UNIVERSIDADE

LaSalle

Revista Saude e Desenvolvimento Humano - ISSN 2317-8582

http://revistas.unilasalle.edu.br/index.php/saude_desenvolvimento

Canoas, v. 9, n. 3, 2021

Artigo de Relato de Experiéncia

Central de Informagoes Covid-19 como acao de enfrentamento ao novo coronavirus:
Relato de experiéncia.

Covid-19 Information Center as an action to face the new coronavirus: Experience report.

47 http:/idx.doi.org/10.18316/sdh.v9i3.7640

Jéssica Perez'!, Jéssica Schonrock?, Leonardo
de Souza Cardoso®, Mariana Nunes da Silva?,
Nathalie de Rezende Oliveira®, Sofia Ramalho
Gomes?®, Tayala Erculano?, llana Schneider®, Thais
Cristina dos Santos’, Rubia Daniela Thieme?*,
Rafael Gomes Ditterich®

' Discente do curso de Graduacdo de Fisioterapia da
Universidade Federal do Parana (UFPR).

2 Discente do curso de Graduacgédo de Enfermagem da
Universidade Positivo.

3 Discente do curso de Graduagdo de Medicina da
Faculdades Pequeno Principe.

4 Discente do curso de Graduagdo de Enfermagem da
Universidade Federal do Parana (UFPR).

5 Discente do curso de Graduagdo de Medicina na
Universidade Unicesumar.

6 Mestre em odontologia, com énfase em Endodontia.
Servidora da Secretaria Municipal da Saude de Curitiba, PR.

"Mestre em Ciéncias Sociais Aplicadas pela Universidade
Estadual de Ponta Grossa. Professora Colaboradora no
Curso de Servigo Social.

8 Doutoranda do Programa de Pos-graduagao em Politicas
Publicas da Universidade Federal do Parana (UFPR).

® Doutor em Odontologia (Saude Coletiva) pela
Pontificia Universidade Catdlica do Parana (PUCPR).
Professor Associado do Departamento de Saude
Coletiva; Professor do Programa de Pds-graduagéo em
Politicas Publicas e do Mestrado em Saude Coletiva da
Universidade Federal do Parana (UFPR).

*Autor correspondente: Universidade Federal do
Parana (UFPR), Av. Prefeito Lothario Meissner, 632 -
Jardim Botanico, Curitiba - PR, Brasil, CEP: 80210-170.

E-mail: rubiathieme@gmail.com

Submetido em: 06.10.2020
Aceito em: 28.01.2021

RESUMO

Objetivo: Relatar a experiéncia da atuacado de
estudantes da saude como teleatendentes em
uma central de informagdes para orientagdo e
monitoramento da populagdo quanto a Covid-19,
doenca causada pelo novo coronavirus, no
municipio de Curitiba/PR. Materiais e Métodos:
Trata-se de um estudo descritivo, tipo relato de
experiéncia, referente ao periodo de abril a julho
de 2020. Resultados: Destacam-se os desafios
da implantacdo da Central de Informagdes,
sobretudo quanto as capacitagcbdes e necessidade
de constante revisdo dos protocolos e fluxos de
atendimento. A utilizacdo de sistema eletrbnico
possibilitou agilidade no teleatendimento e
maior qualidade das informagdes obtidas e das
orientagbes fornecidas aos usuarios. Foi observa
a importancia da escuta qualificada, a qual foi
capaz de identificar situagbes que transcendiam
aos protocolos pré-estabelecidos. O apoio e
orientacdo direta de profissionais de saude aos
estudantes foram fundamentais para resolugdo
desses casos e para o encaminhamento e/ou
monitoramento adequado dos usuarios com
suspeita ou confirmacgao de Covid-19. Conclusao:
A experiéncia de atuacdo dos teleatendentes em
uma central de informagdes para orientagdo e
monitoramento da populagdo quanto a Covid-19
permitiu identificar os desafios e as dificuldades
do teleatendimento, o que possibilitou propor
solugdes para aumentar a qualidade do servigo e
melhorar A atengcao aos usuarios.

Palavras-chave: Telemedicina; Telemonitoramento;
Infecgdes por Coronavirus; Centros de Informacgao.



ABSTRACT

Objective: To report the experience in the
performance of health students as attendants in
an information center for guidance and monitoring
of the population regarding Coronavirus disease
(Covid-19) in Curitiba/PR. Material and Methods:
This is a descriptive study, type of experience
report, referring to the period from April to July
2020. Results: The challenges of implementing
the information center are highlighted, especially
about training and the need for constant review
of protocols and service flows. The use of an
electronic system enabled agility in the call center
and higher quality of the information obtained
and of the guidance provided to population. The
importance of qualified listening was observed,
which was able to identify situations that went
beyond the pre-established protocols. The direct
support and guidance of health professionals to
students were essential for solving these cases
and for the proper referral and/or monitoring of
patients with suspected or confirmed Covid-19.
Conclusion: The experience of the attendants in
an information center for guidance and monitoring
of the population regarding Covid-19 allowed to
identify the challenges and difficulties, which made
it possible to propose solutions to increase service
quality, and improve the attention to population.

Key-words: Telemedicine; Telemonitoring; Coronavirus
Infections; Information Centers.

INTRODUGAO

O novo coronavirus (SARS-CoV-2, causador
da Coronavirus disease - Covid-19) foi identificado
em Wuhan, na China, em dezembro de 2019. Em
janeiro de 2020, a Organizagao Mundial da Saude
(OMS) declarou que o surto da Covid-19 constitui
uma Emergéncia de Saude Publica de Importancia
Internacional e, em marco de 2020, a doenca foi
caracterizada como uma pandemia’2.

