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			Introdução


			Ivelise Fortim,


			Thiago Francisco Peppe Del Poço,


			João Victor Rezende dos Santos


			“Como Atender Online: Um Guia para Psicólogos” foi escrito como um guia prático e clínico para psicólogos(as) que praticam atendimentos online, nesta era que consolida as mudanças em como os atendimentos de saúde mental são realizados. 


			O livro nasceu da necessidade de organizar em um documento a experiência de muitos anos de trabalho com atendimento online. O Janus – Laboratório de Estudo de Psicologia e Tecnologias de Informação e Comunicação (Clínica Psicológica Ana Maria Poppovic – PUC-SP) atende online há mais de 20 anos. Este trabalho é fruto da observação das necessidades de formação dos nossos estagiários e aprimorandos deste serviço.


			O atendimento online não é uma prática nova, mas ganhou grande repercussão e ampla adoção após a pandemia de COVID-19, que teve lugar nos anos de 2020/2021. O assunto ficou especialmente importante. Na época a grande maioria dos psicólogos que não praticava atendimentos online foi forçado atender nessas condições, a maioria deles sem formação específica ou sem nunca ter atendido online anteriormente.


			O objetivo é proporcionar textos básicos para os leitores que estão se iniciando na prática do atendimento psicológico online ou para aqueles que já atuam profissionalmente e desejam fazer uma reciclagem profissional. Consolidar um livro sobre esse assunto atende a necessidade de debater e compreender os desafios colocados pelo atendimento online aos(as) psicólogos(as). 


			Os desafios são diversos: alguns desafios envolvem a adaptação das práticas da psicologia para ambientes digitais; outros, se referem a questões tecnológicas; outros ainda, em como manter os princípios e posturas éticas diante de um ambiente onde não se possui controle total.


			Os capítulos foram produzidos por acadêmicos e profissionais com prática em atendimento online há muitos anos, e contam com descrições sobre procedimentos que poderão ser reproduzidos, não apenas por profissionais experientes, mas também por aqueles que estão se aproximando desta área de conhecimento e de atuação. Alguns textos se propõem a ser reflexões mais teóricas; outros mais marcados a orientações práticas do atendimento; outros, ainda, destinos a debater o atendimento de públicos e populações específicas.


			As práticas de atendimento online, contudo, mudam rapidamente dado o avanço da tecnologia, que é constante. Nós acreditamos que o uso dessas tecnologias no atendimento irá ampliar o acesso aos serviços de psicologia em diversos lugares onde estavam inacessíveis, resultando em uma abrangência de maior público.


			Com este livro espera-se contribuir para que a prática do atendimento online seja realizada de maneira consciente, ética e crítica, e principalmente, para que haja o entendimento de que para atender online de forma adequada e ética não basta abrir o programa de videoconferência com o paciente.


			Os capítulos deste livro foram organizados em três blocos para facilitar o processo de aprendizagem sobre o tema proposto. No primeiro bloco, intitulado “Fundamentos”, serão abordadas as bases científicas e a sustentação teórica dessa prática, contextualizando historicamente o desenvolvimento dessa área até a atualidade, apresentando as evidências existentes sobre as possibilidades e limites do atendimento psicológico online.


			O segundo bloco, “Práticas em Atendimento Online”, focará na aplicação prática do atendimento. Serão apresentados todos os preparativos e cuidados que os(as) psicólogos(as) devem tomar antes de iniciar os atendimentos, bem como as possibilidades e precauções necessárias ao lidar com cada público atendido. Além disso, serão exploradas outras formas de intervenção que as Tecnologias de Informação e Comunicação (TICs) possibilitam ao atendimento psicológico.


			Por fim, o último bloco, “Questões para os Profissionais”, se dedicará ao profissional, enfocando como as TICs também afetam o terapeuta, já que, no contexto dessas tecnologias, tanto o paciente quanto o terapeuta possuem suas subjetividades. Esse aspecto é fundamental para compreender o impacto das TICs em ambos os lados na relação terapêutica.


			Com relação ao material apresentado, no capítulo proposto por Ivelise Fortim, se discute sobre como a pandemia de COVID-19 alterou a prática de atendimento psicológico, configurando-se como uma nova demanda para os psicoterapeutas. O atendimento online já existia pré-pandemia, mas durante a pandemia foi significativamente potencializado. Ivelise ainda apresenta vantagens do atendimento online, bem como suas limitações. A autora relata que mesmo depois do fim da pandemia, o atendimento online se mantém, mostrando que houve uma modificação na forma de prestação de serviços psicológicos em decorrência da pandemia.


			Thiago Francisco Peppe Del Poço discorre sobre a terapia online eficaz, baseada em robustas análises científicas assim como as vantagens e limitações da psicoterapia online. Como vantagens, Thiago destaca comodidade, facilidade de acesso, flexibilidade, potencial de diminuir o estigma associado à procura de ajuda psicológica, permitir maior anonimato e aumentar a disponibilidade de terapeutas especializados. Como limitações o autor destaca a ausência de interação interpessoal, os episódios de falhas técnicas de dispositivos e conexão, que podem prejudicar a qualidade da sessão, e a necessidade de competências tecnológicas por parte dos terapeutas e pacientes são alguns dos desafios encontrados na terapia online.


