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RESUMO

A Atencdo Priméria & Saude (APS) se caracteriza por agdes individuais e coletivas que
contribuem para a promocéo e manutencdo da saude. Para que a APS possa prover e coordenar
efetivamente um cuidado longitudinal, integral e direcionado & familia e a comunidade, o acesso
a esse cuidado é condicdo primordial e essencial. O objetivo deste trabalho € criar um
instrumento para orientar os pacientes quanto ao fluxo de atendimentos da unidade bésica de
saude como forma de melhorar 0 acesso ao servico. Trata-se de projeto de melhoria
relacionado as atividades assistenciais da UBS Santa Cecilia, com o objetivo de gerar uma
cartilha educativa para os pacientes. Considerando a dificuldade de acesso que muitos
pacientes se deparam ao necessitar de atendimento de salde, ferramentas educativas mostram-
se como alternativas importantes para uma melhor qualidade assistencial.

Palavras-chave: acesso; Educagdo em Salde; Atencdo Primaria a Salde.



ABSTRACT

Primary Health Care (PHC) is characterized by individual and collective actions that contribute
to the promotion and maintenance of health. For PHC to effectively provide and coordinate
longitudinal, comprehensive care aimed at the family and community, access to this care is a
primary and essential condition. The objective of this work is to create an instrument to guide
patients regarding the flow of care at the basic health unit as a way of improving access to the
service. This is an improvement project related to the care activities of UBS Santa Cecilia,
with the aim of generating an educational booklet for patients. Considering the difficulty of
access that many patients face when needing health care, educational tools are important
alternatives for better quality of care.

Keywords: acess; Health Literacy; Primary Haelth Care.
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1 INTRODUCAO

Uma boa salde é fator de extrema importancia para se atingir qualidade de vida. Manter-
se saudavel bem como conseguir receber tratamento adequado na vigéncia de alguma doenca
sdo partes importantes desse processo. Para tanto, é necessario que as pessoas consigam ter
acesso a um servico de saude de qualidade, o que nem sempre ocorre de fato. Dentro desse
contexto, a Atengdo Primaria a Saude (APS) exerce um papel fundamental na assisténcia, uma

vez que € o primeiro nivel de atencdo em saude, ou seja, a porta de entrada no sistema.

A APS se caracteriza por a¢des individuais e coletivas que contribuem para a promocao
e manutencdo da salde e a prevencdo de agravos, bem como diagnoéstico, tratamento e
reabilitacio de doencas (BRASIL, 2023). E responsavel por fornecer uma assisténcia integral
direcionada a pessoa e ndo apenas a doenca, além de exercer o papel de coordenar o cuidado e
a atencdo fornecidos (STARFIELD, 2002).

A coordenacéo do cuidado é definida como a articulacdo da atencdo primaria com os
demais niveis de atencdo com o objetivo de garantir uma assisténcia a salde de forma
continuada e integral (LIMA, 2013 apud WILL, 2023). Segundo Almeida et al. (2018), a
coordenacdo do cuidado pela APS promove melhorias na qualidade da prestacao de servicos e

reduz barreiras de acesso aos distintos niveis de atencao.

Para que a APS possa prover e coordenar efetivamente um cuidado longitudinal, integral
e direcionado a familia e & comunidade, 0 acesso a esse cuidado é condigdo primordial e
essencial. No entanto, no Brasil, a aten¢do primaria nunca teve uma regra clara e definida para

a garantia de acesso oportuno em escala nacional ou local (TESSER et al., 2018).

Pode-se dizer que um servigo acessivel é aquele disponivel as pessoas, no qual barreiras
geograficas, gerenciais, financeiras, culturais ou de comunicacdo nao sejam fator impeditivo
para que os individuos recebam atencéo, e que esta seja resolutiva, ou seja, que o problema seja

resolvido em algum ponto da rede, ao primeiro contato com o servigo (FINKLER et al., 2014).

