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Resumo: O contexto de pandemia gerou impactos na reali-
dade do Brasil, agravando a crise economica e a desigualdade
social. Os assistentes sociais convivem com as profundas trans-
formacgdes, lidam com as manifestacdes da questao social, agrava-
das pela pandemia, cujos impactos se revelam nos espagos insti-
tucionais. O sistema de satide deve estar preparado para ouvir o
usuario, entendeé-lo inserido em seu contexto social e, a partir dai,
atender as demandas trazidas. Produzir cuidado requer a criagao
de vinculos de confianca e responsabilizagao, a contextualizagao
das determinagdes sociais e formas de enfrenta-las, demandan-
do a integracao com demais servigos através de praticas amplia-
das. Ponderando que a produc¢ao do cuidado em satide abrange
o olhar para os direitos sociais, principalmente diante de con-
textos de vulnerabilidades, o presente estudo tem como objetivo
compreender os entraves para efetivacao do cuidado integral em
salide, na perspectiva do atendimento as populagdes vulneraveis,
principalmente em um momento pandémico. Fundamentado na
pratica dos assistentes sociais do hospital universitario da Univer-
sidade de Sao Paulo percebe-se que as atividades remotas em fun-
¢ao da pandemia, evidenciaram as discrepancias sociais entre a
populacao atendida, decresceu o acesso aos servigos e aos direitos
de cidadania relacionando-o nao as condi¢oes de vida, mas sim
a acessibilidade aos servigos. Considerando que a aposta no uso
das novas tecnologias faz parte do processo de modernizagao das
politicas ptiblicas que preconiza a oferta de servigos de uma forma
mais eficiente, mas & também parte de profundas transformagoes
impostas pela sociabilidade capitalista, € importante a operacio-
nalizagao do cuidado de forma a enfrentar as novas questdes que
evidenciam a desigualdade.

Palavras-chave: Cuidado em satide; Pandemia; Servigo social;
Digitalizacao.
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Abstract: The context of the pandemic has had an impact on
the reality of Brazil, aggravating the economic crisis and social in-
equality. Social workers live with the profound transformations,
deal with the manifestations of the social issue, aggravated by
the pandemic, whose impacts are revealed in institutional spaces.
The health system must be prepared to listen to the user, under-
stand him inserted in his social context and, from there, meet the
demands brought. Producing care requires the creation of bonds
of trust and accountability, the contextualization of social deter-
minations and ways of facing them, demanding integration with
other services through expanded practices. Considering that the
production of health care encompasses the look at social rights,
especially in contexts of vulnerability, the present study aims to
objective to understand the obstacles to the effectiveness of com-
prehensive health care, from the perspective of care to vulnerable
populations, especially in a pandemic moment. Based on the prac-
tice of the social workers of the university hospital of the Univer-
sity of Sao Paulo, it is perceived that the remote activities due to
the pandemic, evidenced the social discrepancies among the pop-
ulation served, decreased access to services and citizenship rights
relating it not to living conditions, but to accessibility to services.
Considering that the bet on the use of new technologies is part of
the process of modernization of public policies that advocates the
provision of services in a more efficient way, but is also part of
profound transformations imposed by capitalist sociability, it is
important to operationalize care in order to face the new issues
that evidence inequality.

Keywords: Health care; Pandemic; Social work; Digitaliza-
tion.
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Contexto

A expansao da pandemia da Covid-19 no Brasil escancarou a
perversa desigualdade social e economica entre as classes sociais.
As marcas da desigualdade aumentaram o desafio para prevenir
e controlar o virus e exigiu estratégias intersetoriais ajustadas a
contextos diferentes. Os determinantes sociais que exacerbaram
o adoecimento por COVID-19, dificultaram o controle efetivo da
pandemia e foi preciso oferecer mais do que servigos de satide,
necessitando de a¢oes integradas entre todas as areas ja que, quem
nao tem acesso aos minimos direitos fundamentais, nunca esteve
tao vulneravel.