A transmissdo do novo coronavirus ocorre,
sobretudo, por goticulas respiratérias por meio
do contato direto de pessoa a pessoa ou pelo
contato com superficies contaminadas?. Os
sintomas caracteristicos da Covid-19 sdo tosse,
febre, coriza, dor de garganta e dispneia. Outros
sintomas que podem ser associados a doencga
sdo diarreia e perdas de paladar e olfato®**. O
tempo estimado entre o contato com o virus e

0 aparecimento de sintomas varia de dois a 14
dias. Existem inumeras complicagbes associadas
a essa doenga, como pneumonia, sindrome
respiratéria aguda grave, arritmias cardiacas,
infecgbes secundarias, insuficiéncia renal e
faléncia de multiplos sistemas?°.

A transmissdo e o agravamento dos
sintomas ocorrem com rapidez, principalmente,
para pessoas que pertencem aos grupos de
risco (idosos, gestantes, puérperas, hipertensos,
diabéticos, imunossuprimidos, portadores de
doencgas respiratérias, tabagistas). Com vistas
a conter a disseminacdo do novo coronavirus,
medidas de cuidado individual foram adotadas,
como: uso de mascaras, alcool 70% para
higienizacdo das maos, distanciamento fisico,
entre outros'#8.

Além das medidas individuais, outras agdes
se fazem necessarias. No Brasil, nos niveis federal,
estadual e municipal, foram criadas normativas
para uso de Equipamento de Protecéo Individual,
cartilhas e protocolos de conduta para comércios,
tecnologia para informar e atualizar a populagao,
bem como para o acompanhamento e controle
de dados epidemiolégicos, monitoramento e
assisténcia de pacientes confirmados e com
suspeita de Covid-19*8.

Em nivel municipal, como parte da politica
de enfrentamento da Covid-19, em margo de
2020, a Central Telefénica Covid-19 foi implantada
em Curitiba, PR, uma parceria entre a Prefeitura
Municipal, especialmente a Secretaria Municipal
da Saude (SMS), e Instituigcdes de Ensino Superior
(IES) publicas e privadas. A motivacao para
implantacao do servigo estruturado em formato de
Central de Informagdes se refere a necessidade
de atender as duvidas da populagédo e fornecer
orientagcbes sobre a Covid-19 por meio telefénico.
O funcionamento da Central de Informagdes
ocorreu diariamente entre os meses de margo e
outubro de 2020, das 8h00 as 20h0078.

Na Central de Informagdes Covid-19, entre
marco e junho de 2020, foram mais de 29.000
usuarios de Curitiba e Regiao Metropolitana de
Curitiba (RMC) atendidos, dos quais, 11.405
referiram algum sintoma respiratério e 990
foram encaminhados para avaliagdo médica por
meio da teleconsulta. Ainda, os usuarios que
apresentassem sintomas foram monitorados
sobre sua condi¢cdo, por meio do telefone ou
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de videoconsultas’™®. A vantagem das agbes de
telessaude incluem contato telefénico ou interagéo
de video em tempo real. Assim, ha diminui¢do da
necessidade de deslocamento e do numero de
pessoas que procuram atendimento presencial
nas instalagdes fisicas dos estabelecimentos
de saude. Ainda, o teleatendimento permite a
realizacdo de triagem e o acesso a especialistas
por individuos doentes e suas familias™®.

Considerando a parceria entre a SMS e as
IES, a Central de Informacgdes Covid-19 de Curitiba
contou com a participacédo de estudantes da area
da saude, que atuaram em diferentes turnos,
por meio de escalas, para atender a populacéo.
Os estudantes tiveram apoio e orientacdo de
profissionais de saude vinculados a SMS e as
IES. Portanto, o presente artigo tem como objetivo
relatar a experiéncia da atuagéo de estudantes da
saude como teleatendentes em uma central de
informacdes para orientacdo e monitoramento da
populagao quanto a Covid-19.

DESCRICAO

O presente artigo trata-se de um estudo
descritivo, tipo relato de experiéncia. Optou-
se por esse formato devido a sua possibilidade
de descrever com precisdo uma experiéncia,
com vistas a contribuir para a area de atuacao
multidisciplinar, alertar outros trabalhadores
e indicar novos caminhos, bem como para a
melhoria do cuidado na saude’.

O contexto de elaboragcdo do presente
relato de experiéncia refere-se as acodes
para enfrentamento da pandemia do novo
coronavirus em nivel municipal, considerando as
recomendacdes de instituicbes e organizagbes
internacionais e nacionais: a Central de
Informagdes Covid-19. Para tal, a equipe de
estudantes dos diferentes cursos da saude, aqui
denominados teleatendentes, realizou a descrigao
da vivéncia de atuagao na central de informagdes
do municipio de Curitiba, entre os meses de abril
e julho de 2020.

A estratégia de fortalecimento e amparo a
rede de saude e a populagdo durante a pandemia
do novo coronavirus por meio das atividades de
atendimentos em centrais de informacdes é parte
de Projeto de Extensdo Universitaria vinculado
a Instituicbes Estaduais de Ensino Superior e

a Universidade Federal do Parana (UFPR). As
equipes extensionistas foram distribuidas nas
Regionais de Saude da Secretaria de Estado da
Saude (SESA). Na 22 Regional, da qual faz parte
o municipio de Curitiba, 144 estudantes, docentes
e profissionais de saude participaram do projeto
como bolsistas™?.

