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RESUMO

Relatar a implantacdo doservico e rotina de atendimento vivenciada por enfermeira residente no DisqueSaude SGA.
Trata-se de uma sistematizacdo de experiéncia. Tendo a conexao e comunicagao interpessoal mudado devido a pandemia
de Covid-19, notou-se esta ocorrer principalmente por meio eletronico, necessitando mudar o fazer saude. Inicia-se,
assim, em maio de 2020, a teleorientagdo “DisqueSaude-SGA” nomunicipio de Sdo Gongalo do Amarante, Ceara. No-
tou-se o servi¢o bem-aceito pela comunidade, pois os usurios preferiam o contato via mensagens, buscando orienta¢éo
de como agir frenteaos sintomas, locais de atendimentos presenciais e testagem, além de demandas relacionadas asatde
mental. Conclui-se ser coerente e bem-aceita a utilizacdo de meios eletrénicos para o cuidado remoto em salde, contri-
buindo para a promocao de saude e isolamento social.

Palavras-Chave: Atencdo Priméria a Saude; Covid-19; Servigos de Atendimento; Consulta Remota; Promocéo da
Saude.

ABSTRACT

To report the implementation of service and care routine experienced by a resident nurse at DisqueSaide SGA. This is
an experience systematization. With connection and interpersonal communication changed due to Covid-19 pandemic,
it was noticed that this occurred mainly through electronic means, needing to change health care. Thus begins, in May
2020, the teleorientation “DisqueSatde-SGA”, in the municipality of Sdo Gongalo do Amarante, Ceara. The service
was well accepted by community, as users preferred contact via messages, seeking guidance on how to act in symptoms
face, places for face-to-face care and testing, in addition to demands related to mental health. It is concluded that elec-
tronic means use for remote health care is coherent and well accepted, contributing to health promotion and social
isolation.

Keywords: Primary Health Care; Covid-19; Answering Services; Remote Consultation; Health Promotion.

RESUMEN

Informar la implementacion de la rutina de atencion y servicio que vive una enfermera residente en DisqueSalide SGA.
Esta es una sistematizacién de experiencias. Con el cambio de conexién y comunicacion interpersonal debido a la pan-
demia de Covid-19, se observo que esto ocurri6 principalmente por medios electronicos, necesitando cambiar la atencion
médica. Asi comienza, en mayo de 2020, la teleorientacion “DisqueSatde-SGA”, en el municipio de Sdo Gongalo do
Amarante, Ceara. El servicio fue bien aceptado por la comunidad, ya que los usuarios prefirieron el contacto a través de
mensajes, buscando orientacidn sobre como actuar ante los sintomas, lugares de atencion y pruebas presenciales, ademas
de demandas relacionadas con la salud mental. Se concluye que el uso de medios electrénicos para la atencion en salud
a distancia es coherente y bien aceptado, contribuyendo a la promocién de la salud y el aislamiento social.

Palabras Clave: Atencion Primaria de Salud; Covid-19; Servicios de Contestadora; Consulta Remota; Promocién de
la Salud.
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INTRODUCAO
ano de 2020 teve inicio de forma nédo
usual. Havia a suspeita que 0 mundo
enfrentaria uma grande pandemia
causada por um virus descoberto no
final de 2019 em Wuhan, na China. O
entdo denominado Coronavirus da Sindrome Res-
piratéria Aguda Grave (SARS-CoV-2), causador
da doenca Covid-19, de fato, rapidamente se espa-
Ihou pelo mundo, sendo considerado uma pande-
mia no dia 11 de marco de 2020

A Covid-19 apresenta um quadro clinico
que pode variar de infeccdo assintomatica a qua-
dros graves, principalmente com sintomas respira-
torios. As principais vias de transmissdo do SARS-
Cov-2 incluem transmissdo direta por tosse, espir-
ros e aerossois, e transmissdo de contato por mu-
cosa oral, nasal e olhos. Visto isso, e com a néo
existéncia de farmacos eficazes no combate a do-
enca, a principal estratégia contra o Covid-19 é a
reducdo de contato entre pessoas através de isola-
mento social e identificacdo precoce de casos?.

Concomitante aos esfor¢os de cientistas em
busca do controle e combate da pandemia e a cria-
cao de uma vacina, os profissionais da area de in-
formacdo e comunicacdo alertam que a falta de
acesso a internet pode ser fator impactante na sa-
Ude. Tendo em vista que, ap0s a orientacdo que a
medida mais importante a ser tomada no momento
é o isolamento domiciliar, a forma de as pessoas te-
rem acesso a informacao e se manterem conectadas
passou a ser principalmente a internet*. Segundo o
pesquisador Rodrigo Murtinho, diretor do Instituto
de Comunicacdo e Informacdo em Salde
(ICICT/FIOCRUZ), “a comunicagdo e a informa-
cdo sdo elementos centrais no combate a pande-
mia's.

