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Introducdo: A Enfermagem tem como finalidade de trabalho o cuidado seja ele individual ou
coletivo, o que faz com que esta profissdo transversalize o processo de trabalho em saide
como um todo, desde os aspectos gerenciais e administrativos, até assistenciais e
epidemiol6gicos. Por isso, dispde de embasamento cientifico e pratico para dialogar com
todos os profissionais que compdem a equipe da Estratégia Saide da Familia (ESF). Esta tem
por objetivo a promogao da saide da populacdo, portanto, compreender como ocorre o fluxo
de atendimento das unidades de satde é de fundamental importancia para o entendimento do
acesso das pessoas aos servicos de satide. Objetivo: Caracterizar os fluxos de atendimento na
recepcdo das Unidades de Satde da Familia (USF) e suas interfaces da Enfermagem.
Metodologia: trata-se de estudo de natureza qualitativa, desenvolvido em USF dos
municipios de Feira de Santana (FSA) e Santo Ant6énio de Jesus (SAJ), na Bahia. A técnica
utilizada foi observacdo sistematica, através de um roteiro semiestruturado, constituido por
duas partes: acesso aos servicos de saide e o fluxo de atendimento; acesso do usudrio as
praticas da equipe de enfermagem. A coleta de dados se deu nos meses de setembro a
dezembro de 2012. O trabalho foi aprovado pelo Comité de Etica da Universidade Estadual de
Feira de Santana, respeitando os principios éticos relacionados a pesquisa com seres humanos.
Para andlise dos dados utilizamos a técnica de anélise de contetido'. As observagdes foram
registradas em diario de campo, digitadas e lidas exaustivamente, utilizando como técnica de
anélise o Fluxograma Analisador de Merhy? para uma representagdo grafica do processo de
trabalho em unidades de satide. Resultados e discussao: os resultados revelam que em SAJ
todas as unidades pesquisadas funcionavam em casas adaptadas, o que faz com que a porta de
entrada das USF, ja na sala de espera, ndo favoreca a permanéncia das pessoas devido ao
pouco conforto oferecido como bancos de cimento, espagos pequenos e pouco arejados e
sanitdrios com defeitos. JA& em FSA, das sete unidades estudadas quatro funcionam em
espacos construidos especialmente para o funcionamento das USF e, portanto, sdo amplas e
arejadas, o que contribui para a espera por atendimento de forma menos cansativa. H4 murais
e cartazes informativos sobre o cronograma da unidade, convite para atividades, nimeros de
telefone da ouvidoria municipal e estadual, bem como caixas de sugestdes nem sempre em
funcionamento, indicando baixa participagdo popular. O acolhimento pelos profissionais da
recepcdo encontra-se bastante fragilizado em todas as unidades, fato observado pela
inadequagdo das informacGes prestadas pelos profissionais, pelo tom vocal rispido dos
profissionais, muitas vezes, culpabilizando as pessoas pelo ndo cumprimento das normas e
rotinas da unidade e também pela falta de interesse/motivacdo em resolver as demanda
apresentadas pela populacdo naquele momento. Ao chegar a recep¢do propriamente dita com
0 objetivo de marcar uma consulta ou exame, a pessoa necessita preencher os critérios de
selecdo que as USF de SAJ e FSA estipulam, sendo eles: estar na fila formada por ordem de
chegada (maioria das unidades) e / ou fazerem parte da microdrea determinada para marcar
exames ou consultas em um dia previamente agendado (uma unidade observada). Além disso,
é preciso portar a documentacao exigida, pois, caso contrario, a pessoa saira do servico com
sua demanda reprimida, ou seja, sem resolucdo. As guias de solicitacdes dos exames e
consultas especializadas irdo para a central de regulacdo municipal para serem agendadas e,
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posteriormente, retornam as USF para serem entregues aos respectivos “donos”. Estes, por
sua vez, deverdo comparecer em dia e hordrio predeterminado, caso contrdrio, perde-se a
vaga, sendo necessario percorrer novamente o fluxo. O trabalho da equipe de enfermagem
tem se diversificado, percorrendo os espacos do cuidar /cuidado (individuo, familia, grupo,
comunidade), passando pelas acdes educativas, administrativas, até participacdo do
planejamento em satide. Na recep¢do das unidades observadas a atuacdo desta equipe exerce
forte poder de decisdo sobre quem acessard, ou nao, as praticas e servigos de satde, ja que na
maioria das vezes quem recepciona a populacdo faz parte da equipe de enfermagem. A (0)
enfermeira (0) atua na geréncia e assisténcia e, portanto, tem potencial para reduzir o tempo
de espera dos usudrios que aguardam atendimento de enfermagem. Além disso, pode
aproveitar este momento para realizacdo de atividades de educacdo em satde, estimulo ao
controle social e, principalmente, ao acolhimento e a relacdo saudavel entre equipe e usudrios.
O acolhimento envolve esfor¢o profissional e empatia, na tentativa de transportar-se para o
lugar do outro, que tem demandas e necessidades que precisam ser atendidas. Desta forma, a
equipe de enfermagem é fundamental na defini¢do do fluxo para que as pessoas prossigam no
sistema, por meio de intervengdes cotidianas para que ele aconteca com qualidade, seja
através do gerenciamento logistico, seja por meio da realizacdo de praticas assistenciais.
Consideracoes finais: O fluxo de atendimento do usuério na recepcao das USF de SAJ e
FSA foi caracterizado como acolhimento fragilizado, longo de tempo de espera para
atendimento, burocratizante e cristalizado, na medida em que ndo se tem visto intervencdes
criativas para solucionar os problemas apresentados pelas pessoas que utilizam os servicos. E
a enfermagem se faz necessdria para intervir na realidade observada, através do seu carater
continuo, gerencial e educativo. Este trabalho mostra a representacdo dos desafios que os
usudrios enfrentam para vencer a etapa da recep¢do da unidade para o atendimento de sua
demanda e pode sensibilizar a enfermagem para intervir na realidade apresentada com vistas a
melhorias no acesso aos servicos de saide. Contribuicdes/implicacdes para enfermagem: a
caracterizacdo do fluxo de atendimento das USF e suas interfaces com a Enfermagem é de
grande relevancia para se compreender como tem sido organizada a ESF, embasar as
discussOes sobre as suas potencialidades e limites, demarcar reflexdes sobre sua pratica no
campo da saude coletiva e implementar melhorias de acesso das pessoas a ESF.

Descritores: Saide da Familia; Fluxo de Trabalho; Enfermagem em Satide Comunitéria;

Eixo II - Interfaces da Enfermagem com praticas profissionais e populares de cuidado em
satide.
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