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A HUMANIZACAO E O ACOLHIMENTO NAS ACOES DE TELEATENDIMENTO:
relato de experiéncia a partir das a¢ées do Programa UEPG de Apoio Institucional para
acOes extensionistas de prevencao, cuidados e combate a pandemia do novo

Coronavirus.
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Resumo: Este resumo reflete acerca da importancia da humanizagéo no atendimento de um programa extensionista
de atencdo ao novo coronavirus no municipio de Ponta Grossa-PR, com a participacdo de uma equipe
multiprofissional de académicos dos dois Ultimos anos da area da satde da Universidade Estadual de Ponta Grossa.
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Com as experiéncias obtidas através dos atendimentos conseguimos observar a fragilidade dos usuarios no sistema
de satde em relagéo ao acesso dos servigos durante pandemia e a caréncia de informacéo da populacéo revela a
importancia da ausculta ativa e sensivel no teleatendimento, tendo em vista que o programa fornece servicos de
assisténcia médica através de teleconsultas, bem como o esclarecimento de ddvidas, divulgacdo do servicos e
educagdo em saude.

Palavras-chave: Humanizagdo. Teleatendimento. Coronavirus.

NOME DO PROGRAMA OU PROJETO

Programa UEPG de Apoio Institucional para agdes extensionistas de prevencao,

cuidados e combate a pandemia do novo Coronavirus.
PROJETOS VINCULADOS

N&o hé projetos vinculados protocolados na PROEX.
PUBLICO-ALVO

Publico em geral, o qual seja diagnosticado com COVID-19, ou que solicita

informacdes sobre a pandemia do COVID-19.
MUNICIPIOS ATINGIDOS
Municipio de Ponta Grossa e regido.
LOCAL DE EXECUCAO
Municipio de Ponta Grossa, Universidade Estadual de Ponta Grossa - Campus Central.
JUSTIFICATIVA

O projeto de carater emergencial associado ao Plano Nacional para Infec¢cdo Humana
pelo novo coronavirus (2019-nCoV) terd acGes junto as Regionais de Saude, informagdes via
Call Center .As equipes serdo formadas por professores e alunos dos anos finais dos cursos das
areas de Saude e recém formados nas areas designadas pelo edital da Chamada Publica da
Fundacao Araucaria 09/2020. O projeto foi dividido em duas etapas. A segunda etapa, a qual
daremos destaque, foi composta por trés acdes (Call Center, Atencédo a divisas rodoviarias do
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Estado do Parana e Atuacgdo junto as regionais de satde) sob supervisdo e acompanhamento de
docentes e profissionais devidamente registrados em seus conselhos profissionais. O resultado
esperado € a reducdo da expansdo da epidemia da doenca causada pelo novo coronavirus
(COVID-19) em Ponta Grossa e regido.

OBJETIVOS

Promover orientacBes no atendimento em centrais de informacdes, voltadas ao
esclarecimento de duvidas e a prestacdo de orientacGes relacionadas a prevencdo, cuidados e
combate a pandemia do novo coronavirus na regido de Ponta Grossa-Parand; Orientar demandas
emergentes relacionadas a grupos vulneraveis em relacdo a rede de www.FapPR.pr.g ov.br

atendimento dos servicos sociais.
METODOLOGIA

Realizar orientagdes, via telefone, ao publico em geral acerca da prevencdo, cuidados
e combate ao novo Coronavirus, na Fundacdo de Apoio ao Desenvolvimento Institucional,
Cientifico e Tecnoldgico da Universidade Estadual de Ponta Grossa — FAUEPG, onde estardo
presentes orientadores, vinculados a UEPG, com supervisdo dos estudantes bolsistas, com carga
horéria de atividades de 6 horas diarias e 30 horas semanais em escala de atividades sete (7)

dias por semana, com uma capacidade de atendimento de 250 liga¢Oes simultaneas.

RESULTADOS

A pandemia do novo coronavirus promoveu consideraveis mudangas, seja na
abordagem no atendimento, como na acdo de novas estratégias para a execucao de atividades
que estavam presentes no cotidiano do ambiente profissional, em especial na area da saude.
Entre essas atividades, a abordagem como realizar o acolhimento humanizado em servicos de
teleatendimento, telemedicina e telessalde tem instigado questionamentos. Como referéncia
cita-se a Politica Nacional de Humanizacdo — PNH, instituida em 2003, a qual possui como
uma de suas diretrizes o acolhimento do usuério do servi¢o. De acordo com a PNH (2003, p.
07), o acolhimento deve comparecer e sustentar a relacdo entre equipes/servicos e

usuarios/populacgoes.
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O acolhimento é compreendido como elemento que organiza/reorganiza 0S Servicos,
gue garante 0 acesso aos servigcos e que estabelece vinculos (Santos e Mioto, 2015). Desta
forma pode-se considerar que o acolhimento deve estar presente em todas as etapas em que o
usuario apresenta-se. Conforme Nilson et.al. (2015, p.08), ao acolher ouvimos. Se ouvimos com
interesse, construimos com 0 Uusuadrio o respeito a autonomia, os lacos de vinculo, a
responsabilizacdo sobre o cuidado e a identificacdo de sua necessidade para resolucdo dos

problemas de forma integral.

