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RESUMO: Novos discursos no contexto do servico de saude tem
demandado um olhar mais critico sobre o seu planejamento e estrutura,
exigindo novas tomadas de decisdes na area da saude, através da
intervencdo de seus condicionantes sendo estes essenciais para
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desenvolver uma qualidade nos servigos de satde prestados. Nesse
sentido, a sala de espera estimula a multidisciplinaridade e proporciona
aos bolsistas o conhecimento da realidade vigente nos servigos de satude,
além de estimular a humaniza¢do do atendimento e proporcionando
um ambiente de acolhimento aos usuarios ¢ familiares que utilizam
estes servigcos. Nessa perspectiva, o presente estudo se trata de uma
reflex@o tedrica realizada pelos bolsistas do projeto de extensdo
universitaria: Implantacdo/implementagdo da Sala de Espera no
Programa de Saude da Familia - PSF 2 do municipio de Frederico
Westphalen/RS -, tendo como principal objetivo desenvolver a sala de
espera como um ambiente de educagio em saude.

Palavras-chave: Sala de espera. Acolhimento. Enfermagem.

INTRODUCAO

A Conferéncia Internacional sobre Cuidados Primérios de
Saude, ocorrida em Alma-Ata, em 1978, expressou a necessidade de
proteger e promover a saude de todos os povos do mundo, como um
direito humano fundamental. Nesse contexto, destaca-se que a saude
passou a ter a dimensdo de qualidade de vida e ndo simplesmente de
auséncia da doenca, o que exige pessoas informadas sobre os cuidados
para se ter saude e com capacidade pessoal para melhorar as condigdes
fisicas e psicossociais nos espacos onde vivem.

Desta forma o Ministério da Saude cria, em 1994, o Programa
de Saude da Familia - PSF, que surge com uma estratégia de
reorientagdo do modelo assistencial. Apresentando como objetivo
principal a atenc¢do integral a familia e a0 ambiente em que se vive. O
PSF assume o compromisso de prestar assisténcias universais, integrais,
equanimes, continuas e resolutivas a populagao, tanto nas unidades de
saude quanto nos domicilios, identificando os fatores de risco aos quais
ela esta exposta e neles intervindo de forma apropriada.

Neste sentido, é tentando estabelecer vinculos com a populagao,
e qualificando os servicos de saude que a sala de espera passa a ser
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entendida como uma ferramenta de estimulo a autonomia dos
individuos, favorecendo assim a qualidade de vida. Nessa interface,
Teixeira e Veloso (2006), consideram a sala de espera como um espaco
dindmico, onde ocorrem varios fendmenos psiquicos, culturais,
singulares e coletivos. Assim essa estratégia possui como objetivo
amenizar o desgaste fisico e emocional associado ao tempo de espera
por qualquer atendimento de saude, o qual pode gerar ansiedade,
angustia, revolta, tensdo, e comentarios negativos sobre 0s servigos
publicos de saude.

Com bases nessas reflexdes, propde-se esta revisao de literatura
acerca da sala de espera e de seus condicionantes, fazendo parte do
plano de trabalho do bolsista, que proporciona aos académicos/bolsistas
conhecimentos metodologicos acerca da extensdo universitdria, e
aprofundamento dos conhecimentos sobre a tematica sala de espera.
Nessa revisao literaria foram considerados livros, revistas e artigos
cientificos.

Inserido no Programa de extensdo Saude e Solidariedade da
Universidade Regional integrada do Alto Uruguai e das Missdes -
Campus de Frederico Westphalen, o projeto propde a Implantagdo e
Implementacdo da sala de espera no Programa de Satude da Familia-
PSF 2 do municipio de Frederico Westphalen, R/S. Assim o
aprofundamento tedrico visa despertar para a busca de novas reflexdes
aqual deve ser critica e consciente, analisando as diversas necessidades
do servigos de saude e da populagao.

1 FUNDAMENTACAO TEORICA
1.1 Sala de Espera Territorio de Educacio em Saude

Desde a Constituigao Federal, 1988, o governo propde uma
re-estruturacdo do Sistema Nacional de Satde (SNS), o qual estabelece

que a saude ¢ um direito de todos e de responsabilidade do estado,
proposto ent@o pelos principios e diretrizes do SUS, os quais sejam:



64

Revista de Enfermagem

universalidade, integralidade, além da participacdo comunitaria. Diante
disso, o SUS desde sua criagdo até os dias de hoje vem passando por
um processo gradual, onde ainda se busca a implementagdo e
regulamentag¢@o de seus principios e diretrizes.