			João Victor Rezende dos Santos e Guilherme Teixeira Ohl de Souza discorrem sobre as resoluções para atendimento psicológico online emitidas pelo Conselho Federal de Psicologia ao longo das últimas duas décadas, mostram como as resoluções foram se modificando e adaptando os atendimentos psicológicos frente à nova cultura das tecnologias da informação e comunicação. Os autores também explicam sobre a Lei Geral de Proteção de Dados (LGPD), que é uma lei que visa a proteção dos dados do usuário, no caso de pacientes e psicólogos(as), frente a novos problemas causados por criminosos digitais como sequestro e vazamento de dados, golpes diversos, furto de identidade e vírus.


			Paulo Annunziata expõe algumas das mudanças principais que ocorreram na prática psicológica via TICs, em especial ao atendimento psicoterapêutico online. Além disso, o autor explora discussões sobre as consequências dessas mudanças. Também levanta reflexões sobre a utilização de aplicativos de mensagens instantâneas como, por exemplo, o WhatsApp, entre os(as) psicólogos(as) e seus pacientes. Adicionalmente, são destacados os desafios específicos enfrentados no atendimento durante a pandemia de COVID-19, considerando que algumas condições de atendimento já passaram pela fase mais crítica.


			Andrea Jotta, João Victor Rezende dos Santos e Ivelise Fortim descrevem como a tecnologia tem mudado as práticas na psicologia, relatando todas as suas vantagens em comparação às terapias tradicionais presenciais. Os autores explicam passo a passo sobre os elementos necessários para que o atendimento online possa ocorrer e ser efetivo como montagem do setting virtual, conexão com a internet, dispositivos e plataformas de atendimento. 


			Katty Zúñiga apresenta como o atendimento online democratizou o acesso à psicologia, pois os atendimentos podem ser feitos de qualquer lugar, até localizações mais remotas. Explica como as mídias sociais afetam a “neutralidade” do(a) psicólogo(a) e do seu potencial para fazer rede de contatos, entre outras facilidades como a supervisão online. Ainda explica sobre os rastros digitais deixados pelo(a) psicólogo(a) e o impacto no atendimento clínico. Mostra vantagens e desvantagens de plataformas de atendimento e modelos desses atendimentos (síncronos e assíncronos).


			Ana Clara Lage discute as particularidades do atendimento online para crianças e adolescentes. Ela destaca a importância dos psicoterapeutas estarem atentos às especificidades dessa faixa etária no modelo online, mesmo considerando as características do atendimento presencial. A modalidade online trouxe desafios e necessidades específicas, anteriormente pouco exploradas antes da pandemia de COVID-19. A autora ressalta a importância de os terapeutas estarem atualizados em relação às práticas, plataformas e possibilidades de atendimento online, enquanto mantêm os princípios éticos da psicologia. A atenção ao setting terapêutico, à privacidade, à interação com a família e ao uso adequado de materiais e técnicas são elementos fundamentais para garantir um atendimento psicológico de qualidade.


			João Victor Rezende dos Santos apresenta o tema dos atendimentos de Casais, que é uma subdivisão de Terapia Familiar. Nesse capítulo o autor apresenta como fica o setting terapêutico no modo online: casal em câmeras diferentes, casal na mesma câmera com a possibilidade de olhar olho no olho e ambos olharem o psicoterapeuta pela tela do dispositivo. O autor ainda apresenta as vantagens dessa modalidade como flexibilidade de horários e deslocamento, e também apresenta limitações como risco de suicídio, violência doméstica e abuso de substâncias por um dos cônjuges, que não foi ainda tratado. Explici­ta a importância de assim como no modo presencial,  a terapia individual em certos casos, além da de casal, também ser necessária.


			Ligia Kinzo fala sobre os atendimentos em grupo online, descreve a história desses grupos que já existem desde a década de 1980 em formatos assíncronos. Além dessa modalidade hoje existe a modalidade síncrona. A autora mostra as necessidades por parte do psicoterapeuta para que o grupo funcione bem como: modalidade (aberto ou fechado); duração; tema específico ou generalista. Também mostra cuidados importantes como contrato terapêutico adaptado para grupos, utilização de vídeo e áudio por todos, organizar os participantes para indicar qual é a vez de quem falar etc. Para a autora, o terapeuta deve assegurar um ambiente virtual seguro, respeitando a privacidade e a confidencialidade de todos os envolvidos; destaca também que é de extrema importância que o atendimento terapêutico em grupo online seja conduzido por profissionais competentes, que adotem práticas éticas e garantam a segurança dos participantes.


			Ligia Kinzo apresenta o Atendimento Online para Expatriados, que são pessoas nascidas em um país que se mudaram para outro país. A autora discute sobre o impacto cultural na migração e da importância de ter terapia com um terapeuta do seu país, linguagem e cultura de origem, nesse casso somente o modelo online pode ser utilizado. O psicoterapeuta que realiza sessões online pode ajudar o paciente a explorar o autoconhecimento e a enfrentar os sentimentos de não pertencimento ao país em que vive.


			As autoras Ivelise Fortim, Heloísa Kuhnen e Gabriella Cronemberger, mostram as implicações, benefícios e limitações de aplicações de testes psicométricos no modelo online. Revelam que deve haver um parecer favorável pelo Sistema de Avaliação de Testes Psicológicos (SATEPSI) para que o teste possa ser aplicado de maneira ética. Detalham em quais casos há vantagens da aplicação online e casos que a aplicação é desencorajada.