O Projeto de Extensdao Universitaria foi
proposto no ambito do Programa de Apoio
Institucional para A¢gées de Prevencao e Cuidados
diante da Pandemia do Novo Coronavirus através
da Chamada Publica 09/2020 da Fundagao
Araucaria de Apoio ao Desenvolvimento Cientifico
e Tecnolégico do Estado do Parana em parceria
com a Superintendéncia Geral de Ciéncia,
Tecnologia e Ensino Superior (SETI) e a SESA™.

Entre abril e agosto de 2020, sete estudantes
dos cursos de enfermagem, fisioterapia e medicina,
de IES publicas e privadas, que estavam nos
dois ultimos anos de formacdo, atuaram como
teleatendentes da Central de Informagées Covid-19
vinculados ao Projeto de Extens&do Universitaria.
Os participantes do projeto receberam bolsa para
a atuagdo como teleatendentes, desenvolvendo
acdes preventivas, esclarecimento publico e
levantamento de dados com vistas ao combate
da pandemia do novo coronavirus. Ainda, uma
estudante de programa de pés-graduagédo e uma
docente de IES atuaram como supervisoras dos
estudantes de graduacéo.

Compreendendo que o presente relato
de experiéncia nao revela dados que permitam
a identificagdo dos participantes da estratégia
de fortalecimento e amparo a rede de saude e
usuarios, tendo como objetivo aprofundamento
tedrico de situagbes que emergem na pratica
profissional, ha dispensa do registro no sistema
Conselho Nacional de Etica em Pesquisa/Comités
de Etica em Pesquisa'®. Optou-se por apresentar
os resultados em secgbes a fim de possibilitar
o esclarecimento de diferentes momentos
vivenciados.

Implantagdo da Central de Informag¢ées Co-
vid-19: capacitagao e desafios iniciais

As atividades como teleatendentes na
Central de Informagdes Covid-19 foram iniciadas
em abril de 2020. Os estudantes receberam
informacdes, treinamento e capacitacdo sobre
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os protocolos existentes até aquele momento,
referente as medidas adotadas pelos o6rgaos
de saude e autoridades governamentais, o
funcionamento da Central de Informacbes e a
dindmica de atendimentos.

A capacitagao foi baseada em um protocolo
criado pela SMS, o qual apresenta fluxos que
devem ser seguidos de acordo com a estratificagao
de risco e quadro do usuario. O treinamento e a
apresentacdo dos protocolos foram importantes
para estabelecer conduta padronizada dos
teleatendentes quantos as situacdes que podem
surgir nas ligacoes telefénicas. A conduta depende
do relato do usuario e da constatacao de possivel
contaminagc&o com o0 novo coronavirus.

Dessa forma, a Central de Informacbes
atuou, também, no sentido de triar os usuarios.
Para que os teleatendentes estivessem habilitados
a realizar triagem por meio n&do presencial, na
capacitagdo foram destacados o0s principais
sintomas da Covid-19, os sinais de alerta para
gravidade da doenga e as principais informagdes
para auxiliar na identificacdo da necessidade de
auxilio médico por telefone ou encaminhamento
para um servigco de saude presencial. Apés uma
semana de treinamento, os estudantes estavam
aptos a iniciar as atividades.

O treinamento se mostrou essencial
para uma adequada triagem dos usuarios,
para que as informacdes fossem coletadas de
maneira organizada e para identificacdo correta
da necessidade de acompanhamento futuro
do usuario. Contudo, apesar da capacitagcdo
nortear a equipe acerca do funcionamento da
Central de Informacdes, foi verificado que as
informagbes e treinamentos foram superficiais em
face da complexidade que apenas a pratica dos
atendimentos foi capaz mostrar. A pratica permitiu
a sedimentacdo dos conhecimentos construidos
durante o treinamento, bem como a compreensao
e esclarecimento do funcionamento do setor.

A partir da repeticdo de algumas situagoes,
os estudantes adquiriam seguranga nos
atendimentos e foi possivel melhorar as relagbes
interpessoais para o enfrentamento dos desafios.
Entre os desafios, estavam as atualizagoes diarias
das informagdes, estratégias e condutas para
enfrentamento da nova doenga, e as mudangas
constantes no funcionamento da Central de
Informagéao, as quais intencionam melhor atender

a populacao e contribuir para o desempenho dos
teleatendentes. Como exemplo de mudanca,
pode-se citar a informatizacdo do setor, que se
deu para padronizar a coleta de de informacdes,
evitar perdas de dados, duplicacdo de cadastros e
conflitos de condutas e para integracao do sistema
as Unidades de Saude (US) e Unidades de Pronto
Atendimento (UPA).

Outro desafio foi garantir as medidas de
protecdo dos teleatendentes e funcionarios
integrantes da Central de Informacgoes.
Nesse sentido, foram implementados o uso
obrigatério de mascaras, a higienizacao dos
aparelhos e mobiliarios nas saidas e retornos
ao posto de trabalho, trocas de turno ou quando
outro profissional necessitava fazer uso dos
equipamentos. Além disso, em caso de suspeita
de Covid-19, o teleatendente era afastado das
atividades e encaminhado para a realizagdo do
exame RT-PCR, ou teste molecular, e retornava
a Central de Informacgdes apds liberagdo médica.

Consolidagao da Central de Informagoes Co-
vid-19: percepcoes de dificuldades e planeja-
mento das solucdes

A partir da implementacdo do sistema
eletronico nas baias dos teleatendentes, todos os
usuarios residentes em Curitiba, passaram a ser
inseridos no sistema eletrénico quando relatavam
a presengca de algum sintoma respiratorio.
Realizado o procedimento, automaticamente
O usuario passou a entrar no protocolo de
monitoramento do municipio. Na Central de
Informagdes, foi utilizado fluxo de atendimento
elaborado pela SMS (figura 1)™.

