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O Acolhimento oferecido pelos Servicos de Saude
as pessoas com Necessidades Especiais
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Resumo: Objetivou-se analisar as diversas formas de acolhimento prestadas aos usuarios com necessidades
especiais que utilizam os servicos de salde da cidade de Vitoria da Conquista. Os dados foram obtidos através da
aplicacdo de um questionario objetivo aplicado aos familiares de pessoas com necessidades especiais. A pesquisa
é de carater exploratorio, de abordagem quantitativa. A analise foi realizada através do software Microsoft Excel
2013, obtendo os seguintes resultados: grau de parentesco Pai/Mae (85%), deficiéncia mental (45%), periodo de
espera ndo é nada razoavel (75%), os familiares raramente se sentiam respeitados (60%), o acolhimento da equipe
€ mais ou menos (65%) e a qualidade do servico é mais ou menos (95%). Observou-se que o tempo de atendimento,
periodo de espera, dificuldade para obter informagdes, servicos inapropriados, escuta e acolhimento inadequados
sdo os principais fatores responséveis pelas dificuldades do acolhimento oferecido pelos servi¢os de salde aos
usuarios com deficiéncia.

Palavras-chave: Acolhimento; Acesso aos servigos de salde; Satisfacdo dos usuarios.

The Reception offered by the Health Services
to People with Special Needs

Abstract: The objective was to analyze the different forms of reception provided to users with special needs who
use the health services of the city of Vitoria da Conquista. The data were obtained through the application of an
objective questionnaire applied to the families of people with special needs. The research is exploratory, with a
quantitative approach. The analysis was performed through Microsoft Excel 2013 software, obtaining the
following results: Parent / Parent relationship (85%), mental deficiency (45%), waiting period is not reasonable
(75%), family members rarely (60%), the staff is more or less (65%) and the quality of service is more or less
(95%). It was observed that the time of service, waiting period, difficulty in obtaining information, inappropriate
services, inadequate listening and reception are the main factors responsible for the difficulties of the reception
offered by the health services to disabled users.
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Introducéo

De acordo com Reis e Silva (2012) as pessoas com necessidades especiais — PNE sao
aquelas que apresentam de modo permanente ou transitorio, perdas ou reducdes de estrutura,
ou fungdes anatdmicas, psicoldgicas, fisiologicas ou mentais, resultando na dificuldade para
determinadas atividades, dentro do padrao considerado normal para o ser humano.

Segundo o decreto-lei n°® 3.298, de 20 de dezembro de 1999 (BRASIL, 1999) a
deficiéncia permanente ¢ aquela que ocorre ou se estabilizou durante um periodo de tempo
suficiente para ndo permitir recuperagao ou ter probabilidade de que se altere, apesar de novos
tratamentos. Deficiéncia Transitéria consiste no acometimento de pessoas que estao debilitadas
de suas fun¢des fisicas por um periodo determinado de tempo, ou seja, apds o processo de
reabilitacdo terdo suas condigdes fisioldgicas, psicologicas e anatdmicas adequadas.

O Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE), revelou em 2010 que 45
milhdes de pessoas, o que correspondente a 24% da populagdo brasileira, se declaram
portadoras de algum tipo de deficiéncia. Este resultado faz com que a necessidade de
modificagcdes na sociedade seja reforcada, principalmente na formagdo de profissionais
voltados para esse contingente, para que tenham garantidos seus direitos de cidadania
(AMARAL, 2012).

A promogao do desenvolvimento de pessoas com necessidades especiais € feita através
do compromisso integral, baseado na garantia dos direitos do individuo a satide em consonancia
aos principios de universalidade, integridade e equidade; preconizados pelo SUS (CASTRO,
2011).

Individuos com deficiéncia constituem um grupo heterogéneo e as acdes de salude para
esse segmento devem considerar as diferentes necessidades. A acessibilidade aos servigos de
saude é um direito de todos, sendo assim, as pessoas portadoras de necessidades especiais
devem ser acolhidas e atendidas em tais servicos (MACEDO et al., 2014).

Ainda existem grandes limitagdes no que se refere a garantia do acesso aos servicos de
satude pelas pessoas portadoras de necessidades especiais, demonstrando que a integralidade na
atengdo a saude ainda no se efetiva. E necessaria a ampliagio de debates sobre acessibilidade
das pessoas com deficiéncia para que agdes transformadoras sejam planejadas e se tenha um

servio de saude mais resolutivo (MACEDO et al., 2014).
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Para Fonseca et al. (2013), o ambiente hospitalar ¢ um exemplo de servigo de saude com
dificuldades para o acesso de pessoas com necessidades especiais. Estes locais normalmente
ndo dispdem de cadeiras de rodas e macas de transporte destinadas aos pacientes com
necessidades especiais e a estrutura fisica nem sempre ¢ adequada. Além disso, existem lacunas
na realizag¢ao dos procedimentos basicos, a exemplo de um encaminhamento para o banho, pois
os banheiros sdo estreitos e dificultam as manobras de certos equipamentos.

