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RESUMO
O acolhimento diz respeito à valorização e a dignidade do ser humano, através de uma escuta qualificada e um cuidado humanizado. Com este propósito a política Nacional de Humanização (PNH) traz em sua proposta a diretriz do acolhimento como a principal ferramenta destas ações. O presente estudo buscou descrever a importância do acolhimento na atenção básica, identificando aspectos importantes que envolvam a qualidade do serviço. Foi desenvolvida uma revisão bibliográfica baseada na leitura e análise de artigos referentes à prática do acolhimento na atenção básica e sua importância para a saúde pública. Assim por se tratar de uma proposta ainda em evolução, enfrenta alguns obstáculos, como aumento da demanda espontânea, estruturas físicas inadequadas e a falta de recursos humanos. Considera-se que o acolhimento é o caminho fundamental para se obter a humanização do serviço e que a educação continuada dos profissionais de saúde envolvidos neste processo é uma medida essência para que o acolhimento aconteça com qualidade.
INTRODUÇÃO
[bookmark: _GoBack]             O acolhimento constitui-se numa ferramenta operacional que visa a melhoria da atenção básica por meio de uma atenção qualificada ao paciente, atendendo a todos que procuram a unidade de saúde, atentando-se para suas necessidades e carências com resolutividade, dando assim respostas mais satisfatórias a comunidade. Essa ferramenta está incorporada no contexto da Política Nacional de Humanização da Atenção e Gestão do SUS (Sistema Único de Saúde) – Humaniza SUS; política esta que tem como objetivo a melhoria da assistência com foco na integralidade do paciente. (BRASIL, 2013).
             O objetivo geral da pesquisa é descrever a importância do acolhimento na atenção básica, identificando aspectos importantes que envolvam a qualidade do serviço. Os objetivos específicos são verificar as práticas de acolhimento realizadas na atenção básica, identificar os fatores que influenciam nas práticas de acolhimento e mostrar a importância da educação continuada, visto que esta influência neste processo de atendimento.
METODOLOGIA
             A presente pesquisa é do tipo revisão bibliográfica. Uma pesquisa de revisão bibliográfica é elaborada a partir de artigos, livros, fontes secundárias que serviram de alicerce para o trabalho (GIL, 2007). O estudo foi baseado no levantamento de periódicos, artigos científicos, livros e cadernos da atenção básica. Os artigos foram classificados por meio de busca em bases de dados da Literatura Latino Americana do Caribe de ciências em saúde (Lilacs), Scientific Eletronic Library Online (Scielo), foram usados também alguns livros do Ministério da Saúde – MS no segundo semestre de 2017. Os descritores usados na busca dos artigos foram “acolhimento no programa saúde da família”, “importância do acolhimento”, “educação continuada de profissionais”.
  Houve delimitação quanto ao ano de publicação dos artigos, considerando os de 2007 a 2017. Após a realização de pesquisa em bancos de dados, a decisão quanto à inclusão dos artigos a serem usados dividiu-se em duas etapas: I por meio da leitura de títulos e resumos, II leitura na íntegra. 	
            Foram identificados vinte e dois registros nas bases de dados pesquisados. Após a análise dos títulos e resumos foram excluídos dez artigos que não se adequavam aos critérios de inclusão. Posteriormente, com a leitura detalhada, somente onze artigos se adequavam aos critérios adotados e foram escolhidos para a sistematização.
RESULTADOS E DISCUSSÃO
  Dentre os artigos escolhidos para a pesquisa foi observado que três tinha o objetivo de conhecer, dois de compreender, um avaliar, dois relatar, um identificar e um analisar. Os temas abordados voltaram-se para o acolhimento como proposta de reorganização da assistência a saúde; acolhimento como ferramenta de práticas inclusivas, avaliação da qualidade de acesso; acolhimento e vínculo na humanização do cuidado de enfermagem; acesso e acolhimento na atenção básica acolhimento e transformação no processo de trabalho de enfermagem; educação continuada em enfermagem; acolhimento na atenção básica e vínculo na atenção de saúde e contribuição do acolhimento e do vínculo da humanização. 
