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RESUMO

Neste ensaio, descrevemos o Atendimento Online via WhatsApp -ATO-ZAP no contexto
da APS em area com iniquidades sociais no Distrito Federal, Brasil. Sdo elencados dados
administrativos levantados em UBS de area urbana da regido, com dados ilustrativos de
triagem e acolhimento presenciais e dados de atividade online via WhatsApp. Por fim,
descrevemos sugestdes operacionais para incorporacdao por equipes da ESF, incluindo
aspectos de organizacdo do servico, aparelhos telefonicos e aplicativos para otimizacéo
dos atendimentos. No a&mbito da pandemia de COVID-19, observa-se um aumento
consideravel na pressdo assistencial e redirecionamento das equipes, 0 que gera
dificuldade de acesso e perdas de seguimento. Com base nas demandas que chegaram a
uma UBS do Distrito Federal, por experiéncias de epidemias prévias (como epidemias de
dengue), as quais exigiram elevada eficiéncia no servi¢o para uma demanda assistencial
gue superou a capacidade operacional da unidade, criou-se uma ferramenta para garantir
acesso, manter a longitudinalidade do cuidado e evitar exposi¢cOes desnecessarias a
situacOes de risco de infeccdo, o Atendimento Online por WhatsApp (-ATO-ZAP).A
experiéncia documentada na unidade evidenciou boa resolutividade e elevada satisfagdo
para resolucdo de demandas, como renovacdo de receitas e avaliacdo de exames
complementares. O intuito do -ATO-ZAP ndo é a substitui¢do da consulta médica, mas
servir como um meio resolutivo e eficaz de se diminuir a sobrecarga da assisténcia na
APS do Distrito Federal. E destacado o potencial existente na implementacdo do
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atendimento on-line por WhatsApp em outras equipes para obtencdo de uma maior
quantidade de dados sobre a ferramenta e impacto em toda a rede de atencdo a salde.

Palavras-chave: acesso, acolhimento, e-health, estratégia salde da familia, midias
sociais

ABSTRACT

In this essay, we describe the Online Care via WhatsApp -ATO-ZAP in the context of
PHC in an area with social inequities in the Federal District, Brazil. We list administrative
data collected in PHUs in urban areas of the region, with illustrative data on face-to-face
triage and reception, and data from online activity via WhatsApp. Also, e describe
operational suggestions for incorporation by ESF teams, including aspects of service
organization, telephone devices, and applications to optimize care. In the context of the
pandemic of COVID-19, there is a considerable increase in assistance pressure and
redirection of teams which generate a difficulty of access and loss of follow-up. Based on
the experience of a UBS in the Federal District acquired during previous epidemics (such
as the dengue epidemics), in which the demand exceeded the operational capacity of the
unit, a tool was created to ensure access, maintain the longitudinality of care, and avoid
unnecessary exposure to situations of risk of infection, the Online Care through
WhatsApp (-ATO-ZAP).The experience documented in the unit showed good
resoluteness and high satisfaction for resolving demands, such as renewal of
prescriptions, and evaluation of complementary tests. The purpose of the -ATO-ZAP is
not to replace the medical consultation, but to serve as a resolute and effective way to
reduce the overload of care in the PHC of the Federal District. It highlights the potential
of implementing the online service by WhatsApp in other teams in order to to obtain a
greater amount of data about the tool and its impact throughout the health care network.

Keywords: Access to Health Services, e-health, family health strategy, social media

1 INTRODUCAO - DE ONDE FALAMOS

A Atencdo Primaria a Salde (APS) é a porta de entrada preferencial de
atendimento em salde, em especial para sistemas de satde publicos e universais (1). No
Brasil o modelo da Estratégia Satde da Familia (ESF) acumula evidéncias favoraveis de
acesso e resolutividade (2). No Distrito Federal (DF), o modelo ESF é o usado por toda
a APS desde 2017, e ha fragilidades relacionadas tanto a pressdo assistencial quanto a
cobertura, apesar dos avancos vindos da conversdo para modelo tnico (3).