			Thiago Francisco Peppe Del Poço mostra como os aplicativos e robôs de bate-papo (chatbots) têm alterado a prática psicológica. Apresenta ainda a eficácia comprovada desse tratamento para diversas psicopatologias além de ser acessível para quem não possa arcar com os custos de uma psicoterapia tradicional. Por outro lado, o autor ponta suas limitações e necessidade de um psicoterapeuta real, pois esses sistemas de terapia não conseguem estabelecer vínculo terapêutico e nem captar nuances de comportamento verbal e não verbal do paciente. De qualquer maneira, é uma boa forma de pessoas utilizarem essas ferramentas e quebrarem o estigma de fazer psicoterapia.


			Ivelise Fortim fala sobre o uso de jogos digitais durante o atendimento psicológico, tendo em vista os jogos possíveis, os objetivos terapêuticos, e quais cuidados devem ser tomados na decisão da utilização dessas ferramentas durante os atendimentos.


			Katty Zúñiga também explica que os(as) psicólogos(as) devem utilizar as mídias sociais cuidadosamente para entender seu funcionamento e ofertar um serviço com qualidade. Os profissionais podem aproveitar esse espaço para compartilhar suas publicações, promover seu trabalho de forma ética e ensinar o público sobre os temas da psicologia. No entanto, é importante que respeitem as particularidades do seu trabalho e ajam de acordo com o Código de Ética do Psicólogo, diferenciando sua presença profissional das interações pessoais nas redes sociais.


			Gabriella Cronemberger fala sobre os impactos do atendimento online no(a) psicólogo(a). Discorre sobre a saúde do corpo e mental do profissional. Explica sobre a necessidade de cuidado e um nível adequado de preparação técnica, que inclui instrução, uso de ferramentas tecnológicas adequadas, emprego de instrumentos ergonômicos e estipular contratos bem definidos com os pacientes e com os próprios terapeutas.


			O livro procura abordar a maioria dos temas que compõe nossa prática. Esperamos que você possa aprender tanto com o livro quanto nós ao fazê-lo!


			Ivelise Fortim


			Thiago Francisco Peppe Del Poço


			João Victor Rezende dos Santos


		


	

		

			Fundamentos


			Partindo da premissa de que a psicologia se baseia na ciência, este conjunto de capítulos iniciais abordará e explicará as bases teóricas e científicas que sustentam a prática do atendimento psicológico online.


			Para alcançar esse objetivo, serão apresentados os seguintes tópicos: uma breve contextualização histórica dessa modalidade de atendimento; a eficácia do atendimento online, considerando suas possibilidades e limitações com base em estudos empíricos.


			Nessa primeira seção, serão fornecidas as informações prévias necessárias para que os profissionais de saúde mental estejam preparados para embarcar nos atendimentos online com segurança e conhecimento.


		


	

		

			Atendimento online – antes e depois da pandemia 


			Ivelise Fortim


			INTRODUÇÃO


			A pandemia de COVID-19 instaurou um contexto de extraordinária singularidade na contemporaneidade. Dentro desse panorama excepcional, a necessidade de adaptação dos atendimentos em saúde surgiu, abarcando a esfera da oferta de assistência psicológica. Diante desse quadro, os profissionais da saúde mental se viram compelidos a oferecer modalidades de atendimento remoto.


			OS ATENDIMENTOS ONLINE ANTES DA PANDEMIA 


			Os atendimentos psicológicos online não se iniciaram na pandemia. No Brasil, já havia discussão sobre a regulamentação do serviço desde os estágios iniciais da internet, sendo que a primeira Resolução do Conselho Federal de Psicologia foi criada em 2000 (Resolução CFP nº 006/2000).


			Até o período da pandemia, entretanto, poucas pesquisas sobre o assunto foram desenvolvidas pelos brasileiros, sendo que podemos citar como exemplos Almeida e Rodrigues, 2003; Fortim e Cosentino, 2007; Hallberg e Lisboa, 2016; Pieta e Gomes, 2014; Prado e Meyer, 2006; Rodrigues e Araújo Tavares, 2016; Ruffo, 2016; Siegmund et al., 2015 e Siegmund; Lisboa, 2015; Vidal e Cardoso (2020). 


			O preconceito dos(as) psicólogos(as) contra o atendimento online era considerável, apesar de existir um corpus robusto de evidências que sustentam que os atendimentos online podem ser tão eficazes quanto o tratamento presencial (Varker et al., 2019; Ierardi, Bottini e Crugnola, 2022). Antes do período pandêmico, essa apreensão contemplava temores associados ao empobrecimento das interações digitais e a perda da observação da corporeidade dos pacientes, conforme destacado por Verztman e Romão-Dias (2020). Nesse contexto, emergiam também inquietações acerca da possível desumanização dos vínculos terapêuticos, da potencial inadequação e vulnerabilidade desses meios à invasão de privacidade, da carência na formação dos profissionais para a utilização das tecnologias, e ainda, da possível precarização do fazer do(a) psicólogo(a), conforme apontado por Viana (2020). Questões adicionais se delineavam, envolvendo, por exemplo, a pertinência limitada do formato online para pacientes sob risco iminente de suicídio e/ou para casos clínicos de maior severidade, tais como psicoses, bem como sua aplicabilidade questionável em relação a grupos específicos como crianças conforme observado por Capoulade e Pereira (2020).


			Os atendimentos online vieram e vêm apresentando várias potencialidades, como o rompimento de barreiras geográficas no acesso a especialistas não disponíveis na região, que por conseguinte facilitava o início do tratamento; alcance de pacientes com dificuldades de mobilidade, seja por questões físicas ou vulnerabilidades, incluindo questões climáticas e segurança; atendimento na língua materna para expatriados, entre outros (Afjes-van Doorn et al., 2021; Békés et al., 2020; Carvalho et al., 2021; Ferracioli et al., 2023; Gilbertson, 2020; Höfner et al., 2021; Messina; Löffler-stastka, 2021; Silva, 2022).