Paralelo a isto, estdo os profissionais de saide que nem sempre sentem-se preparados
para prestarem atendimento ao paciente com necessidades especiais. Frente a isto, justifica-se
a importancia deste estudo, pois a investigacdo das dificuldades enfrentadas por pessoas com
deficiéncia no acesso aos servigos de satide pode fornecer subsidios para o planejamento em
saude, estruturando e melhorando os servicos de forma que atendam a esse grupo populacional
de maneira adequada.

Acredita-se que os usuarios com necessidades especiais enfrentam dificuldades no
acolhimento dentro do servigo de saude, pois os recintos que se destinam ao acolhimento nao
estdo devidamente preparados e equipados para atender de forma integral e digna aos usuarios
com necessidades especiais. Nesta perspectiva, t€ém-se por questdo problema, quais sdo as
principais dificuldades encontradas pelos usuarios com necessidades especiais no acolhimento
de servigo de saude?

Para responder a este questionamento o presente estudo tem por objetivo analisar as
diversas formas de acolhimento prestadas aos usudrios com necessidades especiais que utilizam
os servicos de saude da cidade de Vitoria da Conquista, e, para isso, tem como objetivos
especificos: descrever as acdes envolvidas no acolhimento aos usudrios com necessidades
especiais; apontar as principais dificuldades do profissional de saude ao acolher o pacientes
com necessidades especiais e propor reflexdes que sirvam para promover melhorias nos

servicos de atendimento, aos usuarios com necessidades especiais.

Material e Método

O estudo é caracterizado com exploratorio de abordagem quantitativa. Segundo Marconi
e Lakatos (2007), a pesquisa quantitativa tem como objetivo principal transformar opinides e

informacdes em numeros para possibilitar a classificacdo e analise.
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A pesquisa foi realizada numa escola publica de ensino fundamental no municipio de
Vitoria da Conquista, situado na regido Sudoeste da Bahia. De acordo com o censo demografico
realizado pelo Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE, 2010), a populacdo do
municipio era de 306.866 habitantes.

A amostra para o estudo foi constituida de 20 pessoas de ambos 0s sexos, sendo essas
familiares de uma pessoa deficiente cursando o ensino fundamental de uma escola publica do
municipio de Vitoria da Conquista.

Foram estabelecidos 0s seguintes critérios de inclusdo: familiares de alunos com
deficiéncia de uma escola publica de ensino fundamental do municipio de Vitdria da Conquista-
BA e que aceitarem participar espontaneamente desse estudo. Como critérios de exclusédo
estabeleceram-se: familiares de alunos que ndo cursam o ensino fundamental ou que né&o
aceitarem participar da pesquisa.

Para a realizacdo da coleta de dados foi utilizado um questionario objetivo, composto
por 20 questdes quantitativas objetivando conhecer a percepcdo dos familiares de alunos com
necessidades especiais acerca do tratamento e dos servicos oferecidos aos seus parentes pelas
instituices de saude. A coleta foi efetuada em dias e horarios estabelecidos pelo diretor da
instituicdo. Os dados foram analisados através do software Microsoft Excel 2013.

Os participantes assinaram um termo de consentimento livre esclarecido (TCLE), que
Ihes garante o sigilo das informacGes, respeitando as determinacGes éticas de pesquisas com
seres humanos, fundamentadas na Resolucdo 466/12 do Conselho Nacional de Salde. A
realizacdo desta pesquisa ocorreu apos aprovacio do Comité de Etica em Pesquisa da Faculdade
Independente do Nordeste (FAINOR).

Resultados
Em relacdo a avaliacdo dos familiares de uma pessoa deficiente quanto ao seu parente e
ao tratamento oferecido pelas unidades de satde observou-se o predominio dos seguintes dados:

grau de parentesco Pai/Méae (85%), deficiéncia mental (45%), com frequéncia razoavel

acompanham o seu parente (75%), frequentemente tém contato com a equipe (50%), estdo
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satisfeitos com as medidas de privacidade (60%), o tempo de atendimento é superior a 30

minutos (95%) e o periodo de espera ndo é nada razoavel (75%), como mostra a Tabela 1.