Esse cenario de potencial e de desafio foi agravado com a pandemia da COVID-
19 (4): 0 acesso aos servicos passou a ter flutuacdes relacionadas (1) as ondas de pico de
incidéncia, (1) ao nivel de incidéncia basal elevado, de forma especifica no Brasil, (I11)
desfalque de equipe e (IV) ajustes de fluxo de servi¢o de forma a evitar aglomeracdes e

isolar sintomaticos respiratérios (5), entre outros. Nesse contexto, ficou sob maior risco
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a oferta de cuidado continuo, integral e longitudinal oferecido sem barreiras de acesso
(6).

Com atividades na Secretaria de Salde do Distrito Federal (SES-DF) e na
Universidade de Brasilia (UnB) desde 2016, a Escola de Pacientes (EP-DF) ¢ estratégia
de educacdo permanente, educacdo em saude e formacdo em salde (7-9), sendo
contabilizados mais de mais de 28.000 atendimentos meédicos e enfrentamento de
diferentes pressoes assistenciais (FIGURAS 1 E 2)

FIGURA 1. Atendimentos médicos totais de 2016-Fevereiro a 2021-Agosto

ESCOLA DE PACIENTES - 2021 - AGOSTO
28121 ATENDIMENTOS MEDICOS

N = 30000

N = 20000

N = 10000

N=0
DIA 500 DIA 1000 DIA 1500 DIA 2000

FIGURA 2. Atendimentos médicos semanais de 2016-fevereiro a 2021-agosto
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A regido das atividades da Unidade Basica de Saude (UBS) deste ensaio possuli
dificil regularizacdo, uma vez que possui situagdo fundidria complexa com terras
pertencentes a unido, desapropriadas e ndo apropriadas (10). A populacdo urbana possui
idade média de 28 anos, sendo majoritariamente feminina e corresponde a 50,3% dos
62.208 mil habitantes, dos quais 76% dependiam exclusivamente do Sistema Unico de
Salde (SUS) em 2018.

A renda domiciliar da cidade foi de 2.911,2 (cerca de 931,9 por pessoa), com
desigualdade aferida por indice de Gini de 0,47 e renda por pessoa de 0,5 (10). Pessoas
com celulares pré-pagos sdo predominantes na populacao (cerca de 81%), seguidos por
individuos com contas p6s-pagas cerca de 34,5% e por ultimo pessoas com nimero de
telefone fixo (10%).

No que diz respeito ao acesso a internet, 77,1% declararam se conectar por meio
préprio pelas redes 3G ou 4G, com 6,9% fazendo por meio de outra pessoa; 43,4
informaram ter acesso por meio de banda larga propria, com 5,4% fazendo por meio de
outra pessoa (10).

Assim, nota-se o0 potencial da internet para atuacdo dos servicos de salde com a
comunidade. O foco em incorporacéo racional de tecnologias, em especial Tecnologias
da Informacdo e Comunicacdo (TICS), esta alinhado com diretrizes para otimizacdo do
trabalho da ESF (11).

Ademais, a inovacdo com monitoramento e avaliacdo pode ser usada para
aumentar a proximidade da ESF com a populacéo da area adstrita, estando alinhada com
0 objetivo de aproximar o servico de salde da vida das pessoas (1). Além do potencial
das TICS frente a distancias geograficas (12), as TICS também tém potencial para
integracdo de diferentes niveis de atengdo na salde e fortalecimento do vinculo.

O caréter virtual dessa aproximacao ganhou forca com a mudanca de paradigma
trazida pela COVID (13). Essa aproximacao tem potencial especial na ESF, ao cumprir
critérios do Programa Nacional de Melhoria do Acesso e da Qualidade da Atencéo Bésica
(PMAQ), também composto por estratégias de qualificagdo, monitoramento e avaliagcdo
(14) Embora potencializadas no contexto da COVID (15), as ferramentas virtuais de e-
health também beneficiam em potencial outras demandas e necessidades em salde, em
especial doencas cronicas ndo transmissiveis (16). Como descrito abaixo, a adequada
resolucdo dessas demandas é crucial para a oferta regular de servigo, em especial quando

sdo necessarios fluxos relacionados & COVID-19.
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Focado na resolucdo de demandas de maior potencial de resolu¢do na modalidade
online, o Atendimento -ATO-ZAP- seguiu a mesma estratégia de resolucéo de demandas
administrativas usadas previamente para epidemias de dengue: Acolhimento Tético-
Operativo -ATO (5,7), com resolucdo administrativa de demandas relacionadas a

renovacao de receituario, relatérios e resultados de exame.