De acordo com a PNH (2003), o acolhimento ocorre a partir da escuta qualificada; a
garantia de acesso aos servicos e tecnologias adequadas; classificacdo de risco promovendo
encaminhamentos e orientagcdes. Conforme Nilson et. al. (2015, p. 10), os trés pontos orientados
pela PNH (2003) para a realizagdo do acolhimento humanizado estdo envoltos pelo interesse,
postura ética, cuidado e respeito do profissional que atende ao usuario do servico. A
organizacdo do acolhimento promove a identificagdo do risco e vulnerabilidade, e

consequentemente a adequada orientacdo e encaminhamentos.

Para facilitar o acesso da populagdo no municipio de Ponta Grossa- PR a informacdes
referente ao COVID19, esclarecimento de duvidas e teleconsultas, iniciou-se um grande
trabalho com uma equipe multiprofissional, contando com a participagcdo de professores,
residentes que atuam no municipio e académicos dos cursos da area da saude, criando assim

uma equipe completa para realizacdo de um atendimento integral, universal e continuo.

O atendimento € realizado pelos académicos via telefone e possui parceria com
médicos do municipio de Ponta Grossa que realizam a teleconsulta pela plataforma Doctoralia,
0 que proporciona um aumento na qualidade do atendimento e educagdo em saude para a regido,
diminuindo a superlotacdo nos servigos de pronto atendimento e hospitais referéncia para o
novo coronavirus, trazendo assim, conforto e segurancga ao usuario, evitando aglomeracdes e

possivel contaminag&o.

Para a maioria dos usuarios a tecnologia de assisténcia em satde através do celular é
relativamente nova, entdo para que o paciente ndo abandone a plataforma durante o atendimento

é preciso passar informacdes de maneira clara, objetiva e simples. E sdo nesses momentos em
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que fica claro a fragilidade nédo s6 do atendimento, como também do acesso a informacdo que
a populacéo tem sobre os servicos de saude, programas e projetos ofertados no municipio e até

mesmo sobre seus direitos como usudrio do Sistema Unico de Saude.

Para que isso ocorra de maneira eficiente € necessario realizar uma abordagem humana
que acolha o individuo em sua integralidade, buscando suprir todas as suas necessidades e
guestionamentos no momento da ligacéo. Por isso é preciso dedicacdo exclusiva ao usuario para
que ele se sinta a vontade e acolhido em seu atendimento, entender que do outro lado da linha
h& uma pessoa, com necessidades particulares, que precisa muitas vezes, apenas de uma escuta
ativa, que tenha a sensibilidade para entender qual a principal demanda e assim, consiga

acalmar seus medos e saciar suas duvidas.

Segundo dados do sistema de atendimento, desde margo, foram realizados 2414
atendimentos, sendo a maior demanda de mulheres (1387), homens (683) e ndo informados
(344). As maiores questdes abordadas sdo de onde procurar atendimento (63,039%), davidas
sobre isolamento e distanciamento social (11,661%) e denuncias (7.845%), ha procura também
para informacdes sobre a situacdo epidemioldgica, reclamagdes e procura de atendimento
psicoldgico (ansiedade) e questionamentos sobre vacinas. A procura por atendimento médico
s6 aumenta, nos meses de Abril a Setembro de 2020 foram realizadas 624 consultas. Os
pacientes relatam que esse meio de atendimento facilita muito, pois assim, nao é necessario se

deslocar para ser atendido, basta um numero de Whatsapp para que a consulta seja realizada.
CONSIDERACOES FINAIS

Ao longo dos meses no atendimento prestado, percebemos a caréncia de informagdes
acerca dos servicos de satde do municipio, a falta de conhecimento relacionada a infeccao pelo
COVID-19 e a grande demanda sobre a educacdo em salde continua e efetiva, ndo s6 da

populacdo como também dos profissionais para uma melhora no atendimento.

Através da anélise da sequencialidade das interagdes, é possivel observar tensdes entre
as expectativas de usudrios e a orientagdo dos profissionais, projetando assim espagos de



18° CONEX - Encontro Conversando sobre Extensdo na UEPG
3° EAEX - Encontro Anual de Extensdo Universitaria

Resumo Expandido Modalidade A: “Apresentacdo de programas, projetos, acdes, atividades e pesquisas
advindas da extensdo universitaria”

formacdo para otimizar as préaticas e obter sucesso na tomada de decisdes das mais variadas
ordens. (SCHNACK, 2016).

A partir dos trés pontos propostos pela PNH, as maiores facilidades do atendimento
estdo relacionadas a comunicagdo com o usudrio, que é possibilitado por via telefonica e a
maioria das demandas sdo supridas de maneira eficaz e rapida, promovendo um conforto e
seguranca. As fragilidades identificadas séo: informacGes incompletas que sao fornecidas pelos
pacientes, bem como, ndo conseguir suprir todas as duvidas e anseios. As maiores dificuldades
séo relacionadas ao entendimento da populagéo a respeito das orientagdes, a erros da plataforma
devido a falta de conexdo, a falta de material ou material precario em alguns momentos do

atendimento .

Por meio desse olhar percebemos a necessidade de uma escuta direcionada aos
pacientes, pois como foi dito, muitas vezes os académicos que realizam o atendimento, devido
ao acolhimento sensivel, acabam ouvindo desabafos em meio a esse dilema de pandemia, bem
como elogios pela preocupacéo e suporte, principalmente devido ao distanciamento fisico e a
das condigdes em que as pessoas se encontram, tornando a humanizagéo e a capacitacao dos

profissionais para um acolhimento importantes.
APOIO

Universidade Estadual de Ponta Grossa; FAUEPG; Fundacdo Araucaria;
Superintendéncia de Ciéncia, Tecnologia e Ensino Superior - SETI/PR; Fundacdo Municipal
de Saude de Ponta Grossa - FMS.
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