Para além da guerra contra o coronavirus, o momento eviden-
ciou a necessidade de fortalecimento das politicas publicas como
garantidoras de direitos e imp0s a todos os servicos, reestrutura-
¢oes para lidar com a imediaticidade da pandemia e com neces-
sidades tao urgentes. E nesse contexto de mudancas e desafios,
foi preciso a implementacao de ferramentas que pudessem apoiar
o desenvolvimento de praticas integrais de cuidado em satide,
abrangendo o olhar para os direitos sociais.

O presente texto se estrutura em duas partes. Na primeira, a
discussao esta centrada nas transformacoes trazidas para as po-
liticas puiblicas a partir da intensificagao do uso das novas tec-
nologias, principalmente durante a pandemia da covid-19. Tais
mudangas que visam uma maior eficiencia dos servigos também é
parte de uma transi¢ao imposta pela sociabilidade do capital' que

! A sociabilidade do capital € marcada pela mercantilizacao de bens, servigos e produtos
e pela exploracao da forca de trabalho e as relagdes sao permeadas pela troca entre com-
pradores e vendedores da forca de trabalho. Pode-se considerar que as transformacoes
digitais estao inscritas no seio de uma sociabilidade burguesa, na qual o mecanismo das
relagoes é pela exploracao, dominacao e hierarquizagao.
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evidencia as discrepancias sociais entre a populagao e decresce o
acesso aos servigos e aos direitos de cidadania, implicando direta-
mente na satide das pessoas. E neste cenario de limites e possibi-
lidades que se insere a produgao do cuidado integral, articulado
com todos os tipos de tecnologias em satide.

A segunda parte traz uma breve exposi¢ao sobre o trabalho do
Servico Social do Hospital Universitario da Universidade de Sao
Paulo - HU USP, que, no enfrentamento da pandemia, expressou
maior esforgo técnico e criativo das profissionais para reorganizar
ou inovar as praticas e rotinas desenvolvidas. Pautadas no projeto
ético-politico-profissional, foram capazes de desenvolver estraté-
gias coletivas de reflexdao sobre a realidade, articulagoes internas e
externas aos muros hospitalares, de propor respostas qualificadas
as demandas complexas e das expressoes da questao social, pro-
duzindo cuidado integral em meio as contradi¢des e desigualda-
des evidenciadas no momento de pandemia.

Digitaliza¢ao, para quem?

A adogao do uso de tecnologias nao é algo novo, contudo, em
2020, em razao da Covid-19, o assunto passou a ser tratado como
prioridade pelas politicas piiblicas. A corrida para se adequar ao
cenario pandémico fez com que se buscassem alternativas para a
continuidade dos atendimentos, promovendo assim uma maior
digitalizacao dos servigos. Porém, observa-se que a utilizacao da
tecnologia garantiu o distanciamento social necessario, mas poten-
cializou a precarizagao do trabalho, como também nao garantiu o
atendimento da populagao mais vulneravel e que nao possuia aces-
so aos meios digitais. Com isso em mente, vale dizer que sao muitos
os pontos que limitam para este crescimento no Brasil, especifica-
mente. Apesar dos avangos, quando falamos do periodo e dos tem-
pos inseguros, uma parte consideravel da populagao ndao tem acesso
aos seus direitos sociais devido ao nao acesso aos recursos digitais.?