Diagnostico de demanda - Triagem e acolhimento presenciais

Para ilustrar o perfil de demanda durante a pandemia de COVID-19, foi realizado
levantamento de dados administrativos para diagnostico de demanda de uma UBS do DF.
A UBS em questdo conta com trés equipes de satde da familia. A coleta de dados ocorreu
durante trés turnos (dois de cinco horas e um de quatro), somando um total de 14 horas
de funcionamento da UBS.

As informac0es foram sistematizadas com as seguintes informagdes: idade, sexo,
tipo de demanda (agendamento ou demanda espontanea), motivo da consulta e
classificagdo de prioridade. Posteriormente foi feita a categorizagcdo das demandas de
acordo com a Classificacdo Internacional da Atencdo Primaria (CIAP-2).

O periodo analisado foi durante a pandemia de COVID-19, sendo possivel
analisar os fluxos de atendimento com a seguinte organizacdo da UBS (5): uma equipe
era responsavel por atender as demandas de pacientes com queixas respiratorias;
enquanto as duas outras equipes eram responsaveis pelos atendimentos das demais
queixas da unidade, de acordo com escalas de servico pré estabelecidas.

Foi registrado um total de 106 atendimentos, sendo 37 deles de demandas
respiratdrias - classificadas com o cédigo R29 do CIAP-2 (sinais/sintomas do aparelho
respiratorio). Para ilustrar as demandas foram gerados graficos com os dados coletados
(GRAFICOS 1 a 5). Os graficos gerados contém informacBes sobre: demanda por
capitulo do CIAP-2, demanda por faixa etéria, demanda por sexo e tipo de demanda
(aguda ou ndo aguda).

A fim de melhor ilustrar os principais motivos de consulta foram detalhados em
uma tabela os cdodigos do CIAP-2 referentes aos 4 principais motivos de procura do

servico de saude.
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GRAFICO 1. Demanda da UBS por capitulo do CIAP-2
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TABELA 1. Principal motivo de procura pela UBS
CATEGORIA CIAP-2 N° POR CIAP-2 N° POR
CATEGO CIAP-2
RIA
PROCEDIMENTOS 21

GERAL E INESPECIFICO 11
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MUSCULO- 10

ESQUELETICO

RESPIRATORIO 37

GRAFICO 2. Demanda por faixa etaria
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GRAFICO 3. Demanda por sexo
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GRAFICO 4. Tipo de demanda, considerando os atendimentos realizados no bloco respiratério.
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GRAFICO 5. Tipo de demanda, excluindo os 37 atendimentos realizados no bloco respiratorio
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30,4%

Ndo aguda
69,6%

Observa-se que parcela consideravel dos atendimentos realizados na unidade séo
classificados na segdo “procedimentos” do CIAP-2 e 0s principais motivos s&o
prescricdo/renovacdo de medicacdes ou avaliacdo de resultados de exames. Em um
contexto de elevada pressdo assistencial, o direcionamento de recursos da unidade para
atender essas demandas pode comprometer a abordagem de situagdes de maior urgéncia
ou promover a saturagdo do servico. Além disso, no contexto da pandemia de COVID-
19, nota-se maior dificuldade de acesso aos servigos de saude, com perdas de seguimento
e maior risco de infeccdo pela doenca, ocasionado pelos acessos frequentes & unidade de
saude.

Além das ondas de COVID-19 e demanda reprimida, € importante observar
também que a prépria vacinagdo para COVID-19 também traz desfalque de equipe
assistencial, tendo em vista que h& a sua fragmentagdo para as aplicacfes de vacinas.
Dessa forma, ha sobrecarga tanto para os que foram deslocados para vacina¢do quanto
para 0s que nao foram, com diferentes pressdes em cada servico, como um possivel
processo de burnout atrelado a somatizagdes.