Conforme esse contexto o Sistema Unico Satde tem como
objetivo principal a preven¢ao de doenga que assume um importante
espaco, sendo considerada premissa fundamental para a promogao e
manuten¢do da saude. Levando em conta o conceito de saude ressalta-
se a necessidade de que se construam modelos de atengdo a saude da
populagdo que levem em conta a heterogeneidade das condi¢des de
vida dos diversos grupos sociais, bem como as diversidades existentes
em diversas regides, estados e municipios brasileiros com respeito a
organizacdo e a gestdo do SUS (TEIXEIRA, 2006).

Em 1986, ocorreu a 8° Conferéncia Nacional de Satude, onde
se discutiu um novo conceito de satde passando este a ser entendido
como resultante das condigdes objetivas de vida, tais como alimentagao,
educagdo, transporte e lazer acesso aos servigos de saude, moradia e
acesso a posse de terra. Diante disso os servigos de saude necessitam
fornecer novas formas de acolhimento, humanizando a assisténcia e
melhorando a qualidade dos servigos de satude prestados a populagao.

Considerando as necessidades dos usudrios a sala de espera
tem como objetivo garantir um cuidado humanizado, garantindo a
aproximac¢ao cada vez maior entre a comunidade e os servigos. Por
meio da sala de espera os profissionais da area da saude tém a
oportunidade de estar desenvolvendo atividades de educag@o em saude,
que visem a prevencdo de doencgas e promogao da saude, além disso, o
ambiente da sala de espera proporciona ao usuario amenizar o desgaste
relacionado a espera do atendimento, que pode gerar diversos conflitos,
inclusive ao servi¢o de saude.

Nesse contexto Verissimo e Valle (2006, p. 48) afirmam que o
grupo de sala de espera € caracterizado como uma forma produtiva de
ocupar um tempo ocioso nas instituigdes, com a transformagdo do
periodo de espera pelas consultas médicas em momento de trabalho,
momento este em que podem ser desenvolvidos processos educativos
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e de troca de experiéncias comuns entre os usudrios, desta forma o
conhecimento popular interage com os saberes dos profissionais de
saude.

Nesta dire¢@o os grupos de sala de espera podem funcionar
como “espaco potencial” sendo um territorio onde ocorrem trocas entre
o individuo e o meio, onde ocorre toda a experiéncia satisfatoria
mediante a qual o usudrio pode alcangar sensagdes intensas. No mesmo
sentido o processo de educagdo pode estimular nos clientes a
responsabilidade do auto-cuidado, gerando a interpretagao de que muitas
situagdes sdo previniveis, sem ter a necessidade de buscar atendimento
especializado.

Na esfera da educacgdo em saude deve-se ressaltar a importancia
da comunicagdo, fazendo uso de uma linguagem clara, objetiva e de
facil entendimento, assim sendo Teixeira e Veloso (2006) ressaltam
que ¢ preciso adotar uma linguagem simples, porém néo infantilizadora
e nem carregada de preconceitos. A sala de espera propicia aos usuarios
e aos familiares um espaco onde estes possam compartilhar suas
vivéncias, pensamentos, sentimentos e percepgaoes.

Nesta perspectiva, para as a¢cdes desenvolvidas na sala de espera
serem efetivas € necessario utilizar uma comunica¢io concisa, coerente,
uma vez que as pessoas que vivenciam a esperas por um atendimento
de saude s3o as mais diversificadas possiveis, sendo necessario utilizar
tanto a linguagem verbal quanto a ndo verbal, uma vez que esta, ao
abranger o toque, o olhar, os gestos, permite perceber e conhecer mais
humanamente o outro, seus sentimentos, anseios, garantindo a melhor
compreensdo entre os usudrios envolvidos, portanto, facilitando a
comunicagao.

Assim, ¢ a partir da sala de espera que podemos detectar
problemas de satde, através das expressoes faciais dos clientes e de
suas dimensdes fisicas e psicossociais; nesse espago também avaliamos,
interagimos, desmistificamos determinados tabus e entendemos
determinadas crencas e certos mitos que fazem parte da condig¢do
humana, vendo o usuario na sua totalidade.

Seguindo a linha de reflexao sobre a sala de espera cabe ressaltar
algumas de suas caracteristicas, tal local deve constituir-se um espago
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publico, onde os usudrios circulam e aguardam o atendimento, bem
como, conversam , trocam experiéncias, observam, emocionam-se e
expressam-se, ou seja, as pluralidades surgem por meio do processo
interativo que ocorre através da linguagem (TEIXEIRA, VELOSO
2006).

