Programa Jovens Acolhedores

Pesquisa do Conselho Nacional dos Secretdrios de
Satde (CONASS), de 2003, mostra que um dos principais
motivos de insatisfacdo dos usudrios do Sistema Unico de
Saude (SUS) estava relacionado & qualidade do atendimen-
to na recepcdo e demora nas filas. Pesquisa Mundial de
Satde da Organizacdo Mundial de Sadde, também reali-
zada em 2003, demonstra que, apesar dos entrevistados se
declarem muito insatisfeitos com o sistema de satde (aqui
considerado tanto o pUblico, quanto o privado), constatou-
se que a satisfacdo com o atendimento estd relacionada
& qualidade do tratamento por parte dos profissionais, ao
cuidado recebido e & solucdo do problema.

Pesquisa interna realizada pelo Ibope também aponta
indices de insatisfacdo com a qualidade da recepcéo dos
hospitais da Secretaria de Estado da Satde. Além disso, a
experiéncia mosira que uma infinidade de mal-entendidos
e dificuldades enfrentadas pelos usudrios e trabalhadores
no ambiente dos servicos de sadde podem ser minimizadas
quando se ouve, compreende, acolhe, considera e respeita,
tanto os usudrios, como aqueles que cuidam: atores essen-
ciais para a Humanizacdo.

A partir destas bases, a Secretaria de Estado da Sadde
de Séo Paulo (SES/SP), dentre as vérias acées de Huma-
nizacdo desenvolvidas, instituiu, a partir de 2003, o “Pro-
grama Jovens Acolhedores”, criado no mesmo ano pela
Resolucdo SS 112 e modificada pela Resolucao SS 103, de
2005. Com elas tenciona qualificar a recepcéo dos usua-
rios que se dirigem aos servicos de satde, proporcionan-
do-lhes acolhimento humanitdrio e adequada orientacédo e
encaminhamento, com os seguintes objetivos:

- humanizar o atendimento dos usudrios;

- propiciar aos usudrios, no seu ingresso nas unidades
de satde, orientacdo eficiente, encaminhamentos precisos e
atenciosos, ensejando adequada adeséo aos tratamentos.

Inicialmente, a SES/SP implantou este programa em trés
hospitais da cidade de Sao Paulo: em dois deles a recepcéo
dos usudrios era feita por universitérios e, no outro, por pes-
soas com experiéncia em voluntariado. Apds seis meses de
experiéncia bem-sucedida nos trés hospitais, optou-se pela
implantacdo do programa com a participacdo de univer-
sitérios, tendo em vista um modelo j& existente (Programa
“Escola da Familia”), no qual esses estudantes tém direito
& bolsa de estudos, mediante convénio com instituices de
ensino superior. Essa opcéo caracteriza outro objetivo do
programa: incentivar a integracéo e a participacéo de estu-
dantes nos projetos inseridos em sua comunidade, através
de acdées de interesse social.
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O “Programa Jovens Acolhedores” tem como caracte-
ristica n&o possuir critérios sécio-econdmicos de incluséo
dos interessados, limitando-se a um sorteio dos inscritos,
que é seguido por um freinamento seletivo, independen-
temente do curso que realiza, embora haja predominio de
inscritos da drea da Satde.

Cada sorteio tem o seguinte ciclo: definem-se, mediante
convocatéria publica e assinatura de convénio, as institui-
coes de ensino privadas parceiras e quais os cursos partici-
pardo do programa, que podem estar ligados a qualquer
drea do saber. Concomitantemente, as unidades de sadde
que deverdo participar séo definidas, bem como o nime-
ro de bolsas disponiveis. E, entdo, aberto um periodo de
inscricdes (feitas somente pela internet no site www.saude.
sp.gov.br), onde cada universitdrio indica em qual unidade
de satde deseja concorrer. Apds o término das inscrigdes é
executado um sorteio eletrdnico e as bolsas distribuidas de
forma democrdtica.

O participante contemplado com a bolsa de estudos,
apds comprovar que estd regularmente matriculado no cur-
so indicado, participa de um “Treinamento Seletivo”, cujo
objetivo é identificar, entre os contemplados, as compe-
t&ncias necessdrias ao desempenho das funcées de aco-
lhimento, além de promover integracéo e proporcionar o
conhecimento da unidade de satde.

Durante o perfodo de em que desenvolve as atfividades
de acolhimento (20 horas semanais), o universitério partici-
pa de um curso denominado “Contetddo Formativo” e das
atividades de Supervisdo.