			CARACTERÍSTICAS DO ATENDIMENTO PSICOLÓGICO ONLINE


			O atendimento online apresenta determinadas características, incluindo a utilização de tecnologias específicas, o uso de plataformas digitais e desafios relacionados à manutenção do sigilo, entre outros aspectos. A literatura internacional categoriza as intervenções pela internet em três modalidades distintas (Andersson, 2018). A primeira modalidade consiste em programas autoguiados, que utilizam a internet para fornecer informações sem a participação direta de um terapeuta. A segunda modalidade são os processos autoguiados de ajuda, que envolvem uma participação limitada, mas regular, orientada por um terapeuta. A terceira modalidade abrange as psicoterapias online conduzidas por meio de e-mail, chat/voz ou videoconferência, em que a comunicação terapeuta-paciente ocorre exclusivamente pela internet.


			É importante ressaltar que as psicoterapias online são subdivididas em síncronas e assíncronas. As intervenções síncronas são aquelas realizadas em tempo real, e as assíncronas, são caracterizadas por intervalos de tempo entre as mensagens, como ocorre em trocas de e-mails ou programas guiados pelo terapeuta (Andersson, 2018). Além disso, a terapia online pode ser conduzida através de diversas modalidades, incluindo a utilização de jogos digitais, realidade virtual, entre outros recursos, conforme mencionado por Robertson (2020). 


			O atendimento online pode ser realizado por plataformas de videochamadas ou aplicativos de comunicação instantânea, intermediado pelo próprio terapeuta, ou estar intermediado por plataformas que fazem o contato entre terapeuta e paciente, podendo gerenciar virtualmente algumas tarefas de consultório. Para além disso, o terapeuta pode utilizar outras formas de comunicação para complementar o tratamento, tais como ferramentas de autoajuda, aplicativos, websites etc. (Robertson, 2020).


			Ainda como características dos atendimentos online, é importante que o terapeuta desenvolva habilidades clínicas e logísticas para atendimentos a distância. Isso inclui um espaço de trabalho confidencial, adequado e sem distrações, conexão estável e tecnologias seguras, combinados com referência a participação do paciente nas sessões, verificação da identidade do cliente, privacidade do cliente para atendimentos, entre outros, tais como a constituição de um plano de emergência a depender da localização do cliente (Souza et al., 2020).


			Variáveis como idade, acesso à tecnologia, conhecimento da tecnologia, localização do paciente, situações de vulnerabilidade, podem fazer diferença na forma como o atendimento psicológico é prestado. Pacientes jovens demonstram maior afinidade com essa modalidade de atendimento devido à sua familiaridade com a tecnologia (Antúnez et al., 2021; Ferracioli et al., 2023).


			Antes da pandemia, o atendimento online era uma das opções disponíveis para psicólogos(as) e clientes, escolhida com base em vários critérios. É preciso considerar que havia públicos específicos para os quais essa modalidade não era aconselhável. No entanto, a pandemia trouxe mudanças substanciais, uma vez que, em muitos casos, o atendimento online tornou-se a única alternativa viável para a prestação de serviços psicológicos.


			ATENDIMENTOS ONLINE NA PANDEMIA


			No período de isolamento social, as orientações gerais, dadas especialmente pelos governos estaduais eram de que as pessoas permanecessem em casa. Dado esse cenário, observou-se a implementação de diversas estratégias virtuais com o propósito de abordar a crise no âmbito da saúde mental. Essas condições encontram paralelos em epidemias passadas, exemplificadas pela SARS (Síndrome Respiratória Aguda Grave), uma epidemia que ocorreu na China entre os anos de 2002 e 2004. Nesse contexto, o emprego do atendimento psicológico remoto emergiu como uma ferramenta de relevância primordial, desempenhando um papel central na abordagem das demandas concernentes à saúde mental (Schmidt et al., 2020). Em muitos casos no Brasil, essa foi a única forma de atendimento viável, dado que muitos serviços presenciais permaneceram fechados.


			Após o desenrolar da pandemia de COVID-19, houve uma reconfiguração no âmbito do atendimento psicológico remoto, sendo que essa modalidade de atendimento se expandiu de maneira notável, atingindo um patamar de 98% de adoção do atendimento online por parte dos profissionais portugueses no ano de 2021, por exemplo (Sampaio et al., 2021).


			Conforme apontado por Pierce et al. (2021), um conjunto de variáveis, incluindo idade, gênero e a localização urbana ou rural do(a) psicólogo(a), exerceu impacto sobre a propensão em disponibilizar serviços de atendimento online durante a pandemia. Observou-se, mais especificamente, que psicólogas do sexo feminino oriundas de áreas urbanas manifestaram maior propensão para ofertar tais serviços. Segundo Békés et al. (2020), apesar de terapeutas mais jovens demonstrarem aptidões digitais superiores para lidar com videoconferências, terapeutas mais experientes e de maior idade revelaram competências terapêuticas melhores para efetuar a transição ao atendimento online.