No entanto, a questdo do acesso permanece como um no critico da APS em contexto
global. Problemas como excessiva populacdo vinculada as equipes da Estratégia de Salude da
Familia (ESF), centralizacdo no atendimento médico e falta de informacéao por parte do usuério

mostram-se como fatores dificultadores. (TESSER et al., 2018).
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Diante do exposto acima, o objetivo deste trabalho é a confeccdo de uma cartilha
educativa para orientacdo dos usuarios quanto aos fluxos de atendimento da Unidade Bésica de
Saude (UBS) Santa Cecilia como forma de melhorar o acesso destes pacientes a rede de saude.

1.1 JUSTIFICATIVA

Durante os dois anos de residéncia foi possivel observar na pratica a dificuldade que
muitos pacientes apresentam em retornar para as consultas. A dificuldade de acesso € um
entrave importante na Atencdo Priméria e segue repercutindo negativamente na qualidade da
assisténcia em saude.

Embora vérios sejam os fatores que culminam na limitacdo do acesso do usuario, 0 que
ficou evidente ao longo das consultas é que muitos pacientes desconhecem os fluxos de
atendimento do posto, mesmo aqueles que frequentam o servi¢co ha varios anos. A grande
variedade de agendas e de profissionais disponiveis no servi¢co acaba sendo subaproveitada e o
seguimento em saude acaba replicando um modelo medico-centrado.

Outro ponto importante € que a UBS Santa Cecilia exerce o papel de UBS escola. Nesse
contexto, ha pessoas nos mais diversos niveis de graduacao (desde estudantes até profissionais
p6s-graduados). A compreensao sobre o funcionamento de um servico escola é importante, pois
muitos pacientes ndo entendem o porqué de tamanha rotatividade dos profissionais que prestam
assisténcia.

Levando em consideracdo todos esses aspectos e considerando o momento de espera
pela consulta como oportuno, a confec¢do de uma cartilha com informacgdes pertinentes ao
servico mostra-se como uma ferramenta importante de modo a melhorar o0 acesso e,
consequentemente, a qualidade dos servicos prestados, uma vez que possibilita ao usuario um
maior entendimento sobre o0s servicos prestados, diminuindo a demanda por consultas medicas,
desafogando as filas de acolhimento e dando destaque a outras classes profissionais como

provedoras do cuidado.

1.2 OBJETIVOS
1.2.1 Objetivo geral

Criar intrumento de orientacdo dos pacientes quanto ao fluxo de atendimentos da
unidade basica de salde.
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1.2.2 Objetivos especificos

Melhorar o entendimento do paciente em relacdo aos servicos prestados;

Facilitar o acesso do usuario ao servico.

2 METODOS

Trata-se de projeto de melhoria relacionado as atividades assistenciais da UBS Santa
Cecilia, com o objetivo de gerar um produto para o servico, sendo este produto uma cartilha
educativa.

Foi realizado um levantamento sobre a importancia desse tipo de trabalho para melhorar
a qualidade da assisténcia a partir de artigos cientificos publicados nas principais bases de dados
como Medline, Lilacs e Scielo como forma de reforcar a importancia do projeto.

A cartilha foi idealizada a partir de dados e dos fluxos da prépria UBS Santa Cecilia
com o objetivo de melhorar o acesso e qualidade do servico prestado.

Para a confeccdo da cartilha, foi iniciado o trabalho de ilustracdo por meio de um
programa de desenho digital gratuito chamado Krita. Os desenhos foram feitos em notebook
préprio com auxilio de uma mesa digitalizadora e caneta digital para realizacdo dos tragos. A
organizacdo da cartilha propriamente dita se deu através do aplicativo Canva, no qual texto,

ilustracGes e design foram organizados, gerando o trabalho final (no apéndice).

3 REVISAO DA LITERATURA

O cuidado centrado no paciente tem sido aceito como um dos pilares para que um
servico de saude alcance qualidade na assisténcia. Essa questdo deve envolver as necessidades
e preferéncias do paciente em relacdo a tomada de decisdo sobre o seu préprio cuidado, bem
como a experiéncia prévia dentro do servico (ALMEIDA; BOURLIATAUX-LAJOINIE;
MARTINS, 2015).