Os teleatendentes  observavam  os
componentes que poderiam representar possiveis
sintomas do usuario. No caso do usuario relatar
febre, falta de ar, tosse, coriza/congestao nasal,
dor de garganta, perda de olfato e/ou paladar por
tempo menor ou igual a 14 dias, o teleatendende
da Central de Informacgbes ficava atento a
necessidade de encaminhamento do usuario
para o atendimento médico. No teleatendimento,
destaca-se a importancia de observar os sinais
de alerta que sao fatores de risco para as
complicagoes clinicas.
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Figura 1. Fluxo geral da modalidade teleatendimento para classificagcdo de suspeitos de Covid-19 em caso leve,
moderado ou grave da Secretaria Municipal da Saude, Curitiba/PR, 2020.

Febre e/ou
sintomas

respiratorios
agudos (<14 dias)

Caso leve

Orientar atendimento médico.
Se caso grave, teleatendimento
aciona 192 — Ambulancias, Servigo
de Atendimento Mdével de Urgéncia

‘ Teleatendimento

1. Inve:
cefaleia,

gar outros sintomas:
mialgia, astenia,

inapeténci d abdominal,

diarreia, nauseas / vomilos

‘ 2. ldentificar sinais de alerta

Sinais de
Alerta?

Fonte: Adaptado de Curitiba, 2020 (13). Organizado pelos autores (2021).

No caso de o usuario referir algum dos sinais
de alerta ou fatores de risco, o teleatendente
inseria as informagdes no sistema informatizado,
que realiza a estratificacdo de risco do usuario
em moderado ou grave. A partir da estratificacédo
de risco, 0 usuario poderia ser encaminhado para
a video consulta, que ocorre com profissional
da medicina para usuarios classificados como
moderado ou grave. Os usuarios eram esclarecidos
pelos teleatendentes sobre a avaliagdo médica
por video e, se manifestassem concordancia,
recebiam um link via aplicativo de mensagem para
realizag@o da consulta ndo presencial.

Portanto, a informatizacdo dos dados
possibilitou agilidade no atendimento, bem como
melhor direcionamento quanto a classificacdo de
estratificacdo de risco do usuario. Assim, o sistema
passou a ser o responsavel por direcionar sintomas
leves, moderados e graves e por identificar possiveis
situagbes em que o usuario era considerado
vulneravel. Apesar das melhorias, alguns pontos
foram limitadores em relagao ao registro manual,
como por exemplo, aimpossibilidade de atualizagao
do endereco do usuario.

Outra dificuldade relacionada ao enderego
dos usuarios se refere ao seu municipio de
residéncia estar localizado na RMC. Ao entrarem
em contato com a Central de Informagdes,
esses usuarios recebiam orientagdes dos

teleatendentes, porém o registro das informacoes
era feito manualmente. Além disso, os usuarios
da RMC eram direcionados aos seus respectivos
distritos sanitarios, o que pode ser considerada
uma melhora no funcionamento do setor.

A importancia do sistema eletrdnico foi,
também, percebida no periodo de mudanga no
conteudo do decreto municipal, que permitiu a
flexibilizagdo das medidas de isolamento social. Na
Central de Informagdes, foi verificado aumento do
numero de atendimento. As ligagcdes objetivavam
desde esclarecer duvidas sobre novas normativas
até obter informacgdes sobre o resultado de testes
sorolégicos rapidos para identificar a presenca de
anticorpos contra o virus.

Ainda, no final do més de junho e inicio
do més de julho, foi verificado maior niumero de
casos de usuarios suspeitos e sintomaticos. Esse
crescimento pode ser atribuido a atualizacao
do sistema eletrbnico, a qual permitiu maior
sensibilidade para identificar sintomas da Covid-19

e usuarios pertencentes aos grupo de maior risco.

A comunicagdao em saude: a importancia da
escuta qualificada na atuagcido em Central de
Informagoes

Apesar do habito com a pratica clinica
e com a anamnese classica, a auséncia do
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contato presencial com o usuario ressignificou a
forma de cuidar e tornou ainda mais importante
a necessidade da escuta qualificada. Torna-se
valido refletir, também, sobre a comunicag¢do do
teleatendente com os profissionais da SMS e
do teleatendente com o usuario. Assim como os
teleatendentes apresentaram dificuldades em
analisar e entender cada sintoma e situagado, o
usuario, em geral, igualmente se esforcava para
compreender as orientagdes fornecidas.

Foi observado que é necessario que o
teleatendente esteja preparado para, por meio da
escuta, realizar o acolhimento do usuario e captar
todas as informagdes necessarias, para, com isso,
juntamente com o médico ou a meédica de apoio,
chegar ao diagndstico e elaborar as condutas e
explicagbes. A escuta qualificada consolidou a
conexao dos teleatendentes com os usuarios,
facilitando a comunicagéo e a tomada de deciséo
a partir do diagnodstico. Além disso, verificou-se
que a escuta qualificada permitiu a compreenséao
do usuario como central no cuidado, respeitando
sua autonomia e seu protagonismo.

