletrônico

Utilizam prontuário eletrônico com dados dos usuários?
(   ) Sim (   ) Não
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Marcação de consultas 
e exames clínicos

Tem acesso à internet? (    )  Sim   (   ) Não

Há uma quantidade de computadores suficientes, em funcionamento, 
para atender a demanda do serviço?

(   ) Sim   (   ) Não
Comunicação:

Unidade             
x Demais serviços/nível 

central
Unidade             

x usuários

Tem telefone com comunicação interna e externa a UBS?
(   ) Sim   (   ) Não

DIMENSÃO: Participação social
Pontuação máxima: 02 pontos

Controle social Existe colegiado gestor com participação de usuários?
 (    )  Sim  (  ) Não

Ouvidoria
Existem meios ou espaços para ouvir e dar resposta às sugestões e 

opiniões dos usuários?
(   ) Sim (   ) Não

Pontuação máxima do check list: 37 pontos

Figura 2: Check list final contendo os critérios consensualmente importantes, bem como 
sugestões dos avaliadores para avaliação do acolhimento.

Fonte: Rangel, Melo, Machado (2013).

Na dimensão Acesso foram mantidos dois critérios, dois excluídos e um adicionado 
com duas formas de aferição. No critério de “Facilidade de acesso por transporte público” 
foi ressaltado pelos avaliadores que apesar da existência de parada de ônibus próxima a 
unidade, não significaria que haveria garantia de transporte público à comunidade adscrita 
à unidade. Neste sentido, foi decidido colocar no check list a forma de aferição “Existência 
de transporte coletivo que contemple em sua rota a mobilidade dos usuários à unidade de 
saúde”. Ainda na dimensão Acesso, foram excluídos dois critérios (facilidade de realização 
de exames clínicos e laboratoriais; marcação de consultas). Quanto ao primeiro critério, 
foi avaliado que este não se encontrava na dimensão adequada, o que prejudicou sua 
inserção no estudo. Entretanto, é importante destacar que este foi enfatizado como um 
dos maiores desafios na dimensão acesso no estudo realizado por Mitre, Andrade e Cota 
(2012).

 Já em relação ao segundo critério, o fato de existir meio para a marcação de 
consultas não caracterizaria necessariamente este meio como acolhedor. De fato, há 
unidades em que o usuário no intuito de assegurar a marcação de consulta se submete a 
filas “madrugadoras” na porta da Unidade. Assim, não há um critério eletivo para priorização 
de pessoas em situação de risco ou vulnerabilidade (BRASIL, 2010). Por conseguinte, 
o critério adicionado “demanda reprimida” incluiu duas formas de aferição; “demanda 
espontânea é acolhida na porta de entrada?” e “o paciente volta sem atendimento e/ou 
sem orientação?” por serem consideradas duas questões centrais em relação ao acesso.

Na dimensão Rede Integrada, o critério “Utilização de prontuário eletrônico” foi 
alterado para a dimensão de Tecnologia e Informática.  No critério “Referência” foi sugerida 
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a mudança de redação para “Há facilidade de marcação de consulta para especialistas 
ou outro tipo de atendimento fora da UBS?”. Ainda na dimensão Rede Integrada, foi 
comentada a importância de haver mecanismos para tomar conhecimento se o usuário foi 
atendido no referenciamento e se este retornou a unidade com a ficha de contra-referência 
devidamente preenchida pelo profissional especialista no critério “Contra-referência”. Em 
relação ao critério “Porta aberta”, foi sugerida a mudança do nome para “Resolutividade e 
Responsabilização” e com isso também foi acrescida uma forma de aferição (A UBS atende 
usuários de outros territórios?). 

Na dimensão Modelo Assistencial, permaneceram dois critérios e outros dois foram 
excluídos. O critério “Multidisciplinaridade” foi modificado para “Equipe Multidisciplinar” para 
adequar melhor à forma de aferição, uma vez que a existência de equipe multidisciplinar, 
por si só, não garantiria a multidisciplinaridade. Porém, a multidisciplinaridade pode ser 
identificada juntando as informações obtidas pela análise deste critério com o critério 
“Projeto Terapêutico Singular”. Isto porque em conjunto possibilitam a investigação sobre a 
existência de práticas interdisciplinares e políticas intersetoriais articuladas para dar conta 
de complexos problemas de saúde tal qual preconizado na PNH (BRASIL, 2004).

No critério “Promoção à Saúde”, a forma de aferição foi alterada de modo a incluir 
e enfatizar a expressão “em funcionamento” (“A UBS tem grupos de educação em saúde, 
em funcionamento, dirigidos aos usuários?)”, isto porque poderia haver possibilidade de 
considerar uma ação em inatividade, não servindo a população neste momento. Por fim, 
nesta dimensão, o critério “Organização do Trabalho” que tinha como forma de aferição: “A 
UBS trabalha na perspectiva das linhas de cuidado para marcação de consulta”, foi retirado 
por já estar contemplado na dimensão Rede Integrada.