Tabela 1 — Avaliacdo dos familiares de uma pessoa deficiente quanto ao seu
parente e ao tratamento oferecido pelas unidades de satde — BA, 2016.

Variaveis n %
Grau de parentesco

Pai/Mae 17 85,0
Irmao/lrma 1 50
Tio/Tia 0 0,0
Outros 2 10,0

Deficiéncia do seu parente

Deficiéncia fisica 3 15,0
Deficiéncia auditiva 4 20,0
Deficiéncia visual 4 20,0
Deficiéncia mental 9 45,0
Deficiéncia maltipla 0 0,0
Frequéncia de acompanhamento

Muito frequentemente 3 15,0
Com frequéncia razoavel 15 75,0
Raramente 2 10,0
Dificilmente 0 0,0
Frequéncia de contato com a equipe

Raramente 3 15,0
Mais ou menos 5 25,0
Frequentemente 10 50,0
Muito frequentemente 2 10,0
Satisfacdo com as medidas de privacidade

Insatisfeito 3 15,0
Indiferente 5 25,0
Satisfeito 12 60,0
Muito satisfeito 0 0,0

Tempo de atendimento

Fui atendido imediatamente 0 0,0
Até 5 minutos 0 0,0
Mais de 10 até 15 minutos 1 50
Mais de 30 minutos 19 95,0
Periodo de espera

Nada razoavel 15 75,0
Nao muito razoavel 1 5,0
Razoavel 4 20,0
Muito razoavel 0 0,0
Total 20 100,0

Fonte: Dados coletados pelos autores
Quanto ao acolhimento oferecido pelas unidades de salde verificou-se que: 0s
familiares raramente se sentiam respeitados (60%), mais ou menos e raramente tinham seus

direitos violados (35%), eram escutados mais ou menos pelo atendente (95%), mais ou menos
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tinham dificuldades para obterem informac6es (50%), mais ou menos e inapropriados sdo 0s
servicos de saude (50%), mais ou menos 0s servicos sao adequados (80%) e o acolhimento da

equipe é mais ou menos (65%), de acordo com a Tabela 2.

Tabela 2 — Acolhimento oferecido pelas unidades de satde — BA, 2016.

Variaveis n %
Tratamento oferecido pela equipe

Nunca me senti respeitado 2 10,0
Raramente me senti respeitado 12 60,0
Frequentemente me senti respeitado 2 10,0
Sempre me senti respeitado 4 20,0

Violagdo dos direitos

Muito frequentemente 2 10,0
Frequentemente 4 20,0
Mais ou menos 7 35,0
Raramente 7 35,0
Escuta oferecida pelo atendente

N&o me escutou de forma alguma 0 0,0
Mais ou menos 19 95,0
Me escutou bastante 1 5,0
Me escutou o tempo todo 0 0,0
Dificuldade para obter informagoes

Sempre 6 30,0
Frequentemente 2 10,0
Mais ou menos 10 50,0
Raramente 2 10,0
Apropriacao dos servigos de satde

Muito inapropriados 0 0,0
Inapropriados 10 50,0
Mais ou menos 10 50,0
Apropriados 0 0,0
Servigo adequado

Né&o, de forma alguma 2 10,0
Mais ou menos 16 80,0
Em geral, sim 2 10,0
Sim, com certeza 0 0,0
Acolhimento da equipe

Nada amigavel 3 15,0
N&o muito amigével 2 10,0
Mais ou menos 13 65,0
Amigavel 2 10,0
Total 20 100,0

Fonte: Dados coletados pelos autores
Acerca da caracterizacdo do servigco prestado pelas unidades de satde identificou-se
gue: a competéncia da equipe é mais ou menos (85%), possuem mais ou menos os beneficios

do atendimento (55%), a qualidade do servigo é mais ou menos (95%), séo indiferentes quanto
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a satisfacdo com o servico prestado (70%), sdo indiferentes quanto a satisfacdo com o conforto

do ambiente (50%) e sdo indiferentes quanto a satisfacdo com o atendimento (80%), conforme
a Tabela 3.

Tabela 3 — Caracterizacdo do servigco prestado pelas unidades de salde — BA,

2016.

