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AQUISICAO DE CELULAR COM WHATSAPP PARA COMPOR ACOLHIMENTO
EM ESF RURAL DE PLANALTINA, DF: UM RELATO DE EXPERIENCIA
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RESUMO

O acolhimento da populagdo do campo ¢ um desafio ainda a ser entendido e desenvolvido no
tema da atencdo primadria, se mostrando imperativo que haja discussdes acerca do assunto.
Esse trabalho visa expor um relato de experiéncia de uma ferramenta usada para ampliar o
atendimento da UBS rural: celular com WhatsApp. Em quase 3 anos de experiéncia nota-se a
incrivel mudanga no processo de trabalho da equipe para melhor: usudrios mais satisfeitos,
agenda mais organizada e aumento da resolubilidade do trabalho ofertado. Apesar de ainda
possuir desafios, essa pratica mostrou-se bastante util e valorosa para a equipe ¢ comunidade
envolvida, sendo possivel ser um modelo de boas praticas a ser seguido por outros servigcos
similares.
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1 INTRODUCAO

Acolhimento ¢ ferramenta indispensavel da pratica de uma equipe de uma unidade
basica de saude (UBS) que deve ser muito bem desenvolvida diariamente para uma boa
pratica da estratégia de saude da familia. E nesse atributo que encontramos o caminho para
conectar usuario e servico de saude, levando em consideracdo qualidades como respeito,
efetividade, eficacia e rapidez. Ademais, ¢ certo dizer que, na teoria, todo cidaddao que queira
acessar algum servigo prestado pela UBS deve passar por acolhimento .

E interessante ressaltar que, por si s6, esse tema discutido nesse trabalho ja é de grande
complexidade em areas urbanas, onde o acesso e a busca por saide ¢ melhor e mais facil que
em areas afastadas dos grandes centros. Quando, por sua vez, olhamos para regides rurais,
percebe-se que essa complexidade ¢ maior ainda 2.

A regido rural do brasil, em geral, se mostra como um desafio a ser trabalhado em
muitos aspectos pelas suas diversas peculiaridades, e principalmente por faltarem estudos
voltados para esse tipo de populacdo. Na parte do acolhimento, podemos ressaltar a
dificuldade de acesso da populacdo ao servico de saiide e a necessidade de haver uma
resolutividade maior ainda, visto que a chance do paciente retornar a UBS ¢ mais dificil °.

Por isso, ¢ de grande importancia que esse tema seja discutido e desenvolvido para
aprimorarmos esse servico cada vez mais. E ¢ nesse intuito que a equipe de estratégia de
saude da familia de UBS rural de Planaltina, DF, adquiriu um celular com WhatsApp: auxiliar
no fluxo de acolhimento da UBS e abrir mais uma op¢ao de atendimento para a populagdo do
campo.

Fazer o relato de uma experiéncia em acolhimento de uma area rural vulneravel de
Planaltina, DF, que envolve aquisi¢do de um celular com WhatsApp pela equipe para facilitar
a comunicagao entre paciente e servigo de satude.
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2 RELATO DE CASO / EXPERIENCIA

Somos uma equipe Unica de regido rural afastada de centros urbanos e caracterizada
por uma extensa regido de terras de agricultura, onde as terras sdo vastas, mas pouco
populosas.

Percebemos que as pessoas tinham dificuldade de ligar para o telefone da UBS
(oficial, da SES), pois quase nunca tinham sinal ou créditos para realizar as ligagdes. Mas em
todas as fazendas havia sinal de wifi e possibilidade de comunicagdo via WhatsApp.

Assim, nossos agentes comunitarios de saude (ACSs) viviam sendo bombardeados de
mensagens todos os dias, de modo que era o principal meio de comunicacio da unidade com a
comunidade. Afinal, tendo um territério tdo vasto, dificilmente as pessoas iam a porta do
estabelecimento sem antes houvesse um acordo com os funcionarios de 14 (para ndo darem
viagem perdida, uma vez que nao ha transporte publico e o particular ¢ muito caro).

