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Servico de escuta aos idosos: consideracoes sobre
um projeto de extensdo no contexto da pandemia

Listening service to the elderly: considerations on an extension project in the context of the

pandemic

Resumo

A populacdo idosa sofreu maiores impactos na pandemia do co-
ronavirus, sendo o grupo com maior letalidade. Este artigo apre-
senta os resultados do projeto de extensao “Servico de escuta
aos idosos em isolamento social no contexto da pandemia”, em
parceria com a Secretaria de Assisténcia Social. Apresenta-se a
implantagao de um servico de acolhimento por meio de ligagdes
telefonicas para idosos em situacdo de vulnerabilidade, o perfil
atendido é uma reflexdo sobre a acdo extensionista em tempos
de luto. Destaca-se a a¢do extensionista que foi adaptada ao con-
texto do isolamento social.
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Abstract

The elderly population suffered the greatest impacts in the
coronavirus pandemic, as it was the group with the highest le-
thality. This article presents the results of the extension project
“Service to listen to the elderly in social isolation in the context
of the pandemic’, in partnership with the Secretary of Social As-
sistance. We present the implementation of a listening service
carried out by telephone calls for elderly people in situations of
vulnerability, the profile served and a reflection on the exten-
sionist action in times of mourning. We highlight an extension
action that was adapted to the context of social isolation.

Keyworks: Aging. Listening. Vulnerability. Pandemic.



INTRODUCAO

A transicdo populacional, com o aumento do nimero de idosos em todo
mundo, tem impacto direto nas politicas de salde, assisténcia social e educacdo.
No Brasil, envelhecer com dignidade e respeito ndo é meta alcancada por todos e
depende, na grande maioria, do enfrentamento da vulnerabilidade social (MARCO-
LINO-GALLI; CORDEIRO; MUSIAL, 2020). Se este cenario ja se apresentava com gran-
des desafios para as politicas publicas, o novo coronavirus (COVID-19) trouxe outros
agravantes para a populagdo idosa.

Do ponto de vista epidemioldgico, a populagdo idosa obteve o maior indice de
letalidade por coronavirus, sendo a idade um fator de risco. Além da idade, a maioria
dos idosos infectados sdo mulheres, que apresentam baixa escolaridade e vivem com
renda domiciliar per capita de até meio salario-minimo (BARBOSA et al., 2020).

Sabe-se que as principais medidas sociais implantadas para a preserva-
¢do da salde do cidadédo, exigiram distanciamento fisico entre as pessoas e afe-
taram diretamente a vida dos idosos, apesar de serem essenciais para a preser-
vacdo da vida (SOUSA; NASCIMENTO, 2020). Diversos estudos relatam aumento
de depressdo e tendéncia ao suicidio em idosos durante a pandemia (SANTOS;
BRANDAO; ARAUJO, 2020; SILVA et al., 2020).

A pandemia colocou os idosos no grupo de risco, potencializando o medo
da morte, de perder amigos e a marginalizagdo social. Sousa e Nascimento (2020)
descrevem o aumento dos discursos de ddio dirigido aos idosos, casos de abuso e
violéncia e, um aumento na expressao “idosofobia”. Neste contexto, podem surgir
novos sentimentos de baixa autoestima, depressdo e desespero, favorecendo mais
o isolamento e implicando na qualidade de vida.

Todos os individuos estdo sendo afetados pela pandemia, mas de acordo
com a piramide etaria, os idosos sdo 0s mais vulneraveis, enfrentando as maio-
res taxas de letalidade e ainda sofreram com suas rotinas interrompidas, e seus
direitos mais delimitados, como ndo fazer mais o uso de transporte publico e
nem receber visitas (ALVES; MAGALHAES, 2020).