Variaveis n %
Competéncia da equipe

Muito incompetente 0 0,0
Incompetente 1 50
Mais ou menos 17 85,0
Competente 2 10,0
Beneficios do atendimento

N&o, de forma alguma 1 5,0
Mais ou menos 11 55,0
Sim, de alguma forma 7 35,0
Sim, com certeza 1 5,0
Qualidade do servico

Ruim 1 5,0
Mais ou menos 19 95,0
Boa 0 0,0
Excelente 0 0,0
Satisfacdo com o servicgo prestado

Muito insatisfeito 0 0,0
Insatisfeito 6 30,0
Indiferente 14 70,0
Satisfeito 0 0,0
Satisfacdo com o conforto do ambiente

Muito insatisfeito 0 0,0
Insatisfeito 2 10,0
Indiferente 10 50,0
Satisfeito 8 40,0
Satisfagdo com o atendimento

Muito insatisfeito 0 0,0
Insatisfeito 4 20,0
Indiferente 16 80,0
Satisfeito 0 0,0
Total 20 100,0

Fonte: Dados coletados pelos autores
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Discussao

Quanto ao grau de parentesco e ao tipo de deficiéncia apresentada pelo seu parente,
houve predominancia de pai/mée e deficiéncia mental, respectivamente. No entanto, ndo ha na
literatura estudos que expliguem o acompanhamento das pessoas com necessidades especiais
aos servicos de saude pelos pais nem mesmo o destaque da deficiéncia mental entre as demais
classificagcOes das deficiéncias.

Ao que se refere a frequéncia de acompanhamento do seu ente e frequéncia de contato
com a equipe de saude, os familiares responderam frequéncia razoavel e frequentemente, na
devida ordem. Além disso, os entrevistados também afirmaram estarem satisfeitos com as
medidas de privacidade oferecidas pelos servigos de saude. Tal dado mostra-se satisfatorio,
visto que oferecer medidas de privacidade no momento do atendimento demonstra respeito pelo
paciente.

A respeito do tempo de atendimento e o periodo de espera, os familiares de pessoas com
deficiéncia responderam mais de 30 minutos e nada razoavel, respectivamente.

O estudo realizado por Pessalacia et al. (2016) com familiares de pessoas com Sindrome
de Down do municipio de Divinopolis-MG mostrou que o tempo de atendimento e o periodo
de espera foram elencados como obstaculos para o uso dos servicos de saude. Além disso,
destacam a importancia do periodo de espera para os pacientes com algum tipo de deficiéncia,
pois podem apresentar necessidades especiais de descanso, alimentacdo ou higiene.

Quando questionados sobre se sentirem respeitados os participantes afirmaram
raramente e, com relacéo a serem escutados e acolhidos pela equipe dos servicos de satde bem
como se encontram dificuldades para obterem as informac6es desejadas eles responderam mais
Ou Menos.

Machado (2012) destaca que o acolhimento objetiva a escuta, a importancia aos relatos
do paciente ou da sua familia e, o reconhecimento das suas necessidades, o respeito as
diferengas, sempre priorizando o dialogo e a criagdo de vinculo entre 0s usuarios e 0S
trabalhadores da area de saude.

O acolhimento especializado, a escuta qualificada e o respeito séo fatores que interferem

de forma positiva na qualidade de vida das pessoas com necessidades especiais. Além disso,
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promovem o suprimento de suas necessidades principais e proporcionam a adaptacdo e o
tratamento adequados (MARTINS; CORTES; VALENTIM, 2014).

O estudo realizado por Tedesco e Junges (2013) em unidades bésicas de salde de Porto
Alegre mostrou que o acolhimento é uma diretriz operacional capaz de modificar o0 modelo
técnico-assistencial do SUS, garantindo o acesso universal e a qualificacdo das relagdes.

Em um estudo realizado no Rio Grande do Norte por Resende, Nobrega e Moreira
(2014) foi evidenciado que os usuarios dos servigos de salde ndo se sentiam acolhidos e nem
tinham sua condigéo reconhecida e valorizada pelos profissionais. Dessa forma, afirmam que o
processo de humanizacdo deve ser consolidado de maneira inclusiva, na qual os profissionais
de salde possam vivenciar praticas especificas referentes a cultura de incluséo.

Quanto a apropriacdo dos servicos prestados pelas unidades de satide bem como a
adequacao destes servigos, os entrevistados afirmaram ser inapropriados e mais ou menos, nesta
ordem.

Em seu estudo, Resende, Nobrega e Moreira (2014) afirmam que a falta de informacéo
dos profissionais sobre as especificidades do paciente portador de necessidades especiais e 0
comprometimento da relacéo profissional-paciente sdo fatores que indicam a precariedade e a
inadequacao dos servicos de saude prestados para pessoas com deficiéncia.

A presenca de estigmas, violéncia institucional e relacbes marcadas pelo modelo
biomédico sdo fatores que interferem de maneira negativa no cuidado efetivo a satde de pessoas
portadoras de necessidades especiais. Apontam a construcdo de rela¢cbes muito préximas e o
estabelecimento de vinculos entre profissional e paciente como medidas que permitem a
identificacdo de riscos e o estabelecimento de intervencdes (VIEIRA; FAVORETO, 2016).