             O estudo de Back e Minuzi (2008) aponta que os pontos positivos do acolhimento nas unidades têm sido em decorrência dos debates sobre humanização acontecidos nos últimos anos, além das medidas governamentais no que diz respeito ao assunto. Os autores apontam como fatores positivos desde processo de acolhimento a universalidade do acesso, a organização no processo de trabalho e uma maior resolutividade no serviço, esses pontos destacam a importância do acolhimento como uma ferramenta tecnológica. São relatados ainda pontos que dificultam a efetivação do acolhimento, dentre essas dificuldades estão o despreparo dos profissionais no que diz respeito a acolhimento, a inadequação física estrutural de algumas instituições e a atenção à saúde centrada apenas no médico. Concluindo que todos os serviços de saúde devem ser constantemente reavaliados e flexibilizados. 	
             Percebe-se através deste estudo as dificuldades que acabam dificultando a implantação do acolhimento, dentre elas a falta de recursos humano e o descomprometimento de alguns profissionais. Os autores são bastante categóricos e acabam colocando toda a responsabilidade do acolhimento e humanização do serviço nas costas dos profissionais. 	
	  Os sujeitos da pesquisa de Rocha et al (2008) corroboram esta afirmativa ao dizer que a constante avaliação do processo de trabalho nas unidades de saúde, levam a reflexão e a transformações positivas para o setor  de saúde. Segundo o levantamento feito nas Unidades de Saúde da Família ainda é visto o descontentamento com o agendamento de consultas e com a acolhida na recepção. Segundo os autores fica evidente no que diz respeito ao vínculo, a importância da pessoalidade (conhecer o usuário pelo nome, família), isso facilita a criação do vínculo entre profissionais e pacientes. 	
             Este estudo faz uma nítida reflexão sobre o ponto de vista profissional e dos usuários fazendo uma síntese concreta sobre a visão de cada um deles sobre a prática do acolhimento. Porém, os autores apresentam no decorrer da pesquisa uma visão bastante crítica acerca da esfera governamental, responsável pelo funcionamento e manutenção da saúde pública. 	
             Mediante ao exposto, é importante concordar que as práticas de acolhimento é uma ferramenta essencial, sendo uma ferramenta de práticas inclusivas de saúde. O estudo de Alves e Silva (2008) permite identificar que as práticas de acolhimento possibilitam a construção de um espaço democrático em saúde. 	
	  A pesquisa avaliativa de Campos et al (2014), realizada na grande cidade de São Paulo, mostra que os usuários afirmam procurar a Unidade Básica de Saúde, quando apresentam algum problema, pois consideram a recepção melhor do que em outros locais a que tem acesso, sendo que a maioria dos usuários colocam o acesso ao serviço de saúde como sendo burocrático e demorado. Os autores consideram que manter a porta aberta de uma unidade não deve ser confundida com a garantia de atendimento e que mudanças são necessárias a fim de melhorarem o acesso a Unidade de Saúde. 	
             É evidente que as práticas de acolhimento tem tido um contexto distorcido, uma vez que essas práticas têm sido associadas a uma sala de espera confortável e uma unidade de portas abertas, mas o acolhimento não é apenas isso e sim a garantia de acesso e atendimento a quem procura o serviço de saúde. 	
	  Takemoto e Silva (2007), em sua pesquisa realizada em quatro centros de saúde, mostra haver referência no que diz respeito à implementação do acolhimento na garantia da ampliação de acesso ao serviço com a diminuição das filas de espera. Neste estudo o acolhimento é colocado como um dispositivo que realiza transformações no processo de trabalho da enfermagem. Os autores puderam constatar que o acolhimento pode ser um espaço de interação entre trabalhadores e usuários, com uma atitude de escutar e investigar as necessidades de saúde da população. 	
             Percebe-se através da pesquisa que o acolhimento é uma etapa do processo de trabalho que é responsável por atender as demandas espontâneas. O foco da pesquisa de Takemoto e Silva (2007) é mostrar as fortes transformações e influencias que o acolhimento implica no processo de trabalho da enfermagem. 