Ainda, o apoio de profissionais de saude
foi fundamental na atuacdo dos estudantes
como teleatendentes. Para apoiar os estudantes
na atividade como teleatendentes, a Central de
Informagdes Covid-19 contou com profissionais de
saude vinculados a SMS, ao Projeto de Extensao
Universitaria e a outras IES publicas e privadas.
Sobretudo, os médicos e as médicas realizavam
orientagdes e auxiliavam os estudantes. Os casos
com maior complexidade eram encaminhados para
a teleconsulta. Porém, os estudantes possuiam
autonomia para desempenhar  atividades
importantes, como agendar exame RT-PCR no
sistema eletrénico para os usuarios que atendiam
aos critérios do protocolo municipal.

Central de Informagdées Covid-19: a atuacao
além dos protocolos

A Central de Informacdoes Covid-19 foi
amplamente divulgada como um servigo em que
a populacao pode confiar para esclarecer duvidas
referentes ao novo coronavirus. Ha inumeras
questdes que podem atingir os usuarios, desde a
manutencao dos cuidados no ambiente doméstico,
até situacdo de informacdo sobre medicacido e
tempo de isolamento social. Contudo, algumas
ligacdes recebidas foram relacionadas a questdes
que ultrapassavam a Covid-19.

A fim de garantir a atengdo adequada a
populacao, a equipe de teleatendentes foi orientada
pelos responsaveis da Central de Informacgdes a
manterem-se informados e dispostos a auxiliar
0 usuario, independente do motivo do contato
estar relacionado ao novo coronavirus ou n3o,
estando apoiados pela equipe multiprofissional da
saude. Nesse sentido, as duvidas mais frequentes
apresentadas pelos usuarios foram aquelas
relacionadas aos critérios e locais para vacinagao
da influenza H1N1, questdes sobre medicacoes e
sobre locais onde poderiam procurar atendimento
presencial. Ainda, os usuarios entravam em contato
para receber informagdes referentes aos decretos
municipais para enfrentamento da pandemia.

Portanto, foi identificada a necessidade de
atualizagao diaria a fim de esclarecer as duvidas
ou orientar aos usuarios onde poderiam buscar
respostas as suas questdes. O entendimento do
contexto social em que cada um estava inserido
e a adaptacdo do protocolo padrao, de forma
que fossem supridas o maximo possivel as
necessidades apresentadas, foram desafios na
atuacao como teleatendentes.

O monitoramento de usuarios com suspeita ou
confirmagao de Covid-19

Em maio de 2020, uma nova atividade foi
iniciada na estrutura fisica da SMS, na Central
de Informagdes Covid-19: o monitoramento
dos usuarios classificados como suspeitos ou
confirmados de Covid-19 de todos os Distritos
Sanitariosdo Municipio.Até entao, o monitoramento
desses usuarios era realizado pelos profissionais
de saude da Atencdo Basica. Os usuarios
passaram a ser inseridos no monitoramento na
Central de Informagbes a partir de atendimentos
realizados nas US, nas UPA, por contato com
o teleatendimento ou apresentando exames
positivos para infeccdo pelo novo coronavirus,
além dos pacientes que recebiam alta hospitalar.

O inicio da atividade de monitoramento
na Central de Informagdes Covid-19 acarretou
em novas mudancas e aperfeicoamento do
sistema. Os teleatendentes realizam ligagbes
telefénicas aos usuarios que preenchem critérios
para o monitoramento, durante 14 dias, para
acompanhar as condicbes de saude. Nas
ligagcbes, era questionada a evolugdo do quadro
clinico dos usuarios, sendo fornecidas, também,

Revista Saude e Desenvolvimento Humano, 2021, Outubro, 9(3): 01-12



orientacdes sobre a doenga, isolamento domiciliar,
higienizacao domiciliar, declaragao de afastamento
e as especificidades de exames.

A dificuldade dos usuarios em compreender
o isolamento social e sua relevancia no combate a
Covid-19 foi um dos principais pontos observados
no processo de monitoramento dos usudarios com
suspeita ou confirmag¢ao da doencga. Além disso, em
varias ligagbes realizadas, observou-se que eles
ndo se encontravam no domicilio. Nesses casos, a
explicagao fornecida ao teleatendente que entrava
em contato para realizar o monitoramento era
que o usuario necessitou retornar ao trabalho por
questdes econdmicas, uma vez que nao dispunha
de outra fonte de renda. Outros nao apresentavam
justificativa, o que pode ser atribuido ao fato de
ndo terem sido suficientemente esclarecidos
sobre a importancia do isolamento social, o que
reforca a necessidade da comunicagao efetiva
entre teleatendente e usuarios.

Com relagdo a comunicacao, a receptividade
dos usuarios monitorados demonstrou-se variavel,
sendo algumas das dificuldades encontradas: o
numero de telefone incorreto ou desatualizados,
telefone desligado e o insucesso em encontrar o
usuario. Ainda, alguns individuos atendiam a ligagao
e desligavam logo em seguida, enquanto outros
agradeciam pelo acolhimento prestado e orienta¢des.

Observou-se que os usuarios classificados
como casos leves e os usuarios com resultado
negativo para Covid-19, porém, que apresentaram
sintomas da doencga, foram os que mostraram
maior resisténcia para o monitoramento e na
manutencdo do isolamento social. Desde junho de
2020, os casos leves passaram a ser monitorados
por aplicativo especifico da SMS, por meio de
inteligéncia artificial. Para insercdo nesse tipo
de monitoramento, o usuario deve manifestar
concordancia. A necessidade de utilizacdo de
inteligéncia artificial se deu devido ao aumento
progressivo no numero de usuarios monitorados.