Quando indagados a respeito da violacdo dos direitos os participantes afirmaram
raramente. O estudo realizado por Nicolau, Schraiber e Ayres (2013) com portadoras de
deficiéncia que frequentam uma unidade de saide em S&o Paulo apontou que apesar de as
politicas de saude apresentarem em pauta os direitos das pessoas portadoras de deficiéncia
pouco se sabe a respeito de como tais direitos sdo articulados nos procedimentos assistenciais
e nas acOes de promogéo a saude e prevencdo de doencas dos servigos de saude.

Com relacdo a avaliacdo da competéncia da equipe dos servicos de saude, os familiares

de pessoas portadoras de necessidades especiais responderam mais ou menos.

134 Ild on Line Rev. Psic. V.10, N. 32. Nov-Dez/2016 - ISSN 1981-1179
Edicao eletronica em http://idonline.emnuvens.com.br/id




®),

Id on Line Revista Multidisciplinar e de Psicologia
Id on Line Multidisciplinary and Psycology Journal

Em um estudo realizado por Martins, Cortés e Valentim (2014) no estado de Mato
Grosso evidenciou-se que o planejamento em salde voltado para acbes especificas aos
individuos com necessidades especiais corrobora para o conhecimento dos seus direitos bem
como para o comprometimento com o cuidado prestado, possibilitando-os uma vida mais feliz
e digna.

O despreparo dos profissionais de salde em prestar servi¢os aos pacientes com
necessidades especiais associado a ndo utilizacdo da escuta qualificada e do acolhimento como
formas de estabelecerem uma comunicacdo eficaz, apontam para a necessidade de insercédo
desta tematica na educacdo permanente, objetivando capacitar os profissionais e reorientar 0s
servicos de saude (TEDESCO; JUNGES, 2013).

Ao que se refere aos beneficios do atendimento e a qualidade do servigo oferecido pelas
unidades de salde os entrevistados responderam mais ou menos.

A qualidade dos servicos e o consequente beneficio do atendimento em salde sdo frutos
de um instrumento importante: a comunicacdo. Quando realizada de forma efetiva colabora
para a humanizacdo das interacdes e auxilia no suprimento das necessidades do cliente
(GIUSTINA; CARNEIRO; SOUZA, 2015).

Em seu estudo, Giustina, Carneiro e Souza (2015) afirmam que para gque ocorra a
melhoria da qualidade dos servicos e do atendimento em salde destinados aos pacientes com
necessidades especiais € necessaria a capacitacdo dos profissionais e a valorizacdo desta
qualificacdo na admissdo de novos funcionarios, para que 0s mesmos possam prestar aos
pacientes com deficiéncia uma assisténcia eficaz, baseada nos principios do SUS.

A respeito da satisfacdo com o servico prestado, o conforto do ambiente e o atendimento
oferecido os participantes se mostraram indiferentes.

A satisfacdo de usuarios dos servigos de saude depende da associacdo de alguns fatores
como: caracteristicas do atendimento; ades@o ao tratamento proposto; competéncia da equipe;
acessibilidade ao servigo; informacédo recebida e qualidade da relagdo profissional-paciente
(SILVA et al., 2012).

O estudo realizado por Silva et al. (2016) em uma unidade basica de satde do Estado de
Goiéas afirma que o sistema de salde apresenta dificuldades que impedem a satisfacdo da

populacdo quanto a assisténcia prestada.
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Consideracoes Finais

O presente estudo nos permitiu elencar os seguintes itens como os principais fatores
responsaveis pelas dificuldades do acolhimento de pessoas com necessidades especiais nos
servicos de saude: tempo de atendimento; periodo de espera; dificuldade para obter
informacdes; servigos inapropriados e escuta e acolhimento inadequados.

Diante do exposto, é de grande relevancia que novas politicas publicas sejam inseridas
para melhorar a qualidade do acolhimento oferecido pelos servigos de salde as pessoas com
deficiéncia, bem como programas especificos de educacdo permanente para os profissionais da
equipe de saude, objetivando prepara-los para lidar com as necessidades especiais desses
pacientes e prestar uma assisténcia embasada nos principios preconizados pelo SUS.

Em suma, esta pesquisa fornece informagdes referentes ao acolhimento oferecido pelos
servicos de salde aos individuos com necessidades especiais. Estes dados poderao ser utilizados
futuramente para 0 embasamento de novos estudos e possiveis a¢des para tornar 0s servicos de

salde acolhedores e resolutivos para as pessoas com deficiéncia.
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