O problema era que como houve muitos afastamentos de ACSs (como férias e
atestados), a populagdo ficava refém da falta do celular / WhatsApp deles para se comunicar
com o servigo. Ademais, a comunicagdo, sendo no telefone particular de cada um, ficava algo
informal e dificultoso, gerando até alguns conflitos.

Assim, em meados de agosto do ano de 2021, em reunido de equipe, decidimos fazer
aquisi¢cdo de um celular com WhatsApp para fornecer um servi¢o melhor para a comunidade
que buscava o servigo de saude.

E criamos algumas regras:

- Esse ¢ um whatsapp comercial, com mensagens oficiais formuladas pela equipe (salvas
nele mesmo), ¢ fica um pouco com todos os profissionais da equipe, de modo a haver um
rodizio entre os mesmos para se responsabilizar pelas respostas as demandas.

- Garantimos a privacidade das conversas explicando para o paciente que as mensagens
serdo apagadas imediatamente apoOs o atendimento.

- Sempre nos identificamos antes de iniciar uma conversa.

- De modo algum esse meio de comunicacdo impede um atendimento presencial na
unidade, ele apenas auxilia.

- O palavreado tem que ser simples, mas formal e educado. Caso o paciente seja
analfabeto, enviamos dudio para que ele entenda o que ¢ dito.

- Nao exigimos qualquer informacdo que a pessoa nao se sente confortavel de expor
através do aplicativo.

Com isso, seguimos esses quase 3 anos de experiéncia. Todos da UBS notaram grande
avan¢o no acolhimento com essa ferramenta, aprovando seu uso. A comunidade também
aderiu muito a iniciativa e da bons feedbacks com relagdo a nossa iniciativa.

Os melhores impactos foram: diminui¢cao de vindas desnecessarias a UBS (pacientes
vulneraveis que antes pagavam caro por um transporte para a UBS podem se informar antes
de ir a UBS, de uma maneira mais efetiva e resolutiva, pois tem facil acesso a ela); melhor
organiza¢do do servi¢o; diminuicdo de demanda reprimida; melhor comunicagdo entre os
profissionais da equipe a comunidade; maior rapidez com que a informagdo chega aos
usuarios.

3 DISCUSSAO

E fato que a dinamica de uma populagdo do campo ¢ diferente de uma populagio
urbana, e justamente por isso precisamos cada vez nos aprofundar nesse tema tdo importante
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para o Brasil. Mais estudos, mais dados, mais divulgacdo de experiéncias nessa area ¢
imperativo para desenvolvimento de uma atengdo primaria a saude de qualidade.

As vantagens da pratica de utilizar o aplicativo WhatsApp em celular oficial da UBS
sdo inumeras, como discorrido no relato da experiéncia. Mas uma em especifico chama a
atencdo: a adaptacdo a demanda da populacdo assistida a fim de otimizar o acolhimento,
aumentando o tempo despendido da equipe ¢ do usudrio nas resolucdes de demandas de
saude.

Um caso parecido foi descrito na literatura, também no Distrito Federal, por
ALENCAR et al, que descrevem o uso do aplicativo para resolver demandas administrativas
de sua equipe de saude da familia, relatando €xito na experiéncia. Além disso, o autor destaca
o importante papel da ferramenta no acompanhamento longitudinal dos pacientes, podendo
ser um recurso aquele profissional que necessita fazer busca ativa de um paciente faltoso °.

4 CONCLUSAO

Diante de todas as peculiaridades da assisténcia a populagao do campo, a equipe em
questao teve a ideia de facilitar esse acesso a um acolhimento de qualidade ao usuario. Por
iniciativa e apoio conjunto, os profissionais da UBS conseguiram se organizar a ponto de
prestar um servigo de qualidade, rapido e efetivo, para que antes teria que passar por varias
barreiras até acessar o servigo de saude.

Assim, nota-se que a ferramenta implantada foi de grande proveito tanto para os
pacientes quanto para a equipe, podendo ser aplicada também em outros contextos para
complementar os servigos de acolhimento dos locais.
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