O lugar de realizagdo da sala de espera ndo precisa ser
necessariamente uma sala propriamente dita, pois pode ser em um
corredor ou em um local mais apropriado para tal atividade. Desde que
o mesmo seja adequadamente organizado com ag¢des planejadas com
criatividade, a fim de alcancar a finalidade de tal propdsito. Nem sempre
¢ possivel manter o controle do grupo, devido a transitoriedade e ao
fluxo variado e continuo de pessoas que circulam por esses ambientes,
incluindo funcionarios, usuarios e equipe.

Deste modo, varios assuntos podem ser discutidos e trabalhados
na sala de espera, cabe aos profissionais saide responsaveis por ela,
organizarem os assuntos de forma criativa ¢ dinamica, através de
recursos audios-visuais, como videos, DVDs, televisores, radio, CDs,
revistas, cartazes com figuras ilustrativas ou com frases e palavras
explicitas, podem ser utilizados panfletos e folders com carater
informativo sobre a tematica que esta sendo abordada. Nesse contexto,
os conteudos programados podem enfocar a promog¢do e cuidados
especificos sobre determinados agravos, assim como, os direitos e
deveres dos usuarios nos servigos de satde.

A preparagdo da sala de espera deve iniciar com uma discussao
da equipe multidisciplinar sobre as temadticas a serem abordadas,
devendo sempre se basear em dados epidemioldgicos do local, os quais
irdo enfocar a enfermidade ou o agravo a saude, e também as condi¢des
de saude da populacdo, portanto as caracteristicas do cendrio levaram
a escolha da tematica adotada na sala de espera.

Da mesma forma, para que as atividades realizadas na sala de
espera tenham uma boa resolutividade € necessario que os profissionais
estejam sempre atualizados, buscando o aperfeicoamento dentro do
processo de educacdo permanente, garantindo a satisfagdo, tanto do
usuario, quanto do proprio profissional. Para isso é necessario o



Universidade Regional Integrada do Alto Uruguai e das Missoes 67

envolvimento das equipes, buscando a capacitacido para que possam
estar preparados para atender as reais necessidades da populagao.

Assim, ressalta-se a importancia da realizag¢ao da sala de espera
por uma equipe multiprofissional, onde se possibilite uma intera¢ao
com os profissionais de satde, usudrios e familiares. Devemos considerar
também que a profissional enfermeiro (a) tem o perfil apropriado para
arealizacdo da sala de espera, pois 0 mesmo possui um contato proximo
com os usuarios e a capacidade de desenvolver um cuidado integral e
humanizado, atendendo os usuarios de uma forma holistica.

Outro principio que embasa a efetivacdo da sala de espera é o
acolhimento. Este visa atender todas as pessoas que procuram os
servicos de saude, propiciando assim o acesso universal, além de
reorganizar o processo de trabalho, a fim de descentralizar o eixo
principal da figura do médico, para uma equipe multiprofissional,
qualificando o atendimento prestado aos usuarios, dentro do processo
de humanizacdo, garantindo solidariedade, cidadania, escuta e
comunicacdo dando uma resposta positiva capaz de procurar resolver
adequadamente as demandas de saide (FRANCO et al.,1999).

Através do acolhimento € possivel estabelecer um vinculo de
confianga, seguranga, influenciando as pessoas a socializarem suas
preocupacdes seus anseios, a fim de amenizar o sofrimento psicoldgico
e emocional somatizado acerca do estado clinico e do tempo de espera,
¢ nesse espacgo de tempo enquanto os clientes aguardam o atendimento,
que eles falam de suas afli¢des, de suas doengas, da qualidade do
atendimento da institui¢do e de sua vida cotidiana.

A sala de espera ¢ considerada como mais um instrumento de
assisténcia, como ¢ mencionado por Souza e Lopes (2003), por meio
darelagcdo do acolhimento, todas as pessoas sdo ouvidas e apds o caso
ser avaliado, possibilita-se o encaminhamento apropriado de acordo
com a necessidade evidenciada, visando dar inicio ao processo de
intervengao. A realiza¢do do acolhimento proporciona maior agilidade
e aproveitamento do tempo na unidade. Além disso, € possivel fornecer
informagdes a respeito do funcionamento dos servi¢os prestados no
referido estabelecimento.
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Desta forma, o acolhimento sé serad efetivo se houver um
envolvimento profundo de toda a equipe de saude, desde o gestor,
enfermeiros, médicos, farmacéuticos, dentistas entre outros, sendo
fundamental a participacdo de todos esses para assim estabelecer um
vinculo maior entre os servicos de saude e a populagao.

