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RESUMO

A Politica Nacional de Humanizacao (PNH) foi criada em 2003 com a finalidade de oferecer a sociedade um atendimento
de qualidade em todos os campos da saude. O projeto de extensao ‘Acolhimento e Orientacao ao Usuario da Faculdade
de Odontologia da UFMG" foi criado em agosto de 2017 com o intuito de acolher, de forma humanizada, os usuarios
que buscavam atendimento clinico na faculdade. A fim de se adequar as mudancas impostas a pratica clinica devido ao
contexto pandémico, em agosto de 2020 foi criado o Acolhimento Remoto. O presente estudo tem como objetivo relatar
e descrever a implementacao do Acolhimento Remoto, ferramenta que se fez necessaria para adequar as atividades
ao cenario de enfrentamento da COVID-19. Criado com o objetivo de manter uma relacao dialdgica com a sociedade
durante a pandemia, oferecendo a populacao um servico de orientacao durante a interrupcao das atividades presenciais,
este canal de comunicacao se mostrou valido mesmo com o retorno presencial dos atendimentos clinicos. Considerando
que a humanizacao € uma tematica cada vez mais recorrente no cotidiano dos servicos em saude, a incorporacao de
novas ferramentas de tecnologia de informacao e comunicacao ao processo de trabalho torna-se fundamental.

Palavras-chave: Acolhimento, COVID-19, Extensao.

ABSTRACT

The National Humanization Policy (PNH) was created in 2003 with the aim of offering society quality care in all fields of
health. The extension project “Welcoming and Orientation to the User of the Faculty of Dentistry at UFMG" was created
in August 2017 with the aim of welcoming, in a humane way, users who sought clinical care at the faculty. In order to
adapt to the changes imposed on clinical practice due to the pandemic context, in August 2020 the Remote Reception
was created. The present study intends to report and describe the implementation of Remote Reception, a tool that was
necessary to adapt activities to the scenario of coping with COVID-19. Created with the aim of maintaining a dialogical
relationship with society during the pandemic, offering the population a guidance service during the interruption of
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face-to-face activities, this communication channel proved to be valid even with the return of face-to-face clinical
consultations. Considering that humanization is an increasingly recurrent theme in the daily life of health services, the
incorporation of new information and communication technology tools into the work process becomes fundamental.

Keywords: Reception, COVID-19, Extension

Introducao

A Politica Nacional de Humanizacao (PNH), também conhecida como Humaniza SUS, foi
criada em 2003 com a finalidade de oferecer a sociedade um atendimento de qualidade em todos
0s campos da saude. Nesse sentido, diretrizes foram elaboradas para guiar essa nova politica, sendo
o Acolhimento uma delas (Coutinho, Barbieri e Santos, 2015). Essa diretriz reconhece como legitima
a demanda apresentada pelo paciente, considerando suas prioridades e vulnerabilidades, alem de
promover uma relacao de confianca, compromisso e vinculo entre profissional e paciente, por meio de
uma escuta qualificada (Takemoto & Silva, 2007).

O projeto de extensao “Acolhimento e Orientacao ao Usuario da Faculdade de Odontologia da
UFMG" foi criado em agosto de 2017 com o intuito de acolher, de forma humanizada, os usuarios que
buscavam atendimento clinico odontologico na faculdade. O projeto conta com uma equipe composta
por oito professores tutores, oitenta alunos voluntarios da graduagao, um bolsista, servidores técnico-
administrativos lotados no Centro de Apoio, Selecao e Encaminhamento ao Usuario (CASEU) () e equipe
do setor de Radiologia. O trabalho realizado consiste em recepcionar e escutar as necessidades de
todos aqueles que buscam a FAO-UFMG. Desde a sua criagao, o projeto tem se consolidado como
uma importante ferramenta para todos os envolvidos, tendo atendido, de marco de 2018 a julho de
2019, 4.336 usuarios.