Portanto, o uso de ferramentas que permitam o estabelecimento de um fluxo mais
dindmico e que evite visitas desnecessarias a UBS se faz necessario. Nesse contexto, foi
implementado e desenvolvido o Atendimento Online via WhatsApp, Atendimento -
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ATO-ZAP-, sendo que os graficos 6 e 7 ilustram os niumeros de atendimentos adicionais

aos presenciais (adicional de 311 atendimentos):

GRAFICO 6. Atendimentos online - Total

ATENDIMENTOS -ATO-ZAP

GRAFICO 7. Atendimentos online - distribuigdo por dia
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Implementacgdo do Atendimento Online via WhatsApp - ATO-ZAP

Para garantir o funcionamento da ferramenta, alguns passos devem ser
contemplados, em especial: (I) pactuacdo com a equipe acerca da importancia e do
potencial do recurso, (1) adocdo de praticas que permitam a protecdo das informacoes e
(111 a garantia de que os dados do atendimento online estejam seguros e de acordo com
a Lei nacional 13.709 Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais (LGPD).

O uso de chip pré-pago viabiliza o uso de niUmero de WhatsApp sem necessidade
de financiamento de linha telefonica pds paga. Tal chip também possibilita que um novo
numero seja rapidamente obtido pela equipe em caso de perda, roubo, afastamento,
licenciamento ou remocdo de servidores que estivessem de posse do chip fisico. No
mesmo sentido, também € necessario o uso de organizador de contatos que possibilite o
registro dos contatos de forma segura e em nuvem.

O uso no dia a dia também se beneficia da utilizacdo de abas alternadas de
navegador para login no WhatsApp Web - a exemplo de Google Chrome ou Mozilla
Firefox.

As curvas de aprendizado podem se beneficiar da presenca de alunos no servico,
particularmente nos quesitos de acesso online e alternancia de abas.

A implementacdo do Atendimento -ATO-ZAP depende da distribui¢éo de codigos
impressos para viabilizar 0 acesso ao recurso e evitar que a quantidade de tentativas de
contato supere a capacidade operacional do servigo. Os codigos podem ser ofertados em
2 momentos: na triagem, caso seja identificado que se trata de uma demanda que nao
exige abordagem imediata; ou ao final da consulta, para evitar idas ao servico em
momentos de elevada demanda com o objetivo de abordar questdes que podem ser
resolvidas inicialmente pelo Atendimento -ATO-ZAP. O uso de cAdigos impressos
protege a territorializacédo e reforca o vinculo do atendimento ao cadastro no e-SUS para
a populacdo da area adstrita.

Vale lembrar que o foco da proposta é resolver demandas como renovacéo de
receitas, avaliar resultados de exames, fornece relatorios médicos e também é possivel
otimizar orientagOes e avisos de regulacdo de consultas e exames. Nao se deve utilizar o
Atendimento -ATO-ZAP com intuito de substituir a consulta médica.

A proposta do Atendimento -ATO-ZAP reestrutura a resolucdo de parte da
demanda do servigo, permitindo adequacdo dos recursos técnicos possiveis de serem
oferecidos as necessidades e demandas da populacdo. Entre os efeitos dessa

reestruturagdo, estdo a diminuicdo da aglomeracéo e trénsito de pacientes em multiplas
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tentativas de acesso a UBS, além de organizacdo do processo de trabalho com menor
desgaste e potencialmente menor adoecimento da equipe. Ainda que com base tedrica e
normativa fortes, a transferéncia desse conhecimento teérico para pratica essencial ndo é
simples, e necessita de adaptacdes constantes (17).

Um exemplo de ajuste necessario foi a limitacdo de Atendimento -ATO-ZAP
vinculado a envio de foto de comprovante de busca da UBS com constatacdo de cadastro
atualizado. Esses codigos do WhatsApp para atendimento ndo sdo perpétuos, sendo
pontuais até que se obtenha a resolucdo clinica dos problemas do paciente. Caso o
paciente necessite entrar em contato novamente com o médico ele vai precisar de outro
cddigo, conforme exemplificado abaixo e disponivel para impressao no formato de 9
codigos por pagina impressa (FIGURA 3):

FIGURA 3. Cadigos Atendimento -ATO-ZAP com data em branco, exemplo de 9 cddigos por folha
impressa e versao final recortada.
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[ « B [ v | : [ ¥
;”\““h'h,'v Ld N - :nw“w“” ~ TEL 9 8108'5124
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No contexto de sobrecarga assistencial, ¢ importante articular o resultado de
exames de investigacdo complementar, especialmente para pré-natal e doengas crénicas
ndo transmissiveis. A articulacdo adequada desses grupos evita sobrecarga na UBS,
aglomeracdes ou mdaltiplas idas e vindas dos usuarios ao servico.