Devido a sua capacidade de diminuir a cir-
culacdo de pessoas em estabelecimento desaude,
assim reduzindo o risco de contaminagao e propa-
gacdo de virus, a telessaude é vistacomo um recurso
fundamental. Por meio desta ferramenta, pode-se
realizar atendimento apessoas com comorbidades
que mesmo ndo infectadas precisam evitar ir

120

presencialmenteao servico de saude, além de ser
possivel também a realizacdo de educagdo em sa-
ude de forma remota e segura®.

O Conselho Federal de Enfermagem, por
meio da Resolugédo n° 634, de 26 de margo de 2020,
“autoriza e normatiza, ad referendum, a telecon-
sulta de enfermagem como forma decombate a pan-
demia do Covid-19, mediante consultas, esclareci-
mentos, encaminhamentos eorientagcdes com uso de
meios tecnoldgicos". Percebida a necessidade de
criar uma ferramenta na Atencao Priméria a Saude
para atendimento e Educacdo em Salde da comu-
nidade, acerca da Covid-19, foi iniciado em 18 de
maio de 2020, por iniciativa da Secretaria Munici-
pal de Salde de Sdo Goncgalo do Amarante, o ser-
vico de Teleorientacdo - DisqueSalude SGA. Diante
do aumento dos servicos de teleorientacdo oferta-
dos durante o periodo de pandemia, este estudo se
torna relevante ao relatar a construcao do servico,
detalhar a rotina de atendimento e descrever as per-
cepcdes sobre a participacdo e aceitacdo da popula-
¢do em um municipio no interior do Ceara. Assim,
0 objetivo deste trabalho é relatar a experiéncia vi-
venciada por uma profissional residente de enfer-
magem na implantacdo do servico e rotina de aten-
dimentos no DisqueSaude SGA.

METODOLOGIA

Trata-se de um relato de experiéncia acerca
do servigo de teleatendimento, o qual teve a parti-
cipagdo de enfermeira residente em Salde da Fa-
milia e Comunidade, no municipio SdoGoncalo do
Amarante - Ceara. O servigo foi proposto pela Se-
cretaria de Satde do municipio. Diversos profissi-
onais de saude da secretaria fizeram parte do telea-
tendimento, que foi direcionado a populagéo a fim
de ser uma ferramenta de orientacdo e tira-duvidas
acerca da Covid-19, seus sintomas e forma de pre-
vencao.

Para o desenvolvimento do relato de expe-
riéncia, foi usado o método de sistematizagéo pro-
posto por Oscar JaraHolliday. Este método sugere
um procedimento dividido em cinco tempos, a
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saber: a) O ponto de partida; b) As perguntas inici-
ais; ¢) Recuperacéo do processovivido; d) Reflexao
de fundo; e) Pontos de chegada; que devem ser se-
guidos como forma deinspiragdo e sugestdo, ndo
havendo necessidade de segui-los tal qual. Cada um
dos temposconta com elementos constitutivos, que
sdo informacgdes fundamentais e norteadoras para
construcao do relato®.

Portanto, temos no Ponto A) O ponto de
partida, os elementos constitutivos al. Ter partici-
pado da experiéncia e a2. Ter o registro da experi-
éncia. No Ponto B) As perguntas iniciais: bl. Para
que queremos?; b2. Que experiéncia(s) queremos
sistematizar?; b3. Que aspectos centrais dessa ex-
periéncia nos interessam sistematizar? No Ponto C)
Recuperacdo do processo vivido: cl. Reconstruir a
histdria; c2. Ordenar e classificar a informacao. No
Ponto D)A reflexdo de fundo: Por que aconteceu o
que aconteceu?; d1. Analisar, sintetizar e interpre-
tarcriticamente o processo. E no Ponto E) Os pon-
tos de chegada: el. Formular conclusdes; e2.Comu-
nicar a aprendizagem®.

Tendo como sugestdo esses tempos e ele-
mentos constitutivos, busca-se facilitar a sistemati-
zacdo da experiéncia que se pretende relatar, tor-
nando mais simples e organizada aconstrucdo do
relato®.