Afim de se adequar as mudancgas impostas a pratica clinica devido ao contexto pandémico, em
agosto de 2020 foi criado o Acolhimento Remoto. As atividades do projeto de extensao Acolhimento
foram entao adaptadas ao cenario de enfrentamento da COVID-19. Dessa forma, a comunicagao com
a comunidade continuou acontecendo através de plataformas digitais, como WhatsApp e e-mail.
Porem, mesmo apos o retorno presencial das atividades clinicas, o Acolhimento Remoto se consolidou
e, atualmente, a atuacao do projeto ocorre de forma hibrida.

Vale ressaltar que identificar experiéncias de acolhimento no SUS por meio de suas praticas
e 0 impacto dessa proposta nos servicos de saude € de suma importancia para aquisicao de novos
saberes e para a implementacao de novas formas de acolher (Carvalho et al., 2008). Pautado nisso, o
presente estudo pretende relatar e descrever a implementacao do Acolhimento Remoto, ferramenta
que se fez necessaria para adequar as atividades ao cenario de enfrentamento durante a pandemia da
COVID-19, e como este canal de comunicagao se consolidou no retorno presencial dos atendimentos
clinicos.

Relato de experiéncia
Dados do projeto

O projeto de extensao “Acolhimento e Orientacao ao Usuario da FAO-UFMG' foi criado em
agosto de 2017, e encontra-se registrado no Sistema de Informacao da Extensao da UFMG (SIEX
402948). Os eixos norteadores da sua criacao sao a Politica Nacional de Humanizacao e o Projeto
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Pedagogico da Faculdade, pautado na equidade, integralidade e universalidade. Sua atuacao na
FAO-UFMG tem como objetivo acolher, de forma humanizada e qualificada os usuarios que buscam
atendimento clinico na faculdade.

Dinamica de funcionamento

Devido a pandemia causada pelo novo coronavirus, protocolos de distanciamento social
foram adotados em marco de 2020, culminando na suspensao de todas as atividades presenciais,
sendo necessario repensar 0s servicos de saude bucal em funcao das mudancas e restricoes que
a pandemia impds as praticas clinicas. Nesse contexto, em agosto de 2020 foi criado o Acolhimento
Remoto, a partir de uma reestruturacao do projeto de extensao Acolhimento, onde as atividades foram
adaptadas ao cenario de enfrentamento da COVID-19.

Antes da pandemia, o projeto funcionava diariamente no consultorio do CASEU, com os
discentes se revezando em escalas de plantao por turnos durante a semana. Para cada turno de
trabalho ha um professor tutor responsavel por orientar os alunos. O CASEU é o setor da Faculdade
de Odontologia da UFMG responsavel pela recepcao e registro dos usuarios que sao atendidos na
faculdade.

Nesse novo cenario, para reorganizagao dos servicos, empregaram-se tecnologias de
informacao, comunicacao e a escuta das necessidades dos usuarios passou a ocorrer por meio das
ferramentas da tele-orientacao, tele-monitoramento e tele-consultoria. Vale ressaltar que o uso
das tecnologias nas praticas odontologicas nos servigos publicos foi regulamentado e normatizado
pelo Conselho Federal de Odontologia por meio da resolucdo CFO 226, de 04 de junho de 2020. E
importante frisar que os atendimentos e diagnosticos odontologicos nao sao realizados por meio do
Acolhimento Remoto. O objetivo consiste na prestacao de suporte e orientacao frente as demandas
apresentadas, esclarecendo quanto a ocorréncia e disponibilidade dos atendimentos e servicos
ofertados pela instituicao, respeitando os limites impostos pela resolucao acima citada.

Sendo assim, a assisténcia a comunidade, que antes acontecia apenas presencialmente,
continuou ocorrendo por meio dos canais de comunicagao criados para este fim (WhatsApp e e-mail).
Uma logo de identificacao e um banner informativo do projeto também foram desenvolvidos e
disponibilizados nas redes sociais da faculdade (https.//www.odonto.ufmg.br). O esquema de plantdes
por turnos foi mantido e os voluntarios foram divididos para atendimentos de segunda a sexta, de 8 as
18 horas.