Neste contexto, a Secretaria Municipal de Assisténcia Social (SMAS) de Irati-PR,
através do Departamento da Politica da Pessoa Idosa (DPPI), ofereceu um servico por
telefone, o “disque-apoio para pessoas idosas”, entre 23 de marco e 30 de abril de
2020. Inicialmente, esse servico teve o carater orientativo sobre a doenca, beneficios
e, também, para a realizacdo de servicos de farméacia e mercado, para os idosos que
ndo tém suporte familiar. Entretanto, a maior demanda do servico foi marcada por
falas dos idosos, que ao telefone, afirmavam seus medos, angustias, insegurancas,
principalmente diante das “fake news” sobre a doenca. No inicio do isolamento so-
cial, circulava na midia, que as mortes dos idosos pela COVID-19 seria algo esperado
e irrelevante diante do discurso capitalista, potencializado por pronunciamentos do
governo federal. Esse discurso midiatico produz um efeito, muitas vezes, devastador.

Com essa demanda reconfigurada do servico de “disque-apoio”, o DPP]
solicitou parcerias interdisciplinares com a Universidade Estadual do Centro-O-
este (UNICENTRO), Campus Irati. A partir disso, encaminhou-se um projeto de
extensdo “Servico de escuta aos idosos em isolamento social no contexto da
pandemia”, fruto da articulacdo entre a UNICENTRO, representada pelo Labora-



tério de Estudos da Linguagem (Lalingua), o Laboratério de Psicanalise (LAPSI),
o Laboratério de Estudos do Envelhecimento Humano (LABEEH) e a Secretaria
Municipal de Assisténcia Social (SMAS) de Irati-PR.

O projeto ndo teve nenhum financiamento e priorizou a¢des multidiscipli-
nares entre as areas da Psicologia, da Fonoaudiologia e do Servico Social, produ-
zindo reflexdes contemporaneas na formacao dos estudantes e profissionais que
atuam nos servicos. Entendemos que acolher é também escutar e produzir novas
ressignificacdes no discurso social, e um novo posicionamento subjetivo do idoso.
O objetivo do projeto de extensdo foi ofertar um servico de acolhimento aos idosos
em isolamento social, por meio de ligacdes telefonicas. Além disso, o acolhimento
possibilitou 0 manejo de situagdes de vulnerabilidade e fragilidade da populacao
idosa, convocando a intersetorialidade e o compromisso de um atendimento amplo
aos usuarios. Vé-se que é a “porta de entrada” para acesso aos diversos servicos do
municipio, ja que é o trabalhador/extensionista que vai ao encontro do usuario.

Este artigo apresenta a organizacao do projeto e suas fases de desafios, des-
creve os resultados quantitativos e qualitativos, e produz uma reflexdo sobre o
impacto das ac¢des extensionistas na comunidade.

METODO

Trata-se de um estudo exploratoério e descritivo, a partir de dados coletados
no referido projeto de extensdo. Exploratorio por se tratar de um fendmeno pouco
estudado, e descritivo por caracterizar a populacdo participante de forma quanti e
qualitativamente (GIL, 2017). Para tanto, apresentaremos um relato sobre a estrutu-
ra do projeto e uma andlise reflexiva, sobre as demandas e mudancas exigidas na
execucao. Descreveremos o perfil dos idosos atendidos pelo projeto, com uma ana-
lise quantitativa, no periodo de agosto de 2020 a dezembro de 2021. E qualitativa-
mente, analisaremos alguns dados dos acompanhamentos, para encaminhar uma
discussdo sobre a fala dos idosos nas ligacGes telefonicas. Sobre este Ultimo pon-
to, faremos descrices por categorias tematicas e, sob a luz da teoria psicanalitica,
apontamentos sdo vislumbrados, conforme a metodologia proposta por Carvalho
(2005), principalmente, na posicdo do investigado, na qual ndo se recobre a fala dos
sujeitos com sentidos do pesquisador e/ou com categorias prévias.