2 Segundo o Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE), 37 milhoes de brasilei-
ros com 10 anos ou mais de idade nao tinham acesso a internet em 2019.
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Nesse sentindo, (Faleiros, 2013), refere que:

O Servigo Social na perspectiva de correlagao de forgas esta
centrado na relagao de poder dos coletivos, das classes, dos gru-
pos, do sujeito, da intersubjetividade, em uma articulagao das
relagdes estruturais e estruturantes e das relacdes intersubjetivas
nas situacgdes particulares para fortalecer as relagoes sociopessoais
de mudanga do poder em favor dos dominados e fragilizados pe-
los dispositivos, capitais, patrimdnios, recursos, oportunidades,
direitos, leis e capacidades nas situagoes particulares no contexto
da democracia e da cidadania. (Faleiros, 2013, p.223)

As desigualdades digitais refletem desigualdades sociais
mais vastas. Aléem do ao nao acesso aos recursos digitais citado no
paragrafo anterior, também se verifica a desigualdade devido ao
letramento digital’>, uma vez que o uso da tecnologia também se
relaciona com escolaridade, idade, cultura, formagao, entre outras
coisas. A pandemia ampliou as diferencas e o acesso aos direitos
sociais tornando-se um privilégio.

Produgao do cuidado integral e o olhar para os direitos sociais

Trazer o tema do cuidado diante do distanciamento e digita-
lizagao é pensar na constru¢ao de um processo pautado no prin-
cipio de integralidade* do Sistema Unico de Satide e exigindo um
trabalho interdisciplinar, de forma coordenada e em rede, para ter
resolutividade, respeitando as necessidades das familias atendi-
das. O maior desafio entao consiste em ressignificar o conceito de
cuidado em satide, ultrapassar a dimensao técnica e entender que
o cuidado envolve também atitudes subjetivas.

* Por letramento digital entende-se a capacidade para compreender e acessar as midias
digitais, alem da capacidade de utilizar, pesquisar, compartilhar e criar contetidos
usando recursos on-line.

* A Integralidade é um principio do Sistema Unico de Saude requer a criagdo de vinculos
de confianga e responsabilizagdo entre profissionais e usuarios e suas familias, propicia um
olhar integra e demanda a integragdo com demais servigos, ou seja, o sistema de saude deve
estar preparado para ouvir o usudrio, entendé-lo inserido em seu contexto social e atender as
demandas e necessidades desta pessoa.
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‘Cuidado em satide’ € o tratar, o respeitar, o acolher, o atender
o ser humano em seu sofrimento - em grande medida fruto de sua
fragilidade social -, mas com qualidade e resolutividade de seus
problemas. O ‘cuidado em satide” & uma acao integral fruto do
‘entre-relagdes’ de pessoas, ou seja, agao integral como efeitos e
repercussoes de intera¢des positivas entre usuarios, profissionais
e instituicoes, que sao traduzidas em atitudes, tais como: trata-
mento digno e respeitoso, com qualidade, acolhimento e vinculo.
(Pinheiro, 2008, p.1)

Um tema relevante na produgao do cuidado, segundo Franco
(2015) é o trabalho criativo. Para o autor, & no cotidiano das Uni-
dades de Satide que se pode observar a multiplicidade de agoes e
procedimentos realizados no encontro entre trabalhadores e usua-
rios. Em realidade, o cuidado € a soma das agoes dos profissionais
em conjunto com o usuario. Segundo Merhy (1997), a produgao
na satide realiza-se, sobretudo, por meio do “trabalho vivo em ato’
que € o trabalho humano no exato momento em que é executado e
que determina a produgao do cuidado.

Ainda citando Merhy (1997), as tecnologias de trabalho em
satide sao identificadas em tecnologias duras que sao instrumen-
tos e equipamentos, em tecnologias leve-duras que sao os saberes
e o conhecimento das diferentes areas do saber e em tecnologias
leves que sao as relacoes entre os sujeitos. Assim, o trabalhador
em satide combina esses diferentes tipos de tecnologia no seu tra-
balho em ato e a hegemonia do tipo de tecnologia diz sobre as
caracteristicas da produc¢ao do cuidado e sobre a forma como a
gestao do cuidado opera. Para uma gestao efetiva do cuidado, de-
vem-se articular todos os tipos de tecnologias em satide, pois os
sujeitos tem necessidades distintas.