A equipe composta por discentes voluntarios, bolsistas e professores orientadores elaborou
um questionario pre-clinico com a finalidade de determinar, por meio do autorrelato das pessoas,
a queixa principal, sinais e sintomas e outras demandas solicitadas pelos usuarios. Dessa forma, ao
entrar em contato pelos canais de comunicacao, o paciente recebia automaticamente o questionario.
Devido a urgéncia de se adequar o atendimento do usuario ao cenario de pandemia e a propria natureza
informativa das perguntas (coleta de dados do paciente e autorrelato da queixa principal), a equipe do
projeto julgou dispensavel realizar a etapa de validacao do questionario aplicado.O discente escalado
no turno ficava responsavel por receber a demanda, discutir com seu professor orientador e elaborar
uma resposta individualizada. Havendo necessidade, outros setores da Faculdade de Odontologia
eram acionados, em busca de informagdes mais especificas para o paciente, como no caso da
Implantodontia, Estomatologia, Ortodontia e Radiologia. Vale ressaltar que nenhum diagnostico
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era dado por via remota e todas as respostas tinham como objetivo apenas orientar e direcionar o
paciente. Para organizar as informacoes referentes aos atendimentos, criou-se uma equipe do projeto
na plataforma Teams®, onde todos os dados das teleconsultas eram registrados em uma planitha. O
banner informativo do projeto e o questionario podem ser vistos, respectivamente, nas Figuras 1 e 2.

Figura1 - Banner informativo com informacées do projeto

ACOLHIMENTO E ORIENTAGAQ A0S USUARIOS

DA FACULDADE DE ODONTOLOGIA DA UFMG

FAO

[

FACULDADE DE

ODONTOLOGIA
Para suprir as demandas de atendimentos
em tempos de pandemia, foi criada uma
nova forma de acolher, solucionar duvidas
e orientar os pacientes da Faculdade de

Odontologia da UFMG

9
5 ENTRE EM CONTATO CONOQOSCO

@ (31)98431-9438

acolhimentofaoufmg@gmail.com

PODEMOS NAO ESTAR

MAS ESTAREMOS

#0DONTOLOGIAUFMG

Fonte: Autoria prépria, 2021.
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Figura 2 - Questiondrio recebido automaticamente pelos usudrios que entram em contato com o Acolhimento Remoto.

Bem-vindo (a) ao Projeto de Extensao
Acolhimento e Orientagdo ao Usudrio da
FOUFMG!! Para iniciar seu atendimento,
favor responder as perguntas abaixo.
Agradecemos o seu contato e retornaremos
em breve! IMPORTANTE: se preferir,
responda através de audio ou envie um e-
mail para acolhimentofaoufmg@gmail.com
1- Nome completo:

2- Data de nascimento:

3- RG:

4- CPF:

5- Telefone pra contato:

6- Ja foi atendido anteriormente na
Faculdade?

()SIM

( )NAO

7- Quando foi seu ultimo atendimento?

8- Qual sua queixa principal (o que te
motivou a buscar contato com a FOUFMG)?
9- Atualmente vocé esta sentindo alguma
dor?

( ) SIM. Qual tipo de dor?

( )NAO

10- Vocé teve diagnostico confirmado de
infeccéo por Covid-19?

()SIM

( )NAO

11- Vocé esta vacinado?

()SIM

Quantasdoses ( )1-( )2-( )3-( )4
( ) NAO 16:46

Fonte: Autoria prépria, 2021.

Apos o retorno gradual das atividades presenciais, que se iniciou em janeiro de 2021, o
Acolhimento retomou o seu funcionamento presencial, mas manteve o Acolhimento Remoto, que
se tornou uma ferramenta extremamente Util para esclarecer os usuarios quanto as suas demandas.
Portanto, atualmente, o Acolhimento tem seu funcionamento de forma hibrida.