RESULTADOS E DISCUSSAO
Sobre o projeto de extensao: breve relato

A organizagdo e implantacdo do projeto foi iniciada nos encontros virtu-
ais, com os profissionais do DPPI e a equipe executora (docentes e discentes
da universidade). Nestas reunioes, trabalhamos a organizagdo da rotina, escala
das alunas, biosseguranca de todos no DPPI, planilhas para registros dos aten-
dimentos (ligacGes), roteiro das conversas e, conceitualmente, o manejo da
escuta. Todos os documentos do servico foram organizados em um drive para
todos terem acesso. Desse modo, acompanhamos, diariamente, os registros das
ligacoes, encaminhamentos, demandas urgentes e necessidade de continuagdo



de ligagdes de determinados idosos. O projeto sempre manteve em todos os pe-
riodos, manha e tarde, de segunda a sexta-feira, a0 menos uma aluna no DPPI.

Inicialmente, nos meses de agosto e setembro de 2020, as alunas aguar-
daram as ligagdes dos idosos no telefone fixo ou celular do DPPI. A populagao
foiinformada, através de midias sociais e radio, sobre o nimero de telefone fixo
e outro de telefone celular, para atendimento de diversas demandas dos idosos
durante o isolamento social. Explicou-se que os idosos poderiam ligar para con-
tar sobre suas dificuldades agravadas pela situacao da pandemia, podendo ser
praticas como necessidade de mercado, farmécia, alimentacdo e/ou outras de
cunho mais emocional, como um produto do isolamento.

Nesta primeira fase, como proposta do DPPI, kits de atividades (palavras cru-
zadas, tinta, pintura de mandalas e etc) foram entregues aos idosos, em suas casas.
As alunas participantes acompanharam algumas entregas e conheceram pessoal-
mente os idosos e, depois, ligaram para ter um retorno da realizacdo das atividades
artisticas e passatempos. Essa estratégia foi limitada ao nimero de kits oferecido
pela SMAS e, os idosos relataram que gostaram muito das atividades, pois ocupa-
ram o tempo no isolamento social, principalmente no inicio da pandemia.

Com a flexibilidade da pandemia, observamos que a procura pelo servi-
co diminuiu e, em reunido e decisdao conjunta com os trabalhadores e a equi-
pe do projeto, decidiu-se uma nova estratégia, denominada de “escuta ativa’,
marcando uma segunda fase do projeto.

Nesta segunda fase, as estudantes selecionadas para o trabalho em campo no
DPPI, ligavam para os idosos cadastrados no Cadastro Unico (CadUnico) para Pro-
gramas Sociais. Conforme o roteiro, apos apresentagdo, as estudantes perguntavam
como o idoso se sentia, com quem morava, como estava vivenciando a pandemia e o
isolamento social, esclareciam as dUvidas e informavam os telefones do servico. Caso
o idoso quisesse participar do projeto, e solicitasse uma nova ligacdo telefonica, uma
anotacdo era feita na planilha para um segundo atendimento e acompanhamento
deste usuario. Inicialmente, qualquer membro da equipe respondia a ligacdo. Entre-
tanto, observamos que vinculos foram criados por telefone e organizamos para que
sempre a mesma pessoa (extensionista) respondesse o idoso, semanalmente.

Durante as ligagdes, idosos que necessitavam de maior acolhimento, foram sele-
cionados, pelo projeto de extensdo, para ligacbes semanais. A partir disso, muitas agoes
foram realizadas, acionando a rede de salde e de assisténcia social e, principalmente,
as estudantes tornaram-se referéncia para estes idosos. Os vinculos foram fortalecidos
para melhor acompanhamento de idosos em situacdes de diversas vulnerabilidades.

A partir de fevereiro de 2021, as ligacGes também foram motivadas pelas
idades e chamadas para a vacinacao da COVID-19, por solicitacdo da Secretaria de
Salde a Secretaria de Assisténcia Social. Infelizmente, em muitas dessas ligacdes
nos informaram a morte de idosos cadastrados devido a COVID-19. Os familiares,
em muitos casos, disseram que as vacinas ndo chegaram a tempo para a familia.
Essa situagdo exigiu elaboracdo, durante nossas supervisoes, sobre o luto neste
contexto e como as alunas poderiam responder as familias.