No entanto, & importante destacar que nao ha uma tnica for-
ma de organizar o cuidado, principalmente em um pais com rea-
lidades tao diversas como o Brasil. Assim, durante a pandemia,
cada politica piiblica e cada servigo reorganizou o trabalho com
vistas a implementar as melhores estratéegias de cuidado de acor-
do com a sua necessidade.
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E nessa realidade que esta inserido o assistente social,
trabalhador, “chamado a dar respostas as expressoes da questao
social, ainda mais agudizadas no contexto pandémico” (Valentim
& Paz, 2021). Os assistentes sociais convivem com as profundas
transformagoes, lidam com as manifestacoes da questao social’,
agravadas pela pandemia, cujos impactos se revelaram nos espa-
¢os institucionais.

A seguir, trataremos do trabalho do assistente social no HU/
USP e a operacionaliza¢ao do cuidado, buscando garantir acesso
as politicas publicas e aos direitos sociais.

Experiencia do Servi¢o Social HU/USP

O locus desta experiencia € o Hospital Universitario da Uni-
versidade de Sao Paulo - HU/USP que esta instalado dentro da
Cidade Universitaria, na cidade de Sao Paulo, Estado de Sao Paulo,
Brasil. O HU, aléem da sua importante func¢ao assistencial, tem como
fungao primordial o ensino, envolvendo as unidades de ensino da
area de satide da Universidade de Sao de Paulo (Medicina, Enfer-
magem, Odontologia, Nutri¢ao, Psicologia, Fisioterapia, Terapia
Ocupacional, Fonoaudiologia e Ciencias Farmaceuticas). Anual-
mente, recebe cerca de 2500 alunos e produz cerca de 400 pesqui-
sas. O HU tem a missao de assistéencia, ensino e pesquisa dentro
da Universidade de Sao Paulo. Atende na atencao secundaria® do
Sistema Unico de Satide (SUS). O Servigo Social do HU/USP conta
atualmente com cinco Assistentes Sociais e oito técnicos adminis-
trativos, funciona vinte quatro horas de segunda a segunda-feira.

O momento imp0s a necessidade de reestruturacao do servi-
¢o, reestruturacao das relagoes profissionais, do espaco fisico, das
rotinas, dos fluxos, das estratégias, e das abordagens de usuarios
e suas familias. A experiéncia pratica nesse espago ocupacional

> A questao social € o conjunto das expressoes que definem as desigualdades da sociedade.

¢ Atencao secundaria é formada por servigos especializados em nivel ambulatorial e hos-
pitalar, com tecnologias intermediarias, compreendendo atendimentos especializados,
urgencia, emergencia.
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permite apontar algumas demandas que foram requisitadas aos
assistentes sociais com a mediacao das tecnologias como a rea-
lizacao de atendimentos remotos aos usuarios e familiares atra-
vés de contatos telefonicos; reunides e articulagoes de redes por
meio de aplicativos, e-mails e servigcos de comunicagao por video-
chamadas; requisicao de visitas virtuais por videochamadas de
familiares a pacientes internados sem direito a acompanhantes e
visitas, tendo o assistente social como mediador desse contato. A
ferramenta WhatsApp foi largamente utilizada para orientagoes
gerais, acompanhamento dos casos, contatos com os profissionais
da rede socioassistencial.

A dificuldade de acesso aos beneficios sociais, fez com que as
assistentes sociais tivessem respostas pragmaticas e urgentes e se
dispusessem a fazer mais dentro dos limites da ética, através de
uma instrumentalidade critica. Como alguém em situacao de rua
agendaria um atendimento on-line no CRAS’, por exemplo, se nao
fosse pela mediagao de um profissional disposto?

Assim, considerando-se as tecnologias de trabalho em satide,
os profissionais do Servig¢o Social do HU utilizaram de ferramen-
tas como acolhimento, integra¢ao com toda a equipe interna e com
a rede socioassistencial, sendo pontos tao necessarios para am-
pliar a efetividade do cuidado no contexto da pandemia.