O contato por WhatsApp, além de facilitar acesso, também pode fortalecer

vinculos e fortalecer atividades de educacdo em saude.
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Em carater ilustrativo, o levantamento de satisfacéo realizado no p6s-atendimento
durante a semana prévia a esta publicacdo teve taxa de retorno de nota de atendimento
em 45% dos casos, com média 9,4 (notas variando de 7 a 10).

3 CONSIDERACOES SOBRE O POLO DE PESQUISA DA EP-DF

A fim de possibilitar a transferibilidade do conhecimento tedrico para a préatica
assistencial, h& que se considerar que a migracdo do conhecimento ndo corresponde
simplesmente a transladacdo desse. Assim, € necessario torna-lo refinado e ajustavel as
condicdes da pratica (17) .

E nesse aspecto que as atividades regulares de grupo de pesquisa s&o diferenciais
para desenvolvimento de estratégias adequadas ao servi¢o. A composicao e manutengao
de rede de pesquisa requer amparo financeiro, tecnolégico e uma nova disposi¢cdo dos
integrantes dos grupos de pesquisa para senso de coletividade, de participacdo e de
compromisso com a interdisciplinaridade (17), e especificamente para a EP-DF o0s
registros publicos sdo indicados na Figura 4.

FIGURA 4. Gastos da EP-DF de 2016 a 2021

Escola de Pacientes - 2016 a 2021-Abril

BALANCO =
R$ -50786,25

GANHOS =
R$12766,6

GASTOS =
- R$63552,85
B GASTOS GERAIS - FONTE
ESTEVAO ROLIM

W GASTOS EMERGENCIAIS COVID
5000 - FONTE ESTEVAO ROLIM

I GASTOS GERAIS - FONTE
EDITAIS E PREMIOS

20000
15000

10000

2016 2017 2018 2019 2020 2021

A formacéo de grupos de pesquisa envolve atividades técnico-administrativas que
permitem o favorecimento da transferibilidade, com objetivos de prover recursos
humanos e materiais em quantidade e qualidade, incentivar atitudes de comprometimento
com a transferibilidade e elaborar um plano de educagéo para a capacitacdo profissional
(17).
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Nesse contexto, o polo de pesquisa da EP-DF conta atualmente com mais de
60.000 minutos de pesquisa, com metodologia prépria de desempenho e produtividade,
incluindo geracdo de valor durante processos e adequacdo de versdes sequenciais na

I6gica de melhor custo-beneficio do teorema de Pareto (FIGURA 5).

FIGURA 5. Tempo de pesquisa EP-DF de 2016-Feveriro até 2021-Agosto
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4 CONSIDERAQOES FINAIS

Neste ensaio, foi destacado o potencial da estratégia do Atendimento -ATO-ZAP
em contextos de pressao assistencial aumentada, desfalque de equipe e distanciamento
social. Em tempos de COVID-19, esses desafios se beneficiam de solugdes inovadoras,
em especial as que tenham documentacao de implantacao inicial com sucesso.

E importante fazer ajustes que tragam viabilidade econémica para implementacao
do sistema, incluindo uso de plataformas gratuitas e protegidas por senha para registro de
contatos e envio de mensagens e otimizacdo de aparelhos telefénicos disponiveis.
Ressalta-se a importancia de prote¢do dos dados em conformidade com a Lei nacional
13.709 Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais (LGPD).

Para ajuste do fluxo de trabalho, reunifes de equipe periddicas e resolutivas
também sdo importantes, aproximando e envolvendo todos os profissionais da ESF, em

especial os profissionais de atendimento e dos profissionais responsaveis pela triagem e
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acolhimento, além de agentes comunitarios de saude. Para ajustes menores, 0 proprio
WhatsApp da equipe ou da unidade pode servir para repactuacéo.

Por fim, considerando todos os fatores elencados dentro de atributos de
necessidade, conveniéncia, relevancia e oportunidade, fica claro o potencial de
incorporacdo institucional do projeto, com ajustes necessarios ao longo das fases de
implementacéo.

https://www.escoladepacientes.com/profissionais/ato-zap

POLO PRECEPTORIA

https://www.escoladepacientes.com/polo-preceptoria
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