Percepcoes dos estudantes sobre a atuacao
na Central de Informagoes Covid-19 para sua
formagao como profissionais de saude

No decorrer de quatro meses de
funcionamento, a Central de Informagdes passou
por diversas adaptacbes e aperfeicoamentos, o
que exigiu dos estudantes atengédo no desempenho

de suas fungdes como teleatendentes. Dessa
forma, a atividade pode ser considerada um desafio
construtivo devido ao fato de que este tipo de
atendimento foi totalmente novo para os estudantes,
ja que nao foi abordado durante a graduagéo.

Com o passar do tempo, os estudantes
foram adquirindo experiéncia no atendimento e
se sentindo mais independentes e seguros em
dialogar com os usuarios. Ainda assim, sempre que
necessario, ocorreu o contato com os médicos e
médicas, bem como professores universitarios.
Nesse sentido, foi observada uma consequéncia
positiva da inser¢do dos estudantes na Central de
Informagdes Covid-19, que se refere a continuidade
do processo educacional em um momento de
suspensao de diversas atividades académicas.

Percebe-se o papel do Projeto de Extensao
Universitaria em manter o académico ativo durante
esse periodo, além de fortalecer o enfrentamento
da pandemia, aliado aos outros profissionais de
saude. Como estudantes, a relagdo com outros
profissionais de saude foi importante para aprender
a importancia da vivéncia e da visdo de cada um
na assisténcia ao usuario durante os atendimentos.

A percepcédo da necessidade de melhorar e
aprimorar a comunicagdo em saude também foi
fundamental, pois, na falta do contato presencial,
surgiu a necessidade do exercicio de melhor
expressao verbal para entender e suprir o que o
usuario demandava. Algumas estratégias para
melhorar os atendimentos e comunicacdo com a
populagdo, a fim de compreender a perspectiva
do usuario, foram a realizagdo perguntas mais
claras relacionadas ao assunto abordado,
escutar atentamente, nao wusar vocabulario
técnico e passar confianga na hora de explicar
as recomendacoes. Frente a isso, é valido refletir
sobre possiveis praticas futuras que possam
inserir o teleatendimento no curriculo académico
dos cursos da area da saude, uma vez que pode
agregar experiéncia e conhecimentodiversificados.

Enquanto parte da formacgao profissional,
esta experiéncia mostrou-se valida e importante,
sobretudo pelo momento histérico de crise
sanitaria e de incertezas. Além disso, tendo em
vista as exigéncias para o profissional de saude
na execucdo de suas atividades, a atuagdo na
Central de Informagdes permitiu preparo técnico
e cientifico, bem como fisico e emocional, para
futura entrada no mundo do trabalho.
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DISCUSSAO

A utilizagdo de tecnologias é considerada
uma medida importante para enfrentar a Covid-19
e garantir a atencdo a saude da populacéo.
No Brasil, a exemplo de outros paises, tem-se
planejado e implementado ag¢des para realizagao
do cuidado em saude nao presencial ou virtual
por meio da telemedicina ou telessaude’™. A
telessaude faz parte de planos estaduais de
contingéncia da epidemia de Covid-19 no que se
refere a assisténcia, comunicagao e capacitagao
dos profissionais de saude'®.

O Parana é um dos estados brasileiros
em que a telessaude vem sendo utilizada para
garantir a atencao a saude da populagido durante
o periodo de pandemia. As plataformas digitais e
ferramentas tecnolodgicas tém sido aplicadas em
diferentes regionais de saude estaduais, com o
envolvimento da SESA, da SETI e de IES, para
realizagdo de atendimentos e monitoramentos
remotos'-1°,

Na capital paranaense, a experiéncia de
telessaude refere-se a atuagcdo dos estudantes
de cursos da area da saude de diferentes IES em
Central de Informagbes Covid-19. De acordo com
a Organizacao Pan-Americana de Saude (OPAS),
as Centrais de Informagbes sao reconhecidas
como tecnologias de informagao que permitem
a comunicagdo adequada entre usuarios e
profissionais de saude. Mas, a descri¢gao do papel
das tecnologias de informacao esta centrada na
Atencgdo Basica?® e ndao em servigos ou setores
criados especificamente para o teleatendimento.

A Central de Informagbes Covid-19
possibilitou que atividades centradas na atencao
em resposta a Covid-19 realizadas na Atencao
Basicafossemtambémdesempenhadas na Central
de Informacgdes. A OPAS orienta que na Atencdo
Basica devem ser realizadas a identificacdo de
usuarios contaminados pelo novo coronavirus,
a informagdo sobre medidas preventivas, o
acompanhamento e monitoramento de usuarios
confirmados para Covid-19, bem como da
manutencdo da quarentena e do isolamento social,
e a realizacao de encaminhamentos necessarios.
Para executar as acbes recomendadas e
desenvolver o trabalho com o uso de tecnologias,
sd0 necessarias capacitagoes?.