No formato presencial, o projeto conta com uma sala de espera e um consultorio proprio para o
atendimento dos usuarios, localizados no CASEU. Os usuarios sao atendidos pela equipe do
Acolhimento que realiza uma avaliacao odontolégica dos usuarios, onde é realizado um exame clinico
e radiografico (se necessario) e o aluno responsavel preenche uma ficha clinica propria do projeto. Com
iSSO, € possivel esclarecer os usuarios quanto as suas necessidades em saude bucal, direcionando-o
na resolugao do seu caso. O atendimento ao publico € feito de segunda a sexta, nos turnos da manha
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e da tarde. Ao término da consulta, o paciente recebe orientacdes sobre sua saude bucal e sobre a
conduta necessaria para viabilizar seu tratamento odontologico, sendo encaminhado para alguma
clinica da faculdade ou para as unidades basicas de saude de referéncia. Nenhum procedimento é
realizado no Acolhimento, apenas uma avaliacao clinica atraves do exame intra-oral, orientacao com
cuidados de saude bucal e encaminhamento do paciente conforme sua necessidade.

Além disso, devido a necessidade de adequacao do atendimento clinico aos protocolos de
biosseguranca impostos pela pandemia, o projeto expandiu sua atuagao e incorporou duas novas
funcdes: aluno volante e atuacao na Central de Processamento Radiografico (CPRD). Os volantes fazem
o elo entre aqueles que estao devidamente paramentados dentro das clinicas e os setores externos
da FAQ, sendo responsaveis pela organizacao dos prontuarios e direcionamento dos usuarios a serem
atendidos. Muitos dos procedimentos odontologicos produzem aerossois € a presenca do volante
tende a evitar a contaminacao do ambiente externo as clinicas, em consonancia com as normas
preconizadas. A atuacao na CPRD visa auxiliar o processamento radiografico, que se tornou digital
apos o retorno das atividades presenciais, reduzindo o fluxo de papel no ambiente das clinicas.

Resultados e discussao

Do inicio da implementacao do Acolhimento Remoto, que ocorreu em agosto de 2020, até
fevereiro de 2022, foram realizados 4.336 atendimentos remotos, divididos de acordo com os anos de
2020 (a partir de agosto), 2021 e 2022 (ate julho), conforme observado na figura 3.

Figura 3 - Atendimentos realizados no Acolhimento Remoto durante os anos de 2020,2021 e 2022.

Numero de Atendimentos no Acolhimento
Remoto: Anos 2020, 2021 e 2022

3.000
2500
2.000

®2020=1310atendimentos
1.500

W 2021=2519atendimentos
1000 — B 2022 =507 atendimentos

500 —

2020 2021 2022

Fonte: Autoria prépria, 2023.

Houve um aumento em torno de 25% no numero de usuarios atendidos no Acolhimento
Remoto comparando o 2° semestre de 2020 (1310 usuarios) com o0 1° semestre de 2021 (1728 usuarios),
o que demonstra que o projeto foi se consolidando com o passar do tempo. A reducao da procura pelo
atendimento remoto no 2° semestre de 2021 (791 atendimentos) coincide com o retorno presencial
das atividades clinicas. Ainda assim, a ferramenta digital continuou a ser utilizada e procurada, se
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mostrando muito relevante, permitindo ao paciente solucionar duvidas pelo WhatsApp ou e-mail, sem
ter que se dirigir presencialmente a FAO. Costa, Brasil e Santaella (2020) corroboram com os achados
deste estudo, pois afirmam que as ferramentas de teleodontologia apresentam vantagens como a
difusao do acesso, evitam despesas de deslocamento, facilitam a educacao e orientacao, alem de
promover a democratizacao e a equidade na atencao em saude para populacoes.