			A despeito da transição forçada e súbita e do agravamento decorrente da crise global, os profissionais de psicoterapia reportaram uma experiência satisfatória no tocante à psicoterapia online, sendo que diversos obstáculos práticos foram gradualmente minimizados nos primeiros meses da pandemia. Esse panorama pode ser atribuído à capacidade adaptativa dos terapeutas para se ajustarem ao novo formato terapêutico ao longo do tempo, encontrando abordagens para superar os desafios inicialmente confrontados (Torres et al., 2022). 


			Em um exame comparativo das iniciativas no âmbito da psicologia nos países integrantes do BRICS (Brasil, Rússia, Índia, China e África do Sul) no contexto da pandemia, Almondes et al. (2021) sustentam que, embora todos os países componentes tenham se dedicado ao enfrentamento da COVID-19 no domínio da saúde pública, com destaque também para a saúde mental, no Brasil o atendimento online ficou subdesenvolvido, apesar de sua expansão durante o período pandêmico. Em paralelo a outras nações (como Índia e África do Sul), o Brasil se confronta com desigualdades socioeconômicas e tecnológicas, obstáculos que limitaram a penetração dos serviços online nas camadas populacionais indígenas, rurais e economicamente mais vulneráveis (Almondes et al., 2021).


			No Brasil, o Conselho Federal de Psicologia (CFP) autoriza a realização de psicoterapia online, abrangendo contatos virtuais, tanto síncronos quanto assíncronos, e regula a prestação de serviços psicológicos através de tecnologias da informação e comunicação por meio da resolução CFP n° 11/ 2018. Inicialmente, essa resolução proibia o atendimento de pessoas e grupos em situações de urgência, emergência, desastres, violação de direitos ou violência. 


			Contudo, no início da pandemia, o CFP introduziu a resolução 04/2020, que permitiu outros tipos de atendimento que anteriormente eram restritos. Além disso, a Resolução nº 4/2020, autorizou o exercício do atendimento psicológico online mesmo antes da aprovação do cadastro no e-Psi, necessário para a prática online dos(as) psicólogos(as). É importante destacar que a demanda pelo cadastro na plataforma e-Psi aumentou consideravelmente durante o período da pandemia, de acordo com informações do CFP. 


			Em relação às modalidades de prestação de serviços durante o período pandêmico, foram identificadas diversas modalidades. Uma investigação de Catunda et al. (2020) revelou o emprego de visitas virtuais direcionadas a pacientes hospitalizados, enquanto Silva e Lima (2020) abordaram o uso de visitas familiares virtuais, mediadas por profissionais de psicologia, bem como plantões psicológicos online (Gontijo et al., 2020; Paiva et al., 2020; Silva, 2022). 


			Além disso, foram oferecidos trabalhos online focalizados em adultos que sofrem de transtornos mentais graves, conforme investigado por Takeda (2020). Crianças vítimas de violência intrafamiliar também foram objeto de atendimento remoto, conforme discutido por Tachibana et al. (2021). Por outro lado, intervenções voltadas para os pais e familiares de estudantes em escolas públicas foram abordadas no estudo de Alves et al. (2021). Destaca-se, adicionalmente, que instituições de ensino superior em todo o Brasil desencadearam iniciativas abrangentes no tocante ao atendimento direcionado à saúde mental, conforme relatado por Fortim et al. (2023), Calvetti et al. (2021), Vivenzio et al. (2022), entre outros. Os atendimentos realizados na pandemia se mostraram efetivos na maioria dos casos (Chi et al., 2022).


			DESAFIOS COM RELAÇÃO AOS PACIENTES E AO AMBIENTE DE ATENDIMENTO


			Kotera et al. (2021), em uma amostra de 9 terapeutas americanos, apontam que a maioria dos participantes considerou que a terapia online na pandemia funcionou melhor do que o esperado, levando a crença de que a continuidade do atendimento online seria boa após o período pandêmico. Apontam benefícios como a flexibilidade geográfica e temporal, acesso maior a psicoterapia, custo reduzido e número de psicólogos(as) disponíveis facilitaram os atendimentos. Para pacientes com dificuldades geográficas e/ou com circunstâncias particulares, tais como ser cuidador de crianças, idosos ou doentes, facilitaria o acesso. Entretanto, vários desafios foram apresentados aos atendimentos. Seguem abaixo os desafios citados com mais frequência: 


			Acesso à internet e aparelhos: Em relação aos desafios apresentados no atendimento online durante a pandemia, podemos destacar, sobretudo, alguns pontos como as dificuldades em relação ao acesso, especialmente ao considerar que a maior parte da população brasileira utiliza smartphones para acessar a internet (Comitê Gestor da Internet no Brasil, 2021; Schmidt et al., 2020). A utilização de smartphones faz com que o acesso ao atendimento seja de baixa qualidade, por proporcionar câmeras pequenas, instabilidade de sinal, conexão predominantemente 3G, falta de segurança etc. A falta de qualidade da conexão também foi um fator apontado, dado que uma conexão instável significa interrupções no atendimento, podendo haver prejuízo de forma significativa. Entretanto, a adoção dos smartphones também é considerada por vários autores como uma ampliação do acesso ao atendimento (Simpson et al., 2021). Kotera et al. (2021) e Carvalho (2020) também apontam desafios com relação a interrupções tecnológicas (tais como conexão ruim, baixa qualidade de vídeo, ou falta de habilidades tecnológicas) e equipamentos ruins. Essas dificuldades teriam impacto na continência do ambiente terapêutico, prejudicando em parte o relacionamento. A falta de rituais de entrada e saída da sessão também seriam fatores prejudicados, pois no ambiente online não há descontinuidade com a vida cotidiana (Burgoyne; Cohn, 2020; Kotera et al., 2021). Hardy et al. (2021) mostram que, para o atendimento de casais, também houve dificuldade de manter um foco na câmera onde aparecessem os dois clientes.