A sala de espera também se fundamenta na Politica Nacional
de Humanizagao, que visa um atendimento aos usudrios dos servigos
de satide com maior exceléncia, também ¢ possivel conhecer melhor a
as expectativas da populacdo a fim de garantir um trabalho organizado.
Por humanizagdo entendemos a valorizagdo dos diferentes sujeitos
implicados no processo de produgdo de satde os usudrios, trabalhadores
e gestores. Os valores que norteiam esta politica s3o a autonomia e o
protagonismo dos sujeitos, a corresponsabilidade entre eles, o
estabelecimento de vinculos solidarios e a participagdo coletiva no
processo de gestdo (BRASIL, 2004).

Neste sentido, o enfermeiro, ¢ considerado o profissional com
o perfil apropriado para desenvolver agdes de saide mais efetivas, pois
através de seus conhecimentos técnico-cientificos e de suas experiéncias
profissionais, tem autonomia para organizar melhor o processo de
trabalho. Uma vez que, além de ter um contato mais préximo com os
usuarios, tem a capacidade de desenvolver e prestar um cuidado
humanizado, atendendo os usuarios dos servicos de saude de uma forma
holistica e integral.

Diante deste contexto, para que ocorra a humanizagdo da
assisténcia de enfermagem, cabe ao profissional enfermeiro um
envolvimento constante e com responsabilidade em lutar em prol da
efetivacdo das diretrizes propostas pelo SUS, sendo assim, faz-se
necessario que o mesmo venha utilizar algumas ferramentas de trabalho,
as quais possam contribuir para o alcance de tal proposta. Mediante
isto, a utilizacdo da sala de espera, pode ser considerada mais um
instrumento importante de trabalho para os servigos de saude,
principalmente para o profissional enfermeiro.

Conforme esté perspectiva considera-se que por meio da sala
de espera, a enfermagem tem a oportunidade de contribuir para a
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promocdo da saude, prevencdo de doencas, bem como, para a
recuperagdo da saude, além da mesma facilitar o encaminhamento dos
usuarios para outras atividades de saude ligadas ao profissional
enfermeiro, bem como, consulta de enfermagem, grupos educativos,
visitas domiciliares, agendamentos de consulta, além de
encaminhamento para atendimento com a equipe interdisciplinar
quando necessario (TEIXEIRA, VELOSO, 2006).

Diante disto, identifica-se que através do espaco da sala de
espera € permitido o desenvolvimento de a¢des educativas, pois € neste
ambiente que ¢ feito o acolhimento dos usuarios pelos profissionais.
Com isso, o enfermeiro tem a oportunidade de desenvolver habilidades
relacionadas a comunicacdo e interacdo, assim a sala de espera nao
constitui apenas mais uma atividade de enfermagem, e sim um
instrumento que permite também a troca de conhecimentos entre os
participantes, reconhecimento da realidade socio-cultural, bem como,
crengas € a expressao dos sentimentos dos participantes.

Importante salientar também, que durante o desenvolvimento
de a¢des realizadas na sala de espera, é oportunizado ao enfermeiro a
divulgagdo da respectiva profissdo, além do reconhecimento da
qualidade do cuidado e do trabalho prestado. Portanto, para que o
profissional enfermeiro venha a ser um articulador essencial no ambiente
da sala de espera, 0o mesmo, precisa perceber-se e, consequentemente
tomar conhecimento dos seus proprios sentimentos, anseios, duvidas,
preconceitos, além de saber ouvir o outro, ou seja, dispor sempre que
necessario de um tempo para escutar o que tem a dizer cada usuario.

Diante disto, em relago a escuta € proporcionado um vinculo
maior entre profissional-paciente, permitindo a intervengao de forma a
promover a qualidade de vida. Portanto, percebe-se que quando os
usudrios sdo ouvidos, o enfermeiro além de interagir com o mesmo,
tem a oportunidade neste momento de estar avaliando cada caso, sendo
entdo, permitido a realizacdo do encaminhamento adequado ao paciente
(SOUZA, LOPES, 2003).

Desta forma, a sala de espera constitui-se um importante
instrumento a ser utilizado pelo profissional enfermeiro, uma vez que
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também ¢ proporcionado ao mesmo o desenvolvimento de atividades
que visam a educacdo em saude onde através de orientacdes e
informagdes ¢ garantida a compreensao a respeito do processo saude-
doenca, despertando com isto nos usudrios 0 compromisso € a
responsabilidade do auto-cuidado.