Vale ressaltar que os usuarios mantiveram um vinculo e uma referéncia durante o contexto
pandémico, recebendo orientagcdes acerca da resolugao da sua demanda, mesmo enquanto os
atendimentos clinicos permaneciam suspensos. O mesmo continua sendo feito, tanto presencialmente,
quanto remotamente, desde o momento em que o retorno das atividades clinicas apos a pandemia foi
viabilizado. Exalta-se, aqui, a importancia de atividades de promocao e humanizacao da saude para
a construcao da cidadania e integralidade dos sujeitos, possibilitando, com isso, melhorias na relacao
paciente-profissional, diminuicao da ansiedade e conscientizacao de sua realidade no processo
saude-adoecimento (Emmi et al., 2016).

O Ministério da Saude (MS) propds, por meio do programa Humaniza SUS, a humanizacao
como eixo norteador das praticas de atencao e gestao em todas as instancias do SUS. De acordo com
o Humaniza SUS, humanizar é: “ofertar atendimento de qualidade articulando os avangos tecnologicos
com acolhimento, como melhoria nos ambientes de cuidado e das condicées de trabalho dos
profissionais”. Autores como Brehmer & Verdi (2010) e Carvalho et al. (2008) consideram o acolhimento
como “receber o gjudado calorosamente ao iniciar o encontro com ele, sendo que ao acolhé-lo deve-
se transmitir receptividade e interesse, de modo que se sinta valorizado”. O acolhimento significa a
humanizacao do atendimento, isto &, das relacdes entre trabalhadores e servicos de saude com seus
usuarios.

Franco, Bueno e Merhy (1999) retrataram o acolhimento como uma tecnologia para a
reorganizacao dos servicos, visando a garantia de acesso universal, resolutividade e humanizacao do
atendimento. Em consonancia a isso, o estudo de Takemoto e Silva (2007) evidenciou que em quatro
das cinco unidades basicas de saude pesquisadas em Campinas, o acolhimento do usuario favoreceu o
atendimento da demanda espontanea. Alem disso, se caracterizou por ser um fator desencadeante de
transformacoes no processo de trabalho ou da construcao de relacdes entre trabalhadores e usuarios
baseadas na solidariedade e no compromisso com a identificacao e a satisfacao das necessidades de
saude (Telles-Araujo et al. 2020).

Em outra dimensao, o acolhimento enquanto técnica implica na construcao de ferramentas
que contribuam para a escuta e analise, identificando entre as solucdes possiveis de serem ofertadas
as mais adequadas as demandas apresentadas (Solla, 2005). Dessa forma, € necessario repensar o
acolhimento quanto aos aspectos tedricos e praticos, para que se constitua em uma pratica capaz de
instituir um modelo de saude consoante com as diretrizes do SUS, que possa responder as demandas
da sociedade e estabelecer relacao com os outros servicos de saude de forma hierarquizada e
regionalizada (Carvalho et al., 2008).

Diante do contexto pandémico, novas estrategias foram adotadas e regulamentadas visando
diminuir o impacto das restricoes de circulacao. A teleorientacao, baseada nas tecnologias da informacgao e
comunicacao, se tornou consideravel ferramenta para a formagao continuada do cirurgiao-dentista e para o
auxilio a assisténcia odontologica, especialmente com populacdes mais vulneraveis (Teixeira et al., 2018).
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Telles-Araujo et al. (2020) ponderam que o uso das ferramentas digitais € realidade em uma
prestacao de servicos odontologicos em tempos de pandemia, pois aléem de facilitar a interacao
profissional-paciente, € um meétodo muito util que contribui para o atendimento odontologico de
forma segura sem o risco de transmissao comunitaria da COVID-19. Para realizar o atendimento a
distancia, varias ferramentas estao disponiveis, dentre elas os smartphones, com o uso de aplicativos
de mensagens instantaneas como o WhatsApp.