Resultados e contribuigoes

Os achados conduzem para algumas observacdes na expe-
riencia do HU: em primeiro lugar, muito do foi realizado pode ser
creditado ao esforg¢o dos profissionais. Aléem disso, a forma como a
instituicao responde ao momento de crise & fundamental para que
os profissionais realizem um trabalho norteado pelo cuidado em
satide. Outra questao € a importancia do respeito as atribui¢coes do
assistente social mesmo diante de um cenario de pandemia. Ain-
da que cheguem solicitagbes para que assistentes sociais realizem
atividades que nao estao dentro do seu fazer profissional, existe o

7 CRAS - Centro de Referéncia da Assisténcia Social.
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respeito apos elucidagao quanto aos determinantes do Codigo de
Etica profissional e a Lei de Regulamentagao da profissao.

Um terceiro ponto, mesmo que nesse periodo houve transfor-
magoes em todos os espagos ocupacionais, a essencia do trabalho
do assistente social nao se modificou continua intervindo nas ex-
pressoes da questao social com capacidade criativa e compreen-
sao da realidade social para uma intervencao com eficacia, res-
ponsabilidade e competéncia. Importante afirmar também, que os
assistentes sociais devem conhecer nao apenas o funcionamento
da instituicao em que trabalham, mas a logica de funcionamento
do sistema de satide, a rede intersetorial, a dinamica e a capacida-
de de atendimento das outras politicas publicas, ultrapassando o
atendimento intramuros hospitalar.

Quanto aos entraves para a efetivagao do cuidado na pande-
mia podemos citar alguns: ao longo da historia da consolidagao
das politicas puiblicas, o sistema ptiblico conta com problemas de
infraestrutura, com a falta de profissionais, superlotagao, a cor-
rupgao, o que impactou em toda a assisténcia a populagao du-
rante a pandemia. Outra questao & que os profissionais vivencia-
ram momentos de sobrecarga de estresse fisico e mental, o que
prejudicou a assistencia para a populagao. Também nao é demais
repetir que o ndo acesso a tecnologia, mesmo com a mediacao de
profissionais, deixou uma grande parcela da populagao distante
dos direitos sociais.

Consideragoes finais

Como visto, cuidar é estabelecer uma relacao entre os profis-
sionais e os usuarios e compreende acolhimento com escuta qualifi-
cada, olhar o outro através das subjetividades, considerando o seu
contexto social e sua historia de vida. Tal atuacao da-se de modo
concomitante e se encontra atrelada as demais politicas sociais. Nao
ha duvidas quanto ao valor do trabalho do assistente social para
consolidagao das politicas puiblicas e produgao do cuidado integral.

Iamamoto (2000), evidenciou as alternativas e possibilidades
para o trabalho profissional:
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O desafio é re-descobrir alternativas e possibilidades para o
trabalho profissional no cenario atual; tracar horizontes para a
formulagao de propostas que fagam frente a questao social e que
sejam solidarias com o modo de vida daqueles que a vivenciam,
nao sd6 como vitimas, mas como sujeitos que lutam pela preserva-
¢ao e conquista da sua vida, da sua humanidade. Essa discussao
é parte dos rumos perseguidos pelo trabalho profissional contem-
poraneo (Iamamoto, 2008, p. 75)

Ao longo deste trabalho, buscou-se evidenciar a necessidade
de olhar o processo de satide doenga perpassando por questoes
sociais. Ficou claro que o acesso aos direitos foi submergido pelo
acesso ou nao acesso as tecnologias.

Este texto foi escrito iniciando o ano de 2023 e percebe-se a
continuacao de uma crise que nao foi apenas sanitaria, mas asso-
cia componentes sociais e econdmicos. Podemos olhar para todas
as questoes evidenciadas na pandemia e tirar li¢oes para continui-
dade do trabalho do Servico Social HU/USP.
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