Como grande balizador da qualidade da assisténcia a satde, o nivel de satisfagdo do
usuario envolve, entre outras coisas, a facilidade de seu acesso ao servigo. Estudos que avaliam
a satisfacdo do usuario em relacdo ao acesso e ao acolhimento na APS ainda sdo escassos no
Brasil. Abordar a satisfacdo do usuario nessas dimensdes implica em trazer a opinido daquele
que € responsavel por dar as caracteristicas ao servigo e consequentemente, repensar as praticas

profissionais e sobre a forma de organizacao dos servicos (GOMIDE et al., 2018).
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Apesar de a satisfacdo do usuério ser fator determinante para uma melhor organizagao
dos servigos de saude, é importante que estes sejam capazes de compreender os fluxos da rede
de atencdo com forma de melhorar o acesso. Para tanto, o processo de Educacdo em Saude se

mostra como uma ferramenta importante a ser desenvolvida.

Segundo o Ministério da Satde a Educacao em Salde é:

processo educativo de construcdo de conhecimentos em salde que visa a apropriagao
tematica pela populagdo [...]. Conjunto de praticas do setor que contribui para
aumentar a autonomia das pessoas no seu cuidado e no debate com os profissionais e
o0s gestores a fim de alcancar uma atencdo de salide de acordo com suas necessidades
(MS, 2009 apud Falkenberg, 2014).

Ainda, segundo Costa et al. (2023), a Educacdo em Salde € definida como uma
habilidade pessoal de captar, processar e entender todas as informacdes relacionadas a saude
necessarias para tomada de decisdes e para atingir resultados positivos de saude. Sendo assim,
o principal objetivo da Educacdo em Saude é melhorar a qualidade de vida de uma comunidade
e seus individuos, além de promover habitos e atitudes saudaveis. Nesse sentido, destaca-se 0
espaco da atencdo primaria como privilegiado para o desenvolvimento de préaticas educativas
em saude em funcdo de sua proximidade com o territério e sua populacdo (GRIPPO et al.;
2008).

Usando a traducdo da lingua inglesa, o “Letramento em Satde” tem grande influéncia
no comportamento do usuério e na utilizacdo dos servigos, que, por sua vez, gera um impacto
significativo nos resultados de saude (STOCK, 2022). Grippo et al. (2008) falam que iniciativas
de construcéo de instrumentos facilitadores do processo de aprendizado que busque a promogéo
da saude através do empoderamento das comunidades assistidas devem ser incentivadas e

incorporadas rotineiramente pelas equipes dos servicos de Atencdo Primaria.

A elaboracgéo de uma cartilha educativa, por exemplo, visa contribuir para a préatica de
acOes relacionadas a saude. A construcgdo, validacdo e utilizagdo de materiais educativos tém
sido relevantes também para facilitar a organizacdo e ensino-aprendizagem relacionados ao
tema (LEITE et al.,2018). Esse recurso pode ser precursor de elementos para a elaboracéo e
construcdo de programas de educacdo em saude, pois facilita a comunicacdo e,
consequentemente, o trabalho da equipe multiprofissional (HECK; CARRARA; VENTURA,
2022).
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Levando em consideragdo a importancia da construgdo de instrumentos educativos
como forma de fortalecer o empoderamento do usuario, deve-se lembrar de evitar termos e
linguagem biomédica, visto que, incluir a pessoa como sujeito ativo no seu tratamento e
seguimento em saude € uma estratégia importante para adesdo as orientacGes que visam uma
melhor qualidade de vida (LIMA FILHO et al., 2023).

4 RESULTADOS E DISCUSSAO
4.1 CARACTERISTICAS GERAIS DA UBS SANTA CECILIA

A UBS Santa Cecilia € um posto de saude anexo ao Hospital de Clinicas de Porto Alegre
que é responsavel pela gestdo e manutencdo do servico. Apesar disso, a UBS realiza
atendimentos a populacdo conforme a territorializacdo e areas de abrangéncia propostas pelo
Municipio.