Na dimensão Protocolos de Avaliação de Risco e Mecanismos de Avaliação 
e Classificação de Risco, foram excluídos dois critérios, um permaneceu e outro foi 
adicionado. O critério “Classificação de Risco” foi excluído, pois a sua forma de aferição não 
era condizente com o mesmo, sendo então criada em substituição o critério “Priorização 
do Atendimento”, tendo como aferição “A UBS avalia as necessidades dos usuários em 
função de risco/vulnerabilidade para promover a priorização da atenção?”. Neste sentido, é 
essencial destacar que uma avaliação de necessidade precisa contemplar a flexibilização do 
uso dos protocolos (MITRE; ANDRADE; COTA, 2012). Por sua vez, o critério “Organização 
dos Processos de Trabalho” foi excluído devido a sua forma de aferição se referir unicamente 
aos fluxogramas e este ser considerado pouco representativo deste critério.  O critério 
“Equidade” manteve-se, porém foi destacada a importância deste estar articulado a porta 
de entrada da unidade de forma a diferenciar casos de urgência a serem encaminhados 
para prontos atendimentos e casos para agendamento na unidade (BRASIL,2004).

Na dimensão de Educação Permanente, o critério foi mantido. Porém, na forma de 
aferição “Existe a realização periódica de cursos de capacitação para os servidores da 
unidade?” foi destacado que a capacitação pode ser apenas de caráter técnico-específico 
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sem, necessariamente, haver referência ao processo de trabalho em si. Desta forma, seria 
preciso especificar as características da capacitação.

Na dimensão Organização do Trabalho, o critério adicionado foi “Modo de 
operar os processos de trabalho”, tendo como forma de aferição “O atendimento aos 
usuários evidenciam a escuta qualificada e vínculo?”, por serem a escuta qualificada e o 
estabelecimento do vínculo importantes eixos norteadores do acolhimento (BRASIL, 2010). 
Foi ainda sugerido que no critério “Projeto Terapêutico Singular”, a forma de aferição fosse 
modificada para: “Há construção de projeto terapêutico singular pela equipe para usuários 
que demandem uma atenção especial?”. 

No critério de “Cogestão” foi destacado que para se efetuar uma cogestão plena é 
necessário que haja o compartilhamento na tomada de decisão e não só apenas o espaço 
para expressar opiniões. No entanto, tal compartilhamento pode ser inferido mediante 
a análise do critério seguinte que se propõe a mensurar a efetivação das propostas.  
No critério “Deficiência de Recursos Humanos” foi sugerida a substituição do termo 
“deficiência” pelo termo “suficiência”, sendo este considerado de maior adequação para 
ser aplicado. Contudo, a inadequação do termo inicialmente utilizado não foi determinante 
para a exclusão do critério. Isto porque, de fato, a não suficiência de profissionais acarreta 
sobrecarga de trabalho, cansaço e estresse dos trabalhadores, além da pressão pelo 
atendimento rápido, caracterizando-se como fatores que podem influenciar na qualidade 
dos processos relacionais (MITRE; ANDRADE;COTA, 2012).

Na dimensão Ambiência foram excluídos três critérios (privacidade e individualidade; 
coletividade; acústica) e foram mantidos três sem ressalvas. Apesar dos critérios excluídos 
não terem atingido a nota estipulada no protocolo do estudo, acredita-se que esses sejam, 
em essência, importantes para a efetivação do acolhimento com qualidade. Os critérios 
foram criticados pelos avaliadores, devido o posicionamento de que o acolhimento não 
depende de uma estrutura física de funcionamento, mas de uma mudança de postura e 
de atitude dos profissionais. Entretanto, para que o acolhimento seja praticado de maneira 
adequada, se faz necessário respeitar a privacidade e a individualidade singular e coletiva. 
Ainda em relação aos critérios excluídos, a Política Nacional de Humanização enfatiza a 
importância da ambiência para a organização de espaços saudáveis e acolhedores de 
trabalho (BRASIL, 2010).

Na dimensão Tecnologia e Informática foram mantidos dois critérios, excluído um, e 
redimensionado o  de  “Prontuário  eletrônico”.  No  critério  “Marcação  de  Consulta”,  foi 
sugerida a adequação da forma de aferição para “Há uma quantidade de computadores 
suficientes em funcionamento para atender a demanda do serviço?”. Por sua vez, no 
critério “Comunicação” foi realizada a modificação da forma de aferição para “Tem telefone 
com comunicação interna e externa a UBS?”.  Isto porque esta dimensão busca colaborar  
no controle e registros dos usuários em prol da agilidade do setor de recepção e de 
prontuários, facilitando os agendamentos de consultas especializadas através da criação 
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de filas virtuais (MITRE; ANDRADE; COTA, 2012).
Na dimensão Participação Social foram mantidos dois critérios e excluído um. 

No critério “Controle Social” foi sugerida a mudança na forma de aferição para “Existe 
colegiado gestor com participação de usuários?”. Fazendo a substituição da palavra 
“social” por “usuários”, o que deixaria mais específico a aferição da existência destes no 
colegiado gestor. Da mesma forma, no critério “Ouvidoria” foi sugerida modificação da 
forma de aferição para “Existem meios ou espaços para ouvir e dar respostas às sugestões 
e opiniões dos usuários?”.  O critério retirado foi o de “Inclusão” em razão da dificuldade de 
entendimento do mesmo pelos avaliadores. 

4 |  CONCLUSÃO
O acolhimento é um conceito-ferramenta de essencial importância aos processos 

de  trabalho  em  saúde.  Neste sentido, o instrumento auxilia a identificar fragilidades e 
potencialidades, na perspectiva de um diagnóstico situacional.
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