	  Na interpretação e análise de informações feitas por Brehmer e Verdi (2010), mostra oposição entre percepções e explicações das experiências. Percebe-se distanciamento entre a exposição do acolhimento e formas de acolher mostrados na prática. Em um momento o acolhimento é entendido como forma de escuta qualificada e os modelos de acolher mostrados na prática se limitam a estratégias para o atendimento em urgências, tornando o estudo sobre acolhimento como sinônimo de prestação do serviço em urgência. Na reflexão ética feita pelos autores, os mesmos consideram crucial que diariamente reavaliemos as atitudes tomadas no dia a dia do serviço. 	
	  Brunello et al (2010) mostra que o vínculo entre os trabalhadores da saúde e os pacientes aparece como uma condição favorável para se construir uma nova prática que busque a melhoria da qualidade do atendimento. Atender com simpatia implica em uma das ações que passam pela escuta do usuário em suas necessidades, sendo uma parte importante para a garantia do acesso. 		
           Os sujeitos da pesquisa de Peixoto et al (2013), mostram que a educação permanente e continuada em serviço de saúde garantem o aperfeiçoamento do conhecimento, além de trazer eficácia à equipe multiprofissional. Os autores destacam a busca pelo conhecimento como a ferramenta crucial para a busca de valores importantes para cada profissão. 	
           Mediante ao exposto é importante considerar que esta pesquisa faz um paralelo de educação continuada no setor de saúde atual. É interessante destacar que Peixoto et al (2013), incentiva novas pesquisas em relação a temática da educação continuada e permanente no setor da saúde que sem dúvida essas medidas são necessárias para aperfeiçoar o conhecimento e as ideias pertinentes à humanização da assistência. 	
	Seiffert e Silva (2009) relataram em seu estudo que a educação continuada em enfermagem promove o enriquecimento dos conhecimentos além de uma troca mútua de saberes, destacando ainda a necessidade de capacitação da equipe de saúde em relação à comunicação e como utilizar-se dela. A pesquisa aponta que os enfermeiros percebem a importância da educação continuada em virtude do saber científico está sempre em evolução. Concluem que a educação é uma ferramenta essencial para trabalhar entre os profissionais a humanização da assistência, além de capacitarem para prestar uma melhor assistência à comunidade
CONCLUSÃO
             Percebe-se que a aplicação do acolhimento como método operacional no setor da saúde, é o caminho fundamental para se obter a humanização do atendimento e uma melhor distribuição do processo de trabalho na unidade. Vale ressaltar que a ideia de humanização no contexto da saúde pública vem se fortalecendo cada vez mais no decorrer dos últimos anos e embora tendo muito ainda para avançar, é notória sua evolução. 	
	Esta pesquisa permitiu identificar alguns motivos que levam a dificuldade para a execução do processo de acolhimento na atenção básica, dentre esses fatores estão: o aumento da demanda de pacientes que procuram o serviço, as estruturas físicas comprometidas, assim como a realização de acolhimento de forma inadequada, distorcendo o conceito de acolhimento proposto pela PNH bem como em algumas unidades a sua inexistência. 	
           Identificou-se que a prática do acolhimento é sem dúvida uma proposta que quando executada melhora o atendimento, diminuindo as filas de espera, melhorando fluxo do serviço e trazendo satisfação aos usuários. É notório que o bom atendimento prestado, com respeito e atenção ao paciente, gera um vínculo saudável que aproxima o usuário da unidade de saúde, facilitando a promoção da saúde e a prevenção de doenças. 	
           É importante considerar que, para que o acolhimento seja eficaz é necessário investir na educação continuada dos profissionais, através da capacitação treinamento e aprimoramento de técnicas que possibilite a todos os profissionais o envolvimento no acolhimento desde o porteiro até o médico da unidade. 	
           Recomenda-se a cada profissional a reflexão diária sobre suas condutas e atuações em serviço, procurando cada dia melhorar a sua atuação, tendo em vista o amor ao próximo e à sua profissão, contribuindo assim para um país mais solidário e digno de se viver.
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