RESULTADOS

O advento da pandemia causada pelo Sars-
CoV-2 fez mudar a forma de fazer satide ecuidar da
coletividade. A necessidade de manter o distancia-
mento social nos forcou a reinventara maneira de
interagir com a comunidade. Sendo assim, a Secre-
taria Municipal de Saude de Sdo Goncalo do Ama-
rante, municipio da Regido Metropolitana de For-
taleza, localizado a cinquenta quildmetros da capi-
tal do estado, projetou um servigo de teleatendi-
mento para a comunidade. O servigo deveria ser
implementado por profissionais desta secretaria,
com 0 objetivo de evitar que as pessoas sedeslocas-
sem para as unidades de saude para receber orien-
tacGes ou tirar duvidas, podendofazer isso através
de meios eletrdnicos com profissionais capacita-
dos.
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Entdo, durante o més de abril de 2020, fo-
ram realizadas reuniées com a participagédo da se-
cretaria municipal de Saldee do coordenador do
Nucleo Ampliado de Sadde da Familia (NASF),
para ser decidido como sedaria 0 servigo, quais
equipamentos seriam necessarios e os profissionais
que participariam.

Ficou estabelecido entdo que o servico se
daria por meio de ligacGes e mensagens em aplica-
tivos de comunicacéo, de forma ativa ou receptiva.
Ou seja, 0 usuério teria a possibilidade de entrar em
contato. Também os profissionais poderiam entrar
em contato com ousuério se fosse identificada a ne-
cessidade de um acompanhamento longitudinal.
Ap0s isso, ficou a cargo do NASF convidar os pro-
fissionais a fazerem parte do servico, elaborar es-
calasde plantdes, organizar materiais e espaco fi-
sico. Foram entdo convidados 6 médicos, 5enfer-
meiras e 10 profissionais do NASF, entre psicélo-
gos, nutricionistas, assistentes sociais eterapeuta
ocupacional. As escalas foram feitas com base na
disponibilidade de cadaprofissional. Os plantbes
foram realizados na sala do NASF na Secretaria
Municipal de Saude,na sede do municipio. Foram
utilizados um aparelho celular e dois notebooks, to-
dos com acesso a internet e linha telefénica.

Foi também realizado um treinamento junto
ao setor de epidemiologia do municipio acerca da
nova doenga, sobre as maneiras de abordagem aos
pacientes por meio da teleorientacdo. Osetor de tec-
nologia da informacdo da Secretaria de Saude rea-
lizou o treinamento para utilizacdo dosequipamen-
tos eletrénicos e sistemas a serem usados. Para a
divulgacdo dessa nova ferramenta, foram feitos
imagens e banners que foram publicados nas redes
sociais da Secretaria de Saludee Prefeitura Munici-
pal, contendo a descrigé@o do servigo e os telefones
para o contato.

Foi implementado no dia 18 de maio de
2020 o servigo de teleorientagdo chamado Disque
Saude SGA, que tinha como objetivo realizar aten-
dimento a pacientes por meio deligagOes e/ou men-
sagens. O servico era diario, iniciando as 8:00 horas
e finalizando as 20:00 horas. Todo plantdo contava
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com a presenca de um médico, uma enfermeira e
dois profissionais do NASF. Havia uma ferramenta
para registro das ligacdes recebidas. Cada profissi-
onal recebia um quadro onde deveria preencher as
seguintes informagdes de cada paciente atendido no
plantdo:nome do paciente, nome da mae, data de
nascimento, endereco, telefone, agente de salde
responsavel pela area do paciente, sintomas relata-
dos, data de inicio dos sintomas e o principalmotivo
da ligacéo.

O inicio do servigo gerou bastante expecta-
tiva na equipe, relacionado a qual seria a demanda
da populagéo, e se o teleatendimento seria bem-
aceito pela comunidade. No primeiromés de aten-
dimento, a demanda foi bastante alta, com registro
de 340 atendimentos até o dia 10 de junho de 2020,
24 dias apds o inicio das atividades. Foi visto que a
comunidade preferiuentrar em contato através de
mensagens, buscando orientagdo de como agir
frente a sintomasrespiratdrios e informagdes acerca
de locais de atendimento presencial, em detrimento
do préprio atendimentopresencial, além de infor-
macdes sobre exames e testes para a Covid-19.

Em relacdo ao atendimento de enfermagem,
atuou-se fazendo teleconsultas de enfermagem,
identificando, segundo os relatos, sintomas de sin-
drome gripal, analisando se seriam graves, leves
e/ou sugestivos da Covid-19. Além de realizacéo de
educacdo em saude sobre sintomas comuns da do-
enca, formas de prevencao e autocuidado. Durante
os plantbes ndo houve atendimento de casos em que
fosse relatado sintomasgraves ou identificado ur-
géncia ou emergéncia. Quando identificados sinto-
mas que sugeriamuma maior necessidade de aten-
cao, 0s pacientes eram prontamente orientados a se
encaminharao Hospital Municipal, para que se
desse seguimento a assisténcia.