Para isso, torna-se necessario que o enfermeiro tenha
sensibilidade para lidar com grupos em sala de espera, trabalhando
com distintas praticas/técnicas que viabilizem a participa¢@o dos usudrios
na discussao proposta. Nesse sentido, além das atividades de educagao
em saude relacionadas a temas diversos, poderdo ser desenvolvidos
agendamentos e encaminhamento dos usudrios a outros profissionais,
permitindo a dinamizagdo do atendimento prestado pelos servigos de
saude.

Devido a isto ¢ enfatizado, que as atividades que sdo
desenvolvidas no ambiente da sala de espera, devem ser planejadas e
executadas por uma equipe multiprofissional, porém, € o profissional
enfermeiro quem tem a maior capacidade de organizar e estruturar a
sala de espera, pois € este quem reconhece a importancia do processo
de espera para a realizag@o de atividades com os usudrios, pois neste
ambiente que é proporcionado ao enfermeiro o contato direto com os
usuarios (PAIXAO, CASTRO, 2006).

Por meio da sala de espera sdo evidenciados resultados efetivos
e positivos em relag@o a educagdo em satide dos usuarios, pois a partir
desta, ¢ permitido o desenvolvimento de agdes educativas que visem a
promocao, prevencao e recuperacao de saude, proporcionando assim,
melhor qualidade devida a populacéo, além da troca de informacdes e
conhecimentos entre usuarios, familiares e profissionais.

Através da sala de espera o profissional da satde tem a
oportunidade de acolher o usudrio dos servigos, com o objetivo de
amenizar o desgaste fisico e emocional, associados ao tempo de espera
por algum atendimento de satde, além de ocupar esse espagco com
assuntos que sejam do interesse da comunidade, e que estes assuntos
sejam abordados de maneira criativa, para que o usudrio se motive a
participar, tornando assim a sala de espera um grupo interligado, onde
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ocorra troca de experiéncias, informacdes, conhecimentos e expressdes
de sentimentos.

Portanto para que a sala de espera se torne efetiva, € fundamental
ocorrer um envolvimento dos profissionais da satde, mas sobretudo
do enfermeiro, que ¢ o principal articulador para a organizacgdo e
estrutura¢do do espaco da sala de espera. Neste sentido, percebe-se
que a enfermagem ¢ a profissdo mais indicada para articular a sala de
espera, e isso deve-se ao fato da mesma, considerar a pessoa como o
foco principal para o planejamento e execucao das agdes em saude.

CONSIDERACOES FINAIS

Com a realizagdo deste estudo bibliografico percebemos que
os conhecimentos adquiridos contribuiram para o fortalecimento da
reflexdo sobre a tematica sala de espera, configurando uma oportunidade
de aprimoramento de uma opinido critica sobre o assunto. Assim, cabe
ressaltar a importancia da implantagdo/implementagio da sala de espera
nos diferentes servigos de saude, como um ambiente onde se estruture
a educagdo em saude, além de uma ferramenta de acolhimento aos
usuarios, levando em conta suas necessidades, e, assim buscando intervir
junto a eles, contribuindo dessa forma para a efetivagdo dos principios
e diretrizes do Sistema Unico de Saude.

Neste contexto percebe-se que € possivel desenvolver atividades
na sala de espera pelos profissionais de saude durante seu dia-a-dia de
trabalho, como mais uma estratégia que vem contribuir para a educacao
em saude, ¢ a humanizagao dos servigos prestados, bem como,
proporcionar aos usudrios um envolvimento mais proximo com o0s
servigos de saude, através de sua participagdo de forma efetiva.

A partir desta reflexdo literaria acerca da sala de espera e sua
repercussao ao usudrio, percebe-se que a sala de espera se constitui
como mais uma ferramenta no processo de educagdo em saide, que se
propde a lidar com questdes que vao muito além do cuidado, devolvendo
uma pratica resolutiva que deve esclarecer, orientar e educar o individuo
para sua corresponsabiliza¢do no que se refere a qualidade de vida.
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WAITING ROOM: A HEALTH EDUCATION
ENVIRONSMENT

ABSTRACT: New discourses in the context of the health service

have demanded a more critical look about its planning and structure,
and required a new decision making process in the area so as to
achieve better quality standards in the health service. In this context,
the waiting room stimulates multidisciplinary studies and provides the
knowledge of the reality in health services, in addition to stimulating
care humanization and providing an environment of welcoming for
users and family members. From this perspective, this study is a
theoretical reflection held by students who carried out the extension
project “Implantation/implementation of the Waiting Room in the
Family Health Program — PSF 2 in Frederico Westphalen/RS”. Its
main objective is to develop the waiting room as an environment for
health education.

Keywords: Reception. Health Education. Nursing.
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