Destaca-se que o projeto abrangeu tempos distintos da pandemia, e segui-
mos com 0 servico apenas substituindo as estudantes, conforme nova edicdo do
projeto de extensdo. O inicio da pandemia, marcado por caréncias de estudos so-



bre os efeitos do coronavirus, sem perspectiva de vacinas, pelo isolamento social
bem restrito aos idosos e pelas “fakes news”, trouxe mais ligacoes de duvidas dos
usuarios. Um segundo tempo foi caracterizado pelo distanciamento social, inicio da
vacinagdo e muitas mortes em todas as faixas etarias. Neste momento, as ligagSes
foram marcadas pelo luto. Atualmente, com o melhor cenario desta situacdo que o
mundo vivenciou, acolhemos a fala do idoso em seus conflitos familiares e socioe-
condmicos - um terceiro tempo do projeto.

Perfil da populagao atendida

De agosto de 2020 a dezembro de 2021 foram realizadas 440 ligagGes telefo-
nicas, das quais quase 72% foram direcionadas ao publico feminino e mais de 28%
para o publico masculino (Tabela 1).

fabela 1-Porcen- | | ASSE DE IDADE FEMININO MASCULINO TOTAL
tagem de ligacoes

realizadas por 60-69 21,82% 4.32% 26,14%
classe deidade e

pOr sexo. 70-79 31,59% 11,59% 43,18%

80-89 15,68% 11,82% 27,50%

90+ 2,50% 0,68% 3,18%

Total 71,59% 28,41% 100%

Ao todo, foram atendidos(as) 260 idosos(as), sendo 58% do sexo feminino e
41% do sexo masculino (Tabela 2). Observa-se ainda que mais de 95% do publico
atendido possui domicilio no perimetro urbano.

Ebefjﬁ . P%f?f CLASSE DE SEXO SEXO PERIMETRO | PERIMETRO | TOTAL
1aBetm [d050s1as) IDADE FEMININO | MASCULINO |  RURAL URBANO
atendidos(as) por
classe deidade, por 60-69 13,46% 6,54% 1,35% 16,89% 18,24%
Sexo e por perimetro.
70-79 23,38% 14,23% 1,01% 40,88% | 41,89%
80-89 17,31% 19,23% 2,36% 33,78% | 36,15%
90+ 2,69% 1,15% 0,00% 3,72% 3,72%
Total 58,85% 41,15% 4,73% 95,27% 100%

Das 260 pessoas atendidas, 59 (22,69%) foram escutadas mais de uma vez,
e destas, 86% foram do sexo feminino e quase 14% do sexo masculino (Tabela 3).
Observa-se que, a diferenca entre a quantidade de idosas que demandaram conti-
nuidade do atendimento é muito maior que a procura dos idosos.



CLASSE DE IDADE FEMININO MASCULINO TOTAL
60-69 23,73% 3,39% 27,12%
70-79 33,90% 6,78% 40,68%
80-89 25,42% 3,39% 28,81%

90+ 3,39% - 3,39%
Total 86,44% 13,56% 100%

Apontamentos sobre a fala dos idosos em ligacdes de acompanhamento

Como informado, nomeamos “acompanhamento” as liga¢des que sdo fruto
de demandas dos idosos, para contarem suas histérias e encontrarem apoio em
situacOes conflituosas. A escuta atenta da extensionista pode investigar mais pro-
fundamente situagoes de violagao dos direitos e avaliar, junto ao idoso, como acio-
nar apoio dos servigos de salde e assisténcia social. As ligagdes sdo semanais ou
quinzenais, e dependeram do acordo entre a extensionista e o usuario. Geralmente,
a duracdo de cada ligagdo é de 30 a 60 minutos. Ao longo de 16 meses de projeto,
51 idosas e 8 idosos foram acompanhados. O periodo de acompanhamento variou
entre 5 e 20 semanas. Aos poucos, no decorrer das ligagdes, as idosas foram apre-
sentando algumas mudancas no enfrentamento de questdes pontuais, com novos
arranjos familiares, e a demanda para “ser escutada” foi amenizada.