			Falta de privacidade e sigilo: Uma das grandes dificuldades foi a manutenção da privacidade e do sigilo. A Sociedade Brasileira de Psicologia (2020) abordou as questões de sigilo, dado que em situações de isolamento social onde a família é comumente reunida em uma casa estas condições foram muito difíceis de serem conseguidas (Antúnez et al., 2021; Payne et al., 2020). Hardy et al., (2021), que pesquisaram terapeutas de casais, também indicam como desafios do atendimento o desconforto sentido pelos clientes ao fazerem o atendimento em casa (falta de privacidade), pois no atendimento online é mais difícil impedir a entrada de crianças, dado que no isolamento social, em geral, os pais estavam com seus filhos em casa. 


			Interrupções no atendimento: As interrupções no atendimento, por outros membros da família, pela própria tecnologia (mensagens, telefonemas, notificações), e a ocorrência de comportamentos que não ocorreriam na sessão (atender a campainha para buscar uma compra, dar assistência a um animal doméstico etc.) são intervenções consideráveis no setting (Békés et al., 2020). A falta de privacidade e as interrupções foram apontados por diversos autores como os principais desafios do atendimento na pandemia (Békés et al., 2020; Hardy et al., 2021; Kotera et al., 2021; Pierce et al., 2020). 


			Pacientes graves: Os casos de pacientes graves com diagnósticos psiquiátricos e com ideação ou tentativa de suicídio foram reportados como grandes dificuldades para o atendimento. Devido ao isolamento social, muitos serviços de saúde estavam fechados e não puderam receber estes pacientes (Robertson, 2020). Segundo Pierce et al. (2020), os(as) psicólogos(as) que atenderam estes casos na pandemia acreditavam que pacientes com diagnósticos graves, como transtornos de personalidade, transtorno bipolar, transtorno borderline, por exemplo, foram mais difíceis de tratar em atendimento online; estes talvez requeressem um treinamento especializado, que o terapeuta não dispunha, sendo que muitos tiveram relutância em aceitar esses pacientes por conta de problemas de segurança. Em contraposição, transtornos de ansiedade, dificuldades de relacionamento, questões com o sono foram percebidas como questões que puderam ser tratadas online. Kotera et al., (2021) apontam que em casos graves as dificuldades tecnológicas podem ter um impacto maior sobre os pacientes, além do fato de que estes podem estar em ambientes inadequados para a realização de uma terapia. 


			Controle dos ambientes: Kotera et al., (2021) acreditam que controle do ambiente da terapia foi um desafio importante. A possibilidade de controlar o próprio computador (exemplos: diminuir o volume de algum paciente que fale alto, ajustar o tamanho da janela em que se vê o paciente) também trazem alterações para o atendimento. Outros desafios apontados por Hardy et al. (2021) foram a falta de controle sobre o setting e as interrupções nos atendimentos. O profissional tem pouco controle sobre os ambientes, tanto sobre o seu próprio (que poderia sofrer mudanças com a intervenção de pessoas como familiares, crianças, campainhas, animais domésticos etc.), mas especialmente em relação ao do seu paciente, tais como invasão no setting, interrupções, pessoas ouvindo atrás da porta, comportamentos que não ocorreriam em sessão (por exemplo, consumo de bebidas alcoólicas), e outros (Békés et al., 2021; Hardy et al., 2021). Na pesquisa conduzida por Fortim et al. (2022) existem diversos relatos de pacientes que quiseram ser atendidos em locais públicos, tais como dentro do transporte público.


			Violência: A existência de pacientes em situação de violência doméstica foi um fator desafiador para o atendimento. Esse tema se tornou particularmente complicado com relação à violência contra a mulher, dado que os agressores poderiam estar na mesma residência que a vítima. O Conselho Federal de Psicologia emitiu uma orientação informando que caso se tomasse ciência de situação de violação de direitos ou de violência durante o atendimento regular por meios tecnológicos da informação e da comunicação (TICs), o/a terapeuta deveria tomar as medidas cabíveis, em consonância com o Código de Ética, para encaminhamento e articulação junto à rede de proteção (CFP, 2020). Segundo documento produzido pela Fiocruz, que trata da Violência Doméstica e Familiar na COVID-19, o número de casos de violência doméstica se agravou em diversos países. No Brasil, estima-se que as denúncias tenham aumentado em até 50% (Melo et al., 2020a). 


			Segurança: O acesso a locais geográficos distantes, apesar de ser um facilitador e dar acesso a diferentes pacientes, também traz questões como as de segurança do cliente. A análise de risco feita face a face pode ser mais efetiva do que a online em casos de risco de suicídio e violência, por exemplo. Também é mais difícil traçar um plano de segurança, dado que o terapeuta pode não ter acesso ou conhecimento dos recursos de encaminhamento local. Este fato piorou na pandemia, visto que que serviços essenciais de saúde estavam fechados, e o risco assumido pelos profissionais foi maior (Payne et al., 2020).


