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Objetivo 
Construir o conceito sobre acolhimento 
e responder às dúvidas e dificuldades 

para implementá-lo na prática das 
equipes em Joinville. 



Sumário: 
• O que é acolhimento? 
• Quem faz o acolhimento? 
• Quem faz a classificação de risco? 
• e-SUS: Acolhimento e Classificação de Risco 
• Como trabalhar a demanda espontânea e a programada? 
• Como gerenciar as agendas? 
• Como inserir a odontologia nesse processo? 
• Como realizar acolhimento em unidades de rede que não 

são ESF e EACS? 



Mas o que é acolher? 
Acolhimento é postura 
• Pressupõe mudança nas relações 

profissionais – usuários, por meio 
de parâmetros técnicos, éticos, 
humanitários e de solidariedade. 

• Implica em atendimento com 
resolutividade e 
responsabilização, mesmo 
quando for necessário envolver 
outro setor ou outro nível de 
atenção. 

 

Acolhimento é ação 
• Forma de operacionalizar os 

processos de trabalho em 
saúde para atender a todos 
que procuram os serviços de 
saúde, com escuta para 
identificação de necessidades 
e respostas adequadas aos 
usuários, oportunizando 
encaminhamento seguro e 
resolutivo. 



Acolhimento é transversal 
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“O acolhimento significa a humanização do atendimento, o que 
pressupõe a garantia de acesso a todas as pessoas 

(acessibilidade universal). Diz respeito, ainda, à escuta de 
problemas de saúde do usuário, de forma qualificada, dando-lhe 

sempre uma resposta positiva e responsabilizando com a 
resolução do problema. Por consequência, o Acolhimento deve 
garantir a resolubilidade que é o objetivo final do trabalho em 

saúde, resolver efetivamente o problema do usuário. A 
responsabilização para com o problema de saúde vai além do 

atendimento propriamente dito, diz respeito também ao vínculo 
necessário entre o serviço e a população usuária.” 

(MERHY, 1997, p.71) 



Acolhimento é realizado por todos os 
membros da equipe, nos diferentes 
espaços, com abordagem adaptada à 
situação. 
 
A Classificação de Risco é um processo 
dinâmico de identificação dos pacientes 
que necessitam de tratamento imediato, 
de acordo com o potencial de risco, 
agravos à saúde ou grau de sofrimento: 
responsabilidade de categorias 
profissionais específicas, dependendo do 
serviço, das pactuações e entendimentos 
internos. 
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e-SUS (2.0.08): 
Acolhimento/Classificação de Risco 

• Escuta Inicial: 

– CIAP2 + descrição 

– Procedimentos 

– Classificação de Risco: obrigatória e feita por profissional 
de nível superior e técnico 







Como trabalhamos a demanda 
espontânea e a programada? 

• Coordenação do cuidado; orientação familiar e para a 
comunidade; vínculo; logitudinalidade; integralidade. 

Filas por ordem 
de chegada não 
respondem às 
necessidades 



Como gerenciar as agendas? 
• Realizar mapeamento – identificação de riscos e priorização 

de problemas; 
• Avaliar as demandas; 
• Não reproduzir prescrições protocolares, sem construção 

com a comunidade: necessário territorialização; 
• Agendas não devem ser restritivas, com os profissionais de 

saúde funcionando a moda privada, de clientela cativa e 
num modelo médico-centrado, sem ações de vínculo e 
responsabilidade; 

• Ampliar a oferta de serviços. 



Como inserir a odontologia nesse 
processo? 

• Trabalho em equipe – interdisciplinaridade e 
transdiciplinaridade para alcançar o cuidado 
integral e resolutivo: 

– Reuniões de equipe; 

– Trabalhos coletivos; 

– Integração.   



Como é realizado acolhimento em unidades 
de rede, que não são ESF e EACS? 

• Organização da rede: 
padronização de fluxos 
e cuidado orientado 
para o usuário. 

Acolhimento não é só uma ação como passo para 
chegar ao atendimento médico e não é 

responsabilidade exclusiva das equipes de ESF. 

APS 



Caminhos para pensar o Acolhimento 
• Não culpabilizar os usuários 

• Mudança de modelo – engajamento profissional pessoal/de equipe e de 
gestão 

• Dimensão humana – ética 

• Interdisciplinaridade: centralidade na equipe 

• Ambiência 

• Agenda 

• Diagnóstico de necessidades: reconhecimento / conhecimento do território 

• Definição de responsabilidades 

• Organização do atendimento às diferentes demandas – Classificação de Risco 

• Fato: Maior demanda ao iniciar as mudanças 
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