As mulheres conseguem pedir mais ajuda e falar o que estao passando,
mesmo quando moram com outras pessoas na casa. A sobrecarga de trabalhos
domésticos e, geralmente, o aparecimento de doencas e exigéncias de serem cui-
dadoras de seus parceiros, foram a tonica destes acompanhamentos. A distin¢do
entre os papéis culturais de homens e mulheres quanto aos modos de adoecer e
envelhecer foram marcantes na fala das idosas. Como relataram diversos estudos,
os homens resistem na busca de servicos de satide (COELHO; GIACOMIN; FIRMO,
2016). Nesse sentido, almejamos, futuramente, novas estratégias extensionistas
para acolher os homens e os aproximar dos servicos.

Quanto as tematicas frequentes abordadas nas ligagdes, sublinhamos que a
pandemia e oisolamento social do idoso intensificaram as queixas de diversos tipos
de perdas, marcadas pelo contexto atual, e trouxeram relatos de lutos anteriores,
principalmente a fragilidade no lago social com os filhos, o proprio adoecimento e
limites do corpo na velhice. Pode-se dizer que a incerteza da pandemia e o medo da
morte, acrescida do tempo do envelhecimento, deflagraram sentimentos de deses-
peranga e soliddo. Entretanto, a cada nova ligagao, observamos que muitas idosas
elaboravam suas histérias, as vezes, aliviadas pelas crencas religiosas, outras por
novos lagos com vizinhos e amigos. A vacinagao contra COVID-19 foi um momento
marcante de esperanca em muitas das ligagdes de acompanhamento.

Nota-se o efeito do discurso social sobre o envelhecimento na pandemia na
fala das idosas acompanhadas pelo projeto de extensdo. Silva e outros (2020) entre-
vistaram dez idosos no Rio de Janeiro, e destacaram a soliddo nos depoimentos, a fra-
gilidade, o sentimento de inutilidade e a auséncia de estimulo. O ambiente familiar é
fundamental para promover um refligio em meio a pandemia, porém, nos depoimen-

Tabela 3 - Porcen-
tagem idosos(as)
atendidos(as) mais de
uma vez, por classe
deidade e por sexo.



tos, se observou que os idosos se sentem “deixados de lado”. Os autores concluiram
que é preciso acolher esta faixa etaria, principalmente nesta situacdo na pandemia.

Para ilustrar o manejo da escuta e seus possiveis desfechos, apresentare-
mos, brevemente, o acompanhamento de um casal de idosos: Joana, 72 anos,
e Gilberto, 79 anos. Em maio de 2021, iniciamos a “escuta ativa” com Joana,
a qual contou a extensionista que estava cuidando do seu esposo “acamado”
devido a queda no més anterior. Ele enfrentava cancer de prostata desde 2013
e, neste momento, estava com metéastases e, por isso, em cuidados paliativos.
Joana aceitou, rapidamente, as ligacdes de acompanhamento pelo projeto, com
estabelecimento de forte vinculo, afirmando que estava “muito angustiada”.

As conversas semanais duravam 60 minutos, aproximadamente, e Joana con-
tava detalhes sobre processo de adoecimento do marido e pode se posicionar com:
seu desespero por ndo ver que o marido queria viver, questionamentos sobre sua
crenca religiosa, queixas pela interrupgdo das suas atividades antes de ser “cuida-
dora” e o isolamento social bem restrito pelas condi¢cGes de salde do marido. Ela
estava vivendo um luto de uma vida antes da doenca e isolada pela pandemia. Ela
dizia que as ligagdes eram o Unico momento que podia olhar para si e compreender
melhor o que estavam passando - um “alivio” em tempos tao dificeis.

Diante deste contexto familiar, oferecemos a escuta para Gilberto - feita por outra
extensionista. Neste acompanhamento, ele pediu ajuda para enfrentar a prpria morte e
decidimos que um atendimento psicologico seria fundamental. Ele passou, entdo, a ser
atendido pelo servico de psicologia da UNICENTRO. Seguimos, portanto, com a escuta
da esposa no projeto. A extensionista, juntamente com a equipe do DPPI, fez algumas
visitas domiciliares e pode ter a experiéncia em campo com a assisténcia social.