De acordo com o relato de experiéncia
apresentado no presente estudo, na fase de

implantagao da Central de Informagées Covid-19,
as capacitagdes proporcionaram a padronizacao
das condutas de acordo com a necessidade do
usuario. Relatos de experiéncia de profissionais de
saude e de estudantes na atuacao em teleconsulta
em municipios do Parana demonstraram que
os treinamentos, cursos e leitura de artigos
cientificos e protocolos do Ministério da Saude
e outras instituicbes possibilitaram aprimorar os
conhecimentos sobre a Covid-19, promovendo
atendimento adequado aos usuarios. Ainda,
que os roteiros, manuais e protocolos foram
fundamentais para auxiliar no raciocinio clinico
frente as condicdes de saude apresentadas pelos
usuarios'6-18:19,

Contudo, o presente relato de experiéncia
ressalta que as capacitagdes e protocolos iniciais
foram insuficientes para alcancar todas as
demandas dos usuarios devido a complexidade
das situagbes relatadas e por questbes que
ultrapassavam a Covid-19 ou que ndo estavam
diretamente relacionadas com os sintomas da
doenca ou os fatores de risco para o agravamento
dela. Esses resultados corroboram com a
experiéncia relatada por atores envolvidos em um
projeto de extensao universitaria em Londrina, PR.
Segundo a experiéncia no projeto “UEL pela vida,
contra o novo coronavirus”, apesar da existéncia
de um manual com as perguntas mais frequentes,
durante as atividades, outras questbes foram
surgindo e, em cada atendimento via plataforma
digital, ocorria a busca da informagao necessaria
ao usuario, a qual era anexada a uma pasta
comum a todos'".

Portanto, a atualizacdo diaria sobre
diferentes assuntos foi essencial. Os desafios
encontrados pelos teleatendentes foram referentes
a atualizagdes constantes das informagoes,
estratégias e condutas para enfrentamento da
Covid-19 e para responder adequadamente as
duvidas dos usuarios que buscam a Central de
Informacgdes. Mas, além de esclarecer duvidas,
a Central de Informagbes Covid-19 realizava
triagem de usuario para o novo coronavirus e os
encaminhamentos necessarios.

A triagem capaz de classificar os usuarios
antes que eles cheguem aos servigos de saude
presenciais €& considerada a estratégia central
para o controle de doencgas transmissiveis. Além
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da triagem, os servicos de telessaude podem ser
Uteis para realizar cuidado e tratamento remotos,
identificar usuarios que precisam de consulta ou
avaliagdo médica, realizar encaminhamento para
a Atengdo Basica, UPA e hospitais, auxiliar no
monitoramento, vigilancia, deteccao e prevencgao
da Covid-19 e para acompanhar usuarios apos
internagao hospitalar'®2!,

A experiéncia da implementacdo de um
servico de telessalude que opera por meio da
Plataforma Telemedicina Parana demonstrou que
a triagem pode ser realizada primeiramente porum
robd, com a utilizagdo de um sistemade inteligéncia
artificial. O robd identifica necessidade ou nédo de
atendimento por um teleatendente, o qual identifica
as informagdes epidemiolégicas, bem como os
riscos de o usuario estar desenvolvendo infecg¢ao
pelo novo coronavirus, os sinais e os sintomas
sugestivos de Covid-19, orienta em relacao
aos cuidados e medidas preventivas, realiza a
educacao em saude e encaminha para a Atencao
Basica e atendimento médico ou psicolégico®°.

No presente relato de experiéncia, foi
observado que para identificar a necessidade de
realizar outros encaminhamentos, é importante
que o teleatendente esteja preparado para realizar
a escuta qualificada, a fim de realizar o acolhimento
do usuario, faciltando a comunicagéo entre
profissional e usuario e a tomada de decisdo. De
acordo com a sua experiéncia, a telessaude pode
ser considerada um canal de comunicagéao eficaz
e de facil utilizacdo no acolhimento do usuario®’.

O acolhimento tem como foco o usuario e
a escuta qualificada é fundamental no processo
de desenvolvimento do acolhimento na saude.
Escutar vai além do ouvir, pois, inclui também o
siléncio e o tempo para processar as informagdes
e os sentimentos??. Assim, & possivel afirmar que
0 usuario € maior que o diagndstico proposto,
pois, sem a informagcdo advinda do mesmo, a
orientacado realizada pelo atendende da Central
de Informagbes por meio de mensagem verbal
pode gerar consequécias e desfechos que podem
acarretar em prejuizo a saude.

Somando-se as atividades na Central de
Informagdes, foram iniciadas as atividades de
monitoramento dos usuarios classificados como
suspeitos ou confirmados para 0 novo coronavirus,
em que as mensagens verbais se mostraram
igualmente importantes. O monitoramento trouxe

novos desafios para os teleatendentes na Central
de Informagdes Covid-19 devido a adaptagao ao
protocolo e ao fluxo de monitoramento, bem como
ao aumento do numero de ligagdes na Central de
Informagdes e para os usuarios sendo monitorados.
A elevacao do numero de usuarios monitorados
esta associada ao aumento de registro de novos
casos em Curitiba. No municipio, 25.863 pessoas
receberam confirmacdo de Covid-19 até 13 de
agosto de 20202, o que também pode justificar a
maior procura pela Central de Informagdes. Logo,
percebeu-se um aumento gradativo da procura
pelo atendimento na plataforma, entendendo-se
que a telessaude tem evitado a superlotacdo nos
estabelecimentos de saude’®.

Desse forma, observa-se que usuarios
orientados adequadamente podem aproveitar todo
o potencial do uso das tecnologias. Os aplicativos
e plataformas digitais, por sua vez, devem ser
desenhados para garantir que a tecnologia atenda
as necessidades dos usuarios?’. Nesse sentido, o
aplicativo Saude Ja Curitiba apresenta respostas
as principais duvidas sobre a Covid-19 e funciona
como uma plataforma virtual de triagem de
suspeita da doencga?*.