O Contetdo Formativo é desenvolvido com os seguin-
tes temas: Conceito de Satde e Doenca, Aspectos Psiquicos
do Adoecer, Aspectos Psico-sociais Presentes nas Relacées
Humanas, Sociabilidade e Comunicacédo, Direitos Sociais,
Cidadania e Participacdo na Comunidade, Processo de Tra-
balho na Instituicdo de Satde, Politicas de Saude: SUS e seus
principios, Humanizacéo da Assisténcia a Sadde e Efica.

Inclui também o desenvolvimento de competéncias: co-
nhecimentos, habilidades e atitudes relativas & Recepcéo
Humanizada, enfatizando conhecimentos de Satude Coleti-
va, cidadania e compreensdo das dimensédes humanas do
adoecimento da populacdo a quem atende, de modo que
possa exercer de fato a escuta de suas necessidades.

As atividades de Superviséo sdo desenvolvidas por pro-
fissionais da prépria unidade de satde, com experiéncia
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em processos de humanizacdo e recursos humanos, e visa
& atualizacd@o das rotinas e o desenvolvimento de compe-
téncias. O supervisor é alguém que ajuda na identificacéo e
no enfrentamento de problemas e auxilia a preparacéo do
estudante para a “Escuta Aberta”.

Cabe ao jovem acolhedor a promocdo do encontro
entre usudrio e instituicdo de satde, por meio de atitude
cuidadosa, disponivel como “Escuta Aberta” ds necessida-
des do usudrio, e pela capacidade de orientar sua incluséo
dentro do sistema de satde onde se dé& a “Escuta Qualifi-
cada”, exercida pela retaguarda técnica.

O “Programa Jovens Acolhedores” disponibilizou 740
bolsas de estudo em 2006, distribuidas em 47 unidades de
satde da SES/SP: centros de salde, nicleos de gestdo as-
sistencial, centros de referéncia e departamentos de pericias
médicas, hospitais especializados e hospitais gerais, tanto da
capital e Grande Séo Paulo, quanto do interior do Estado.

Em 2004, no primeiro sorteio, foram dadas 470 bolsas
para 29 unidades de sadde e, em 2005, 600 bolsas para 39
servicos. Atualmente sdo conveniadas 50 instituicdes de ensino
superior privadas, além de 50 cursos de vdrias dreas do saber.

A participac@o dos universitarios nas diversas unidades
de satde da SES/SP tem sido importante tanto para os usu-
drios, quanto para as instituicdes de satde. Para os usud-
rios, os “Jovens Acolhedores” se tornaram uma referéncia
em qualidade no atendimento, fornecendo informacées
precisas, qualificando a relacéo recepcdo/usudrio com pa-
rémetros de solidariedade e cidadania. Esses usudrios t&m
participado, também, das mais diversas atividades de hu-
manizacdo: eventos educativos e datas comemorativas.

O “Programa Jovens Acolhedores” proporciona aos uni-
versitdrios a vivéncia e conhecimentos sobre satde publica,
experiéncia pessoal no desenvolvimento das atividades de
atendimento ao publico, além da bolsa de estudos, possibi-
litando a sua integracdo nos vdrios projetos desenvolvidos
na unidade em que participa.

Em relacdo &s unidades de salde, esses estudantes,
com suas sugestdes e observacdes, bem como por sua ca-
racteristica de universitdrios de vdrias dreas do saber, tém
contribuido para mudancas estruturais, com propostas de
alteracdes no ambiente de trabalho e nos processos institu-
idos, revendo fluxos e rotinas.

O “Programa Jovens Acolhedores” é inovador e situa-se
num ponto de convergéncia entre os interesses da admi-
nistracéo publica, instituicdes de ensino privadas e jovens
universitdrios, cujas metas buscam: a maior satisfacéo do
usudrio, a abertura de espaco de comunicacdo entre usu-
drio e instituicGo e a infegracdo e a participacéo desses
estudantes e de suas instituicdes de ensino no SUS.

No seu quarto ano, este programa aponta perspectivas
de trabalho em duas direcées: interna e externa.

Internamente o programa vem provocando a discuss@o
de demandas para aumento do nimero de vagas e de uni-
dades de salde participantes. Também esté4 em estudo a
ampliag@o do perfodo de vigéncia das bolsas, bem como
dos outros beneficios que poderiam ser agregados.

O contetdo formativo deve ser cada vez mais aperfeico-
ado para atender as necessidades dos alunos de diferentes
dreas, provocando uma reflexdo sobre a pratica e a organi-

zacdo dos servicos de satde. A realizacdo de um curso de
capacitacéo em “Educacdo Permanente” para os superviso-
res e coordenadores estd em fase de planejamento.
Externamente, o programa deve se “aproximar” ainda
mais das instituicdes de ensino, ampliando as possibilida-
des de trabalho no desenvolvimento de projetos vinculados
& formacéo em Salde e, incentivando a participagdo dos
estudantes em projetos inseridos em sua comunidade.
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