Ao longo dos meses, Joana foi se despedindo de Gilberto em vida e, com a
melhora da situacdo da pandemia, vacinada e mais flexivel para outras atividades,
ela foi se arranjando e amenizando suas queixas, e desejos de ser escutada no pro-
jeto. Encerramos a escuta, como Joana quis e, logo depois, o marido faleceu.

Espera-se que os idosos ao serem acolhidos por telefone, ou presencial-
mente, encontrem apoio na escuta e, que através da fala/escuta, possam ressigni-
ficar seus sofrimentos. Como efeito, observamos que ao encerrar seu telefonema,
o0 idoso pode estar mais aliviado e se enlagar novamente.

Contar um passado, é presente no ato de fala. Toda vez que se relembra um
passado, novos sentidos sdo escutados. Narrar é, portanto, processo de subjetiva-
¢do. Como disse Mucida (2009, p. 39), “contar e escutar ndo sao em vao”. Isso por-
que, novos caminhos podem ser escritos. E a possibilidade de destino simbdlico
- dar uma palavra - aquilo que é dificil de ser nomeado, principalmente durante o
periodo de luto e desesperanca. Talvez o que se possa retirar dessa reflexdo, é que
a abertura de espaco para falar e ser escutado pode produzir efeitos positivos na
relacdo do sujeito com os estigmas, e as verdades (sempre singulares), da velhice
e suas vulnerabilidades. Discursos, historias enderecadas, circulam e produzem
efeitos subjetivos (MARCOLINO-GALLI; FONSECA, 2016).



CONSIDERACOES FINAIS

O projeto de extensdo promoveu um mapeamento da situacdao de vulnera-
bilidade e aproximou a populagdo do servico de assisténcia social. Os idosos tive-
ram a oportunidade de conhecer os servigos disponiveis a populacdo. De agosto de
2020 a dezembro de 2021 foram realizadas 440 ligacOes telefonicas, das quais quase
72% foram direcionadas ao publico feminino e mais de 28% para o publico mascu-
lino. Este monitoramento telefonico foi resultado do acolhimento das demandas
de idosos e idosas, para contarem suas historias e encontrarem apoio em situacées
dificeis. Quanto aos temas abordados, verificamos que o isolamento fisico e social
imposto pelo mundo pandémico intensificaram as conversas sobre diversos tipos
de perdas, marcadas pelo contexto atual e que trouxeram relatos de lutos anterio-
res, principalmente a fragilidade no lago social com filhos, o proprio adoecimento e
limites do corpo na velhice. A escuta atenta das extensionistas pode investigar mais
profundamente situagdes de violagao dos direitos e decidir, junto ao idoso, como
acionar o apoio dos servicos de salde e assisténcia social.

Além disso, a experiéncia foi valiosa para a formacdo das estudantes de Psico-
logia e Fonoaudiologia, principalmente no preparo para acolher situagdes de vulnera-
bilidade, trabalho em equipe e ac¢bes intersetoriais. O projeto ultrapassou o contexto
da pandemia e mostrou a importancia do acolhimento por “busca ativa”, via telefone.
Muitos idosos, principalmente os mais vulneraveis, desconhecem ou ndo tém acesso
aos servicos da assisténcia social. Assim, a “busca ativa” é um modo de trabalho que
pode ser utilizado continuamente, ja que aproxima 0s usuarios dos servicos.

A abertura de espaco para falar e ser escutado pode produzir efeitos positivos na
relacdo do sujeito, com os estigmas, as verdades (sempre singulares) da velhice e suas
vulnerabilidades. A agdo extensionista acolheu idosos no isolamento social, para ressig-
nificar o periodo vivenciado na pandemia. Entretanto, a experiéncia deixa ver que outras
demandas - historias anteriores a situacdo do coronavirus — também fizeram presen-
ca e justificam a continuidade do projeto de extensdo. Ressalta-se que, mesmo com a
possibilidade de atividades presenciais, os idosos participantes preferiram continuar no
telefone com as extensionistas, considerando as dificuldades de locomocao.
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