Mas, é preciso considerar que alguns
segmentos da populagdo podem ndo sentirem
seguranga no atendimento por meio de inteligéncia
artificial ou ndo presencial. Assim, considerando
que a telessaude € uma das ferramentas centrais
no combate ao novo coronavirus, a comunigao por
meio das mensagens verbais deve ser eficiente e
efetiva. A mensagem verbal torna-se fundamental
quando € o unico meio de comunicagdo entre
os usuarios e os teleatendentes da Central de
Informagdes. Ao se consolidar a conexao por meio
da escuta qualificada, é possivel obter informagdes
importantes para o correto diagnéstico. Além disso,
a escuta qualificada facilita realizar as orientagdes
aos usuarios, que conseguem compreendé-las de
forma adequada, o que é importante no contexto
pandémico, ja que os usuarios sdo protagonistas
no autocuidado, mas, apresentam inumeras
duvidas com relagao ao novo coronavirus.

Esta compreensdo contribui para que o
teleatendimento torne-se mais humanizado,
permitindo o protagonismodo usuario??. Destaca-se
gue mesmo nao realizando atendimento presencial,
foi possivel identificar impacto psicoldgico
devido a quantidade de informagdes recebidas
e ao distanciamento social, bem como sentir as
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angustias, as dores e medos do desconhecido
apresentados pelos usuarios e que a empatia foi
alcangada durante o teleatendimento™. Esses
resultados sdo semelhantes aos encontrados
no presente relato de experiéncia, que destaca
que a escuta qualificada foi fundamental para a
identificacdo de problemas e para propor solugoes.
Ainda, o aprimoramento da escuta qualificada se
deu com o aumento da experiéncia dos estudantes
como teleatendentes e pelo apoio, orientacao
e supervisdo diretos e indiretos recebidos de
profissionais de diferentes areas da saude, que
permitiu enriquecer o processo de aprendizagem.

Considerando a dtica de académicos
participantes de um projeto envolvolvendo
a utilizacdo de plataforma digital como
ferramenta educacional, a dindmica de interagéo
entre diferentes areas da saude durante o
teleatendimento proporcionou aprendizado sobre
a importancia do trabalho em equipe, fundamental
para desenvolvimento e aprimoramento do
conceito de multidisciplinaridade™. Portanto, a
telessaude é abrangente por se tratar de uma
estratégia multidisciplinar, envolvendo todas as
areas relacionadas a saude'@.

Os projetos de extensdo universitaria
possibilitam a atuagdo multidisciplinar e
tém demonstrado a importancia da relacao
universidade-comunidade na execugao das agoes
de enfrentamento ao novo coronavirus por meio
de plataforma, que possibilita o discente realizar
a revisdo e aplicagdo de conteudos tedricos ja
abordados no ambiente académico. Ainda, os
projetos de extensao contribuem para a formagéao
dos estudantes envolvidos, ao estimular o
desenvolvimento de conhecimentos, habilidades
e atitudes para realizar atendimento adequado,
levando a formacdo de profissionais de saude
mais criticos e reflexivos''719,

Nesse sentido, a atuagéo das universidades
€ primordial no enfrentamento ao novo coronavirus,
sobretudo no desenvolvimento de pesquisas e
projetos de extensdo. Os projetos que envolvem
os servigos de telessaude podem ser utilizados
para o ensino de profissionais de saude?'? e
de estudantes de diferentes cursos da area da
saude. De acordo com os resultados do presente
relato de experiéncia, as atividades desenvolvidas
na Central de Informagbes Covid-19 podem
ser consideradas um desafio construtivo para
os estudantes, pois, durante a graduacgéo, nédo

10

haviam sido vivenciadas. O processo de formacgao
pdde ser continuado mesmo durante a suspensao
das atividades académicas nas IES.

A insercdo de estudantes de diferentes
cursos da saude nos campos de praticas € uma
experiéncia positiva e desafiadora. A interagéao
ensino-servico-comunidade é capaz de induzir a
mudancgas no processo formativo dos estudantes
e contribui para alteragdes no modelo de atencao
e nas praticas profissionais, levando a sua melhor
qualidade e a diversificagdo?. A atuagdo no
projeto de extensdo universitaria demonstrou que
a atividade na Central de Informagdes Covid-19
exige compromisso e responsabilidade por parte
de estudantes e profissionais de saude, que
devem manter a atengédo e concentragdo apesar
do cansaco fisico e mental.

A exaustao fisica e mental dos profissionais
de saude aumentou ao longo dos meses de
pandemia. Isso decorre do medo de contaminagao
pelo novo coronavirus, pela perda de colegas e
pela necessidade de atualizagao constante?’. Para
amenizar a exaustdo e manter a qualidade da
atencao aos usuarios na Central de Informagdes
Covid-19, foi importante o apoio conferido entre
a propria equipe de teleatendentes e entre essa
e os demais profissionais de saude que atuavam
dentro e fora do servigo, como forma de manter a
coesédo na luta por um propdsito comum.

CONCLUSAO

A atuacdo de estudantes da saude como
teleatendentes em uma central de informacdes para
orientagcdo e monitoramento da populagdo quanto
a Covid-19 permitiu identificar os desafios para a
equipe de teleatendimento, tais como, a dificuldade
na comunicagdo com 0s usuarios, auséncia de
dados e informacgbes referentes aos usuarios e
necessidade de determinagdo da classificacao de
risco para o encaminhamento mais adequado.

Ainda, foi observado que o desconhecimento
e inexperiéncia quanto a evolugdo e desfecho
da doenca e do cenario pandémico, bem como
as situagbes singulares dos usuarios, que
ultrapassavam os protocolos pré-estabelecidos,
foram estimulos para a educagao permanente em
saude e constante capacitagdo da equipe, tanto
dos estudantes quanto dos profissionais de saude
que atuaram na Central de Informagdes Covid-19.
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