Em relacao a utilizacao da teleodontologia no SUS, Carrer et al (2020) descreveram as
possibilidades de atuacao na Atencao Primariaa Saude (APS) dateleorientacao e do telemonitoramento.
A teleorientacao pode ser usada na triagem, acolhimento, escuta inicial, orientacao, esclarecimentos,
atividades educativas individuais e coletivas, e para definir o melhor momento para o atendimento
clinico. O telemonitoramento, para supervisionar o estado de saude dos usuarios do territorio,
rastreamento das familias e monitoramento dos casos suspeitos de covid-19. Ademais, defenderam
a introducao da teleodontologia como importante estratégia no retorno da oferta de servicos no
atendimento odontologico durante a pandemia. Ressalta-se que essas ferramentas, com suas devidas
indicacdes, foram empregadas ao se propor o Acolhimento Remoto.

Em consonancia a isso, Sarti et al (2020) afirmam que a utilizacao das TICs nao deveria se
limitar somente ao periodo de enfrentamento da COVID-19 ou como um servigo adicional da rede
de atencao, mas que fossem adotadas de forma integrada a APS. Se devidamente implementadas,
aumentariam a capacidade de atendimento, contribuiriam para a reducao da sobrecarga da APS,
facilitariam o acesso da populacao a orientacdes qualificadas, auxiliariam no ordenamento do fluxo,
trariam mais comodidade aos usuarios, além de maior resolubilidade dos casos.

Nesse contexto, consideramos que o Acolhimento, em seu formato hibrido, atuando tanto
presencialmente, quanto remotamente, tem permitido que diferentes demandas sejam intermediadas
e solucionadas, cumprindo-se o papel da faculdade de manter uma relacao dialogica com a sociedade,
apresentando impacto transformador académico e social.

E necessario repensar o acolhimento quanto aos aspectos tedricos e praticos, para que se
constitua em uma pratica capaz de instituir um modelo de saude consoante com as diretrizes do
SUS, que possa responder as demandas da sociedade e estabelecer relacao com os outros servicos
de saude de forma hierarquizada e regionalizada. Portanto, a incorporagcao de um processo de
acolhimento pode ser utilizada como estratégia durante todo o desenvolvimento da atencao a saude
do usuario dos servicos publicos (Carvalho et al,, 2008).

Sabendo que os pilares da extensao correspondem a interacao dialogica, interdisciplinaridade
e interprofissionalidade; indissociabilidade entre ensino, pesquisa e extensao; formacao do estudante,
e impacto e transformacao social (ForProex, 2012), observa-se as repercussoes positivas da atuagao
do Acolhimento Remoto como atividade de extensao. Além de ter mantido o servico de orientacao
aos usuarios durante o contexto pandémico e de isolamento social, os altos numeros referentes aos
atendimentos prestados realcam o impacto e a proporcao que o projeto alcancou. Soma-se a isso o
fato de que a atuacao hibrida do projeto vem influenciando também na formacao do aluno voluntario,
uma vez que permite a atuacao para além dos atendimentos clinicos, como a compreensao da
dinamica de funcionamento do SUS, conhecimento das diretrizes de humanizacao, otimizacao da
comunicacao com o paciente e com a equipe de trabalho, dentre outros.
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O Acolhimento Remoto tem se consolidado como uma pratica académica que interliga as
atividades de ensino e de pesquisa com as demandas da populacao, consolidando a formacao de
um profissional cidadao, credenciando-se junto a sociedade como espaco privilegiado de producao
e difusao do conhecimento, corroborando com o conceito de extensao descrito por Discacciati et al
(2021).

Consideracoes finais

Pelo exposto, pode-se concluir que o Acolhimento Remoto foi consolidando sua importancia
tanto para o meio académico, quanto para a comunidade. Criado com o objetivo de manter uma
relagao dialogica com a sociedade durante a pandemia, oferecendo a populacao um servico de
orientacao durante a interrupcao das atividades presenciais, este canal de comunicacao se mostrou
valido mesmo com o retorno presencial dos atendimentos clinicos. Considerando que a humanizacao
€ uma tematica cada vez mais recorrente no cotidiano dos servicos em saude, a incorporagao de
novas ferramentas de tecnologia de informacao e comunicacao ao processo de trabalho, visando
melhorar o acesso da populagao a informacao, tem justificado a manutencao do formato hibrido do
projeto de extensao Acolhimento.
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