A Santa Cecilia dispde de quatro equipes de assisténcia (01 a 04) sendo o perfil dos
pacientes determinado pelo territério de abrangéncia. Por esse motivo, o trabalho em equipe
varia de acordo com o perfil e as demandas dos pacientes atendidos.

O atendimento na UBS é dividido em agendas, a exemplo das seguintes: Medicina de
Familia e Comunidade (MFC), Acolhimento (ACL), Teleatendimento (TLA), MFR Medicina
de Familia Receita (MFR), Acesso Avancado (AA), além de atendimento de outras categorias
profissionais como Servico Social, Nutricdo, curativos e agenda de procedimentos
ambulatoriais.

Geralmente a agenda de MFC € reservada para acompanhamento e seguimento de
pacientes; acolhimento para demandas mais agudas que necessitam de atendimento breve;
acesso avancado sdo consulta marcadas pela recepcdo com liberacdo até 72h da data da
consulta, MFR para renovacao de receitas de uso continuo e teleatendimento para facilitar o
atendimento, principalmente para aqueles pacientes com dificuldade de comparecer
presencialmente a UBS por alguma questao.

Além da grande diversidade de agendas, outra peculiaridade da UBS Santa Cecilia € a
possibilidade de seguimento de satide com outras categorias profissionais, que nem sempre sdo
acessiveis em outros postos de saude, a exemplo do que foi citado anteriormente, como Servigo

Social, Nutri¢do, Fono e Fisioterapia.
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4.1 SERVICOS OFERTADOS

Em se tratando de um servico de Atencdo Primaria a Salde, a Santa Cecilia oferece
Varios servigos que permeiam entre promocdo em saude, prevencdo de agravos, além de
diagndstico e tratamento de outras condicGes. O atendimento médico é feito, majoritariamente,
por médicos de familia e comunidade, alem de atendimentos em pediatria.

Das atribuicdes da equipe de enfermagem destacam-se as consultas de pré-natal e
puericultura, coleta de citopatoldgico, realizacdo de teste do pezinho e testes rapidos, vacinagdo
e curativos.

Além disso, procedimentos ambulatoriais sdo frequentemente realizados como forma
de melhorar a assisténcia prestada aos pacientes. E possivel tratar algumas condicdes cronicas
com técnicas de agulhamento a seco e acupuntura, além de insercdo de dispositivo intrauterino
(DIU), lavagens otoldgicas e pequenas cirurgias como cantoplastia, retirada de lipomas, nevos
e cistos sebaceos e drenagem de abscessos.

A farmécia da UBS oferece um importante servico de orientacdo farmacéutica aos
pacientes, o que permite melhor organizacdo das medicacGes em uso, além de ensinar as

técnicas e vias corretas de administracdo desses medicamentos.

4.2 RENOVACAO DE RECEITAS E TELEATENDIMENTO

Dois diferenciais da UBS Santa Cecilia em relacdo a outros postos de saude é o
processo de trabalho envolvendo renovacéo de receitas e os teleatendimentos.

Os pacientes que necessitem de renovacao de receitas de uso continuo podem solicita-
la diretamente na farméacia do posto sem a necessidade de passar por consulta. Esse fluxo
favorece que os pacientes ndo figuem sem medicacdo e desafoga o procura por atendimento
médico.

Ja o teleatendimento é uma modalidade de consulta que vem adquirindo cada vez mais
espaco pela facilidade de atender as demandas de saude, principalmente daqueles pacientes que
apresentam dificuldade de acessar a UBS por algum motivo. Nesses casos, 0 paciente solicita
teleconsulta diretamente com a recepcdo ou via WhatsApp e no dia e horario marcados o

profissional de salde entra em contato, seja por telefone ou chamada de video.
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4.3 UBS ESCOLA E FORMACAO DE PROFISSIONAIS

A UBS Santa Cecilia é campo de estagio para formacao de diversos profissionais como
académicos em medicina, enfermagem, nutricdo e psicologia. Além disso, conta com o
programa de residéncia Médica em Medicina de Familia e Comunidade e residéncia
multiprofissional em Atencdo Priméria a Salde, nos quais os profissionais podem se
especializar e se qualificar nos atendimentos voltados a APS.