			Atendimento de crianças: Muitas dificuldades foram citadas neste tipo de atendimento, como, por exemplo, a dificuldade de a criança e/ou adolescente ter um espaço de privacidade, sem a interferência dos pais. Também há inúmeros relatos de pais escutando e/ou interferindo no atendimento (Burgoyne; Cohn, 2020). Payne et al. (2020) em sua revisão, apontam que a terapia online é mais efetiva para crianças mais velhas e adolescentes do que para crianças menores. No caso de crianças menores, o atendimento se beneficia do envolvimento dos pais, que devem estar juntos na sessão. As adaptações para o atendimento infantil são muitas, dado que a manutenção da atenção e do foco pelas crianças é difícil de manter; o brinquedo e a brincadeira são difíceis de substituir (videogames e brincadeiras em separado não teriam o mesmo efeito) (Burgoyne; Cohn, 2020). Ainda assim, autores apontam o papel positivo de tais iniciativas (Tachibana et al., 2021), sendo que muitos terapeutas exerceram a criatividade nestes atendimentos.


			Habilidades tecnológicas: Nem todos os terapeutas dispunham, no início do isolamento social, de habilidades tecnológicas para a prestação do serviço. Esse fato foi melhorando ao longo da pandemia, conforme essas habilidades foram sendo adquiridas (Payne et al., 2020).


			DESAFIOS COM RELAÇÃO AOS TERAPEUTAS 


			Segundo Békés et al. (2021), as primeiras experiências online diminuíram ou reduziram as preocupações sobre a efetividade do atendimento online e levaram a atitudes mais positivas com relação à psicoterapia online, sendo que a experiência na pandemia modificou as preocupações e atitudes com relação a essa prestação de serviço. Entretanto, como a adoção do atendimento online na pandemia foi muitas vezes obrigatório e não voluntário, a transição para o online também pode ter tido impactos negativos na percepção da efetividade do atendimento. Outro ponto negativo seria a situação estressante da pandemia para o próprio terapeuta, o que influenciaria essa visão. 


			Békés et al. (2021), em uma amostra de terapeutas americanos, levantaram quatro tipos diferentes de desafios com relação aos atendimentos online no início da pandemia: 1) Conexão emocional (sentir-se conectado com os pacientes, perceber emoções, expressar ou sentir empatia); 2) Distração durante as sessões (terapeuta ou paciente); 3) privacidade (manter um espaço privado, confidencialidade) e 4) limites dos terapeutas (espaço profissional, configuração de limite). Todos os quatro tipos de desafios foram associados a menor qualidade percebida do relacionamento terapêutico (aliança de trabalho e relacionamento real), e atitudes mais negativas em relação à psicoterapia online e sua eficácia. Após 3 meses, desafios percebidos em três domínios — conexão emocional, privacidade dos pacientes, e os limites dos terapeutas — diminuíram significativamente, enquanto os desafios no quarto domínio — Distração — aumentaram. No início, as preocupações dos terapeutas sobre a capacidade de se conectar com os pacientes online pareciam ser as mais impactantes, na medida em que previam atitudes negativas em relação à psicoterapia online e sua eficácia percebida 3 meses depois. As preocupações gradativamente passaram a girar em torno das distrações. 


			Falta de formação para o atendimento online: Milhares de psicólogas(os) foram lançados ao atendimento online, muitas vezes sem nenhum tipo de experiência anterior a esse tipo de atendimento, e não possuíam habilidades anteriores tanto nas questões logísticas da tecnologia como nas questões clínicas e éticas que envolvem esse tipo de atendimento. Kotera et al., (2021) afirmam que a falta de preparação e treinamento para a terapia online foi um ponto que impactou os terapeutas que foram forçados a adotar essa modalidade, dado que a maioria das formações em Psicologia não possui discussões sobre o assunto. Isso impactou na falta de documentação dos atendimentos; na falta de orientação tecnológica, tanto para terapeutas e pacientes; e na falta de orientação em como as relações terapêuticas podem ser desenvolvidas online. Apontam ainda que muitos profissionais só puderam contar com suas redes de apoio e de colegas no aprendizado para a realização desse tipo de atendimento. Apesar de se referirem aos Estados Unidos, o mesmo vale com relação ao Brasil, dado que não houve apoio de nenhuma instância, municipal, federal ou estadual para a formação e prestação dos serviços. Fortim (2022) aponta sobre a importância de conhecer regras e normativas do Conselho Federal de Psicologia no Brasil com relação ao atendimento online, a Lei Geral de Proteção de Dados e as formas de exploração de dados pessoais praticados pelas plataformas gratuitas das Big Techs, utilizadas prioritariamente nos atendimentos. Na pandemia, vários profissionais ignoraram essas questões. Muitos aplicativos especializados em atendimento psicológico também apresentam problemas e falta de clareza nas informações, em especial em como utilizam os dados de terapeutas e pacientes (Marques et al., 2022). Diversos autores ressaltam a importância da inclusão destes aspectos na formação da Psicologia (Cosenza et al., 2021; Silva et al., 2022; Silva et al., 2021).


			Perda da leitura da linguagem corporal e contato visual: Na pesquisa de Kotera et al. (2021) todos os participantes apontaram dificuldades na falta de contato visual e de linguagem corporal, que se perdem no ambiente online. Em outros casos, foram comuns as dificuldades em relação à leitura da comunicação com os pacientes, em especial no que tange a linguagem não verbal (linguagem corporal), a capacidade de compreender o olhar do paciente, dado que a câmera não permite a interação olho no olho. O posicionamento da câmera, em geral, da cintura para cima, impossibilita esta leitura (Castanho et al., 2020; Hardy et al., 2021; McBeath et al., 2020; Rivera, 2020; Robertson, 2020; Stefan et al., 2021). 