Importante relatar que os profissionais de
plantdo no teleatendimento tinham acesso aostele-
fones de enfermeiras coordenadoras de todos os
postos do municipio, a fim de que se pudesse ser-
feita a melhor comunicagdo com as pessoas respon-
saveis pela area dos pacientes que necessitavam de
assisténcia, além do acesso aos resultados de
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exames de deteccdo do virus para diagnostico da
Covid-19.

A percepcdo sobre o servigo ofertado foi
apreendida pela repercussdo positiva dos atendi-
mentos. Em varios momentos, as a¢des de cuidado
foram elogiadas de forma verbal nas ligacdes ou
por escrito nas mensagens de texto. O servico foi
encerrado em 07 de agosto de 2020, haja vista a di-
minuicdo dos casos no municipio e a reducdo de
demanda da populacéo. Durante os 80 dias em que
0 servico de teleorientacdo Disque Salde SGA foi
oferecido, foram realizados 532 atendimentos’.

DISCUSSAO

Este estudo ocorreu durante um periodo ati-
pico na comunidade mundial, devido ao surgi-
mento de uma nova doenca transmissivel potenci-
almente grave, que provocou sentimentos de medo,
ansiedade e inseguranca na populacdo. Esse cena-
rio induzindo os individuos a buscarem meios al-
ternativos de obter informacdo e cuidar da saude
sem a necessidade de sair de casa. Portanto, é pouco
oportuno que se extrapole o conhecimento ja exis-
tente sobre a implementacdo de um servico de tele-
atendimento de doengas ja controladas, que nao ne-
cessitem de isolamento domiciliar ou que parecem
menos graves a populacdo. Cabe ainda pontuar que
0 conteudo posto aqui é parte da vivéncia de apenas
uma personagem envolvida no servico, ficando,
portanto, limitado a um Unico angulo de visdo dos
fatos, ndo sendo o objetivo desse estudo explorar a
percepcao de outros atores envolvidos nesse pro-
cesso, mas podendo ser essa uma perspectiva futura
do estudo.

As acles de teleatendimento foram imple-
mentadas maisfortemente apds o inicio da pande-
mia da Covid-19, por proporcionar o isolamento
domiciliare evitar a lotacdo de servicos de saude
por pessoas que buscam orientacao ou consultas®.
O fato de a equipe do Disque Saude - SGA ser for-
mada por profissionais de varias especialidades
trouxe varios ganhos ao servico, pois assim pode
ser feito um atendimento deforma integral, princi-
palmente porque muitas vezes a queixa que fazia o


https://doi.org/10.54620/cadesp.v16i2.681

Sousa MS de, Belém M.

paciente entrar em contato ia além de algo apenas
do corpo fisico.

Em meio a surtos de graves doengas infec-
ciosas, a salde mental tende a ser deixada de lado
em comparagao ao risco bioldgico®. Contudo, nes-
sas situacdes, os adoecimentos mentaispodem aco-
meter um maior numero de pessoas, despertando
medo, ansiedade e estresse, alémde gerar insegu-
ranca em razdo das repercussdes econémicas e So-
ciais causadas®. A literaturamostra que o maior co-
nhecimento sobre a doenga, seus sintomas, formas
de realizar autocuidado e fatores de risco, além de
informacao sobre onde procurar atendimento e pro-
fissionais capacitados, contribuem para melhorar a
qualidade de saide mental®.

Durante crises pandémicas, a informacéo é
uma grande parceira, devendo ser garantido o
acesso a essa informacdo de forma facil e simples
por meio dos meios digitais comuns na sociedade'.
Proporcionar uma boa comunicacgdo durante epide-
mias ou surtos gera aos usuarios muitos beneficios,
como informacéo segura e de qualidade, conscién-
cia acerca dos cuidadosnecessarios com a saude,
fortalecimento da confianca e autonomia para ge-
renciar omomento de crise a ser enfrentado’.

CONSIDERACOES FINAIS

A situacdo de pandemia causada pelo novo
coronavirus exigiu a atualizacdo na maneira de li-
dar com o processo saude-doenca da populagdo.
Tornou-se essencial o pensamento e a contribuigéo
de todos para promover o isolamento e distancia-
mento social. Sendo assim, passamos a nos conec-
tar principalmente por meios eletrdnicos. Entdo, se
torna coerente que usemos também os meios ele-
trénicos para fazer saide, nesse momento atipico.
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