Umas das grandes vantagens da residéncia é ser um método de ensino que amplia o
acesso e assegura melhora da qualidade do atendimento a populacdo, além de proporcionar ao
profissional em treinamento, uma excelente oportunidade de trabalhar sob superviséo e em
condigBes semelhantes as que ird atuar (CAVALCANTI, 2004).

Levando em consideracdo a importancia desse processo de formacdo tanto para o
profissional quanto para o servico e seus usuarios, reforca-se a necessidade de orientar os
pacientes atendidos sobre o funcionamento desse tipo de servico e sua fundamental

contribuigéo nesse processo.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Considerando a dificuldade de acesso que muitos pacientes se deparam ao necessitar
de atendimento de saude, € necessario pensar e criar ferramentas que fomentem a melhora na
qualidade assistencial.

Com base na realizacdo desse trabalho, espera-se que a cartilha-produto seja um
elemento importante para melhorar um dos pilares do acesso aos servicos que é a Educacéo em
Saude e que uma melhor orientacdo dos pacientes em relacdo aos fluxos assistenciais seja
elemento de significativa evolucéo no processo de trabalho e no oferecimento de uma saide de

qualidade.
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Ol3, eu sou a Ceci*, agente
Comunitdria de Saude aquida =
UBS Santa Cecilia e vou te
explicar como nosso servi¢o
funciona. Vamos 13?

il
——=¢|




Qual é o papel da
Recepc¢ao?

(/) Orientacao e Esclarecimento de duvidas sobre o servigo;

@ Marcagao de Consultas; [ TELEFONE: ]

@ Atualizacdo Cadastral; (51) 3359-8685

(f) Retirada de Documentos e Requisi¢bes médicas.

N
Pelo Whatsapp € possivel marcar:

@ Consultas com a pediatria;

Whatsapp /) Teleconsultas;
(51) 99806-9915

(v) Coleta de citopatoldgico

(preventivo).
. y.

@ Consultas de Acesso Avancado
podem ser marcadas até 72 horas

NAO
| antes da data da consulta E@@@E@Ag

@ Consulta para ldosos:
marcacdes na SEXTA-FEIRA das
09:30 as 12:30 via telefone
(3359-7500).




v Co as

@ Vacinas

@ Teste do pezinho

@ Curativos

@ Pequenos Procedimentos

@ Agulhamento a seco e acupuntura

@ Testes rapidos
@ Orienta¢do Farmacéutica

NOSSOS

Tabagismo

Alcdolicos
Andnimos (AA)

Grupo de
Gestantes

Grupo de ldosos

\.

GRUPOS

Apoio Emocional

Alimentacao
Saudavel

Maes, Pais e Bébes
Grupo de Mulheres

Tché Mexe

Informe-se com a nossa equipe sobre o fluxo do seu grupo de
interesse.
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Residente
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Profissional ja formado e

com capacidade técnica,

mas que esta realizando Estudante /

Profissional uma especializagéo no "Doutorando”

especialista quﬁ servico, co.nflea.da como /? Estudantes
sl Re5|denC|aj u

niversitarios em
estudantes e

processo de
residentes no formacao que
processo de

atendem com o
formacdo auxilio dos
professores.

Professor(a)

Lembre-se:

A Santa Cecilia é uma UBS escola, ou seja,

seu atendimento é fundamental para a
formacdo de novos e bons profissionais.
Orgulhe-se de fazer parte desse processo
6 tao importante!




Vocé sabe o que € um Médico de
Familia e Comunidade (MFC)?