			Manejo do silêncio: O silêncio como parte da linguagem pode perder seu sentido dado que o ambiente físico não é compartilhado e por costumeiramente não haver certeza se há um silêncio de fato, ou se há problemas de conexão da internet entre o terapeuta-paciente, o que pode gerar um silêncio produtor de ansiedade (Castanho et al., 2020; Rivera, 2020; Robertson, 2020; Stefan et al., 2021).


			Saúde mental dos profissionais: O(a) psicólogo(a) também estava à mercê dos efeitos das mudanças abruptas que decorrem da pandemia em si, como, por exemplo, a mudança de formato do atendimento, a adoção do home office, o que para alguns profissionais se manifestou como uma perda por não poder trabalhar presencialmente, como efeitos comuns de adoecimento ou vulnerabilidades (Antúnez et al., 2021; Macedo et al., 2020; Melo et al., 2020; Robertson, 2020). Outros pontos importantes foram com relação ao cansaço profissional, bem como a fadiga do uso prolongado de videoconferências (zoom fadigue), letargia e desconforto após um longo período de atendimentos diante da tela (Hardy et al., 2021). Autores como Aafjes-Van Doorn et al., (2021) utilizam ainda o conceito de trauma vicário (um efeito cumulativo e deletério em terapeutas que engajaram empaticamente com pacientes traumatizados) para definir as questões de saúde mental enfrentadas pelos profissionais na pandemia. O nível de trauma vicário encontrado em terapeutas foi moderado e comparável com o que aconteceu em outros desastres (tais como o do furacão Katrina), sendo que 15% dos entrevistados reportaram essa experiência. Os níveis de estresse dos terapeutas foram maiores no início da pandemia, havendo estabilidade após 12 semanas. Sampaio et al. (2021) informam também que 37% dos terapeutas de uma amostra portuguesa tiveram sintomas de burnout. 


			Preocupações com o trabalho desenvolvido: Os terapeutas sentiram dificuldades iniciais, como a preocupação com a falta de efetividade do trabalho online, se sentir menos capaz de fornecer o atendimento, não poder manter um espaço de privacidade, não conseguir adesão de determinadas populações como idosos, população rural, população sem habilidades digitais (Dores et al., 2020; Lin et al., 2021; Sampaio et al., 2021). No período de transição foi apontada uma diminuição de pacientes, sendo que alguns não tiveram interesse no novo formato; contudo, com o progresso da pandemia, houve aumento progressivo da procura por atendimento (Dores et al., 2020; Lin et al., 2021; Stefan et al., 2021). Aqueles que trabalharam em setores públicos se sentiram mais impactados do que os que trabalhavam em setor privado (Lin et al., 2021). 


			Reembolsos e pagamentos: Segundo Pierce et al. (2020), outro ponto a se considerar para os profissionais foi a política de reembolsos e de pagamentos dos convênios de saúde. Anteriormente a pandemia, muitos convênios não aceitavam realizar pagamentos e reembolsos de consultas online, fato que teve de ser modificado durante a pandemia. No Brasil, diversos convênios passaram a aceitar recibos e notas fiscais desses atendimentos, sendo que alguns passaram a adotar plataformas especificas de teleatendimento, fossem proprietárias ou em parceria com ferramentas já existentes. 


			Visão do terapeuta na tela: Uma parte considerável dos programas de videoconferência apresenta a imagem de si mesmo na tela. Estar vendo a si mesmo na tela não é comum no atendimento presencial, e pode se configurar como uma distração no atendimento, bem como fonte de ansiedade e preocupação com a aparência (Payne et al., 2020).


			Apesar de todas as questões da pandemia, diversos autores mostram que existe uma intenção da continuidade da prática do atendimento online, mesmo após o período de isolamento social (Hardy et al., 2021; Kotera et al., 2021; Pierce et al., 2020). Isso poderá trazer implicações para a forma como os(as) psicólogos(as) prestam seus serviços, o que terá impactos tanto na formação quanto na prática psicoterápica.


			CONSIDERAÇÕES FINAIS


			Embora o trabalho online em saúde mental aconteça há tempos, depois da pandemia de COVID-19 os atendimentos foram intensificados, assim como foram também evidenciadas as percepções dos problemas envolvidos, bem como verificadas as vantagens e possibilidades dos atendimentos psicológicos online. Pode-se concluir que há certo atraso brasileiro em relação à difusão do atendimento psicológico online e consequentes estudos, preparação dos profissionais envolvidos, aprofundamentos e, principalmente, regulações e diretrizes dos órgãos competentes.


			Os desafios no atendimento psicológico na pandemia foram diversos e foi necessário adaptabilidade dos profissionais diante desse cenário. Com relação ao futuro do atendimento online, ainda serão necessários mais estudos, mas diversos serviços e profissionais tem reportado que muitos, se não a maioria, dos terapeutas e pacientes continuaram dando continuidade a esta forma de atendimento mesmo após a pandemia. A ampla utilização trouxe modificações na forma de prestação do serviço psicológico que parecer perdurar. A adoção dos atendimentos online de forma definitiva parece ser a escolha de muitos profissionais a partir de agora. Isso traz impactos tanto em pesquisa quanto em formação dos novos profissionais.


			EXERCÍCIOS DE FIXAÇÃO


			- Descreva quais foram os benefícios à população (psicólogos e pacientes) da resolução n° 04/2020 durante a pandemia de COVID-19?


			- Elenque os desafios e preocupações que os profissionais de psicologia precisaram se defrontar quando da necessidade dos atendimentos online em tempos de distanciamento.
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