O Médico de Familia e Comunidade € um
especialista capaz de resolver cerca 85% das
demandas do paciente na Atencdo Primaria. E
uma especialidade que tem foco na pessoa e nao
apenas na doenca e que acompanha o paciente
em todas as fases de sua vida, ou seja, da crianca
ao idoso, do "nascer ao morrer".

”

¢ NaUBS Santa Cecilia contamos com b
| diversos MFC capacitados para atender ‘
I suas demandas sem precisar de l
I encaminhamento para outras |
\ especialidades! /
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Quando buscar o
Acolhimento?

Casos agudos nos quais vocé nao pode
esperar mais dias pela avaliacdao. Ou seja,
sintomas que apareceram ha pouco

Dor de inicio

recente

Pressao
elevada

tempo:

Vomitos ou Febre

diarreia

Sintomas Crise de
gripais Ansiedade

EVITE o
Acolhimento
para:

RENOVAR RECEITAS
CONSULTAS DE ROTINA
VER RESULTADO DE EXAMES

SINTOMAS COM DURAGAO DE
SEMANAS OU MESES
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Voceé sabia?

Precisa renovar receita, porém nao
consegue consulta? Vocé pode
solicitar suas receitas de uso

N = _z » .
~— Q continuo dlretamente coma
. farmaécia da UBS.

Quando suas medicacdes estiverem proximas de acabar,
solicite renovacao de forma presencial na farmacia ou
pelo telefone 3359-8965. No prazo de 5 a 7 dias sua
receita estara disponivel para retirada.

4

NAO FIQUE SEM SEUS
REMEDIOS! -+

Outros Contatos:

____________ /
- \ | Farmacia UBS Modelo |

! Farmécia de Medicamentos | |
| | \Tel: 3289-2560/ 3289-2558!

| Especiais do Estado : \ 3

— e s e s e e e e e .

& Tel: 3289-2360 T i .

IFarmacia UBS Santa Marta:
9 :TeI: 3289-2930/ 3289-2991}

\ s

e em e e e s e e s e e
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Teleconsulta?

”

A . 7 & \

/l’ Vocé sabia que é possivel

| realizar consultas por :
‘\ telefone? )

T s s GEEe G GRS GEES G G G G ew—

”
N\
/' Sabe aqueles momentos que vocé

Iprecisa de acompanhamento, renovar
| receitas, saber resultado de exames, [
| mas n3o consegue ir até o posto? /

é pode resolver isso marcando uma \
jconsulta por telefone. Na data e horario

| marcados, a gente liga para vocé!

|Seja por telefone ou por video chamada

10
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O acompanhamento de
saude vai muito além do
atendimento médico;

ar oar oEr oI oI GED oI GED GE GE o o

A UBS possui diversos
profissionais capacitados

. Para cuidar da sua saude:
e

e oar oar oEr eEr oaEd GED GED GED GE oy G

/ |
' |
' |
|

/

Nutricao

Servico Social

28



Por que é importante ter um(a)
meédico(a) de referéncia?

Médico de referéncia é aquele que te acompanha
ao longo das consultas e conhece todo o seu
historico de saude. Mesmo quando vocé é
atendido por um estudante, seu médico de
referéncia esta dando orienta¢des para melhor
resolver suas questdes de saude.

Sabe todas aquelas vezes que
VOCé vai para consulta e tem
que repertir sua histéria toda
novamente? Isso pode ser
f grvitado tendo um médico de
referéncia.

Evite atendimentos com diversos
profissionais. Na hora de marcar
12 consulta, solicite o seu profissional
de referéncia!
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Sempre lembre de dar presenca na recepcdao em
consultas agendadas;

Nem sempre é possivel atender no horario
programado, aguarde sua consulta, vocé sera

atendido assim que possivel;

Evite bater na porta. Isso pode acabar
atrapalhando a consulta de outra pessoa;

Se apresentar sintomas gripais e nao tiver mascara,
solicite a equipe. Proteja-se e proteja os demais;

Criticas, elogios e sugestdes sao bem-vindos.
Estamos sempre dispostos a melhorar.

Gentileza gera gentileza. Seja respeitoso!
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