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RESUMO

Introdugdo: A pandemia de COVID-19, desencadeada em dezembro de 2019,
provocou grandes impactos no Brasil, incluindo o municipio de Sinop-MT, que
registrou mais de 45 mil casos e 515 mortes. Para enfrentar a situacdo, a
Universidade Federal de Mato Grosso (UFMT), em parceria com a Secretaria

Municipal de Sadde, criou o projeto “Call Center COVID-19”, realizado
entre marco e outubro de 2020, com objetivo de oferecer teleatendimento
a populacdo. Objetivo: Descrever a experiéncia e o impacto da criagcdo e
operagdo do “Call Center COVID-19” em Sinop-MT, no periodo de mar¢o a
outubro de 2020. Métodos: Trata-se de um estudo descritivo, do tipo relato
de experiéncia, baseado em pesquisa-a¢do. Foi implantada uma Central de
Atendimento Telefénico com funcionamento didrio nas dependéncias da
UFMT. Académicos e docentes da drea da saldde prestaram atendimento a
populacdo, fornecendo orientagdes sobre prevencdo e sintomas da COVID-19,
além de telemonitorar de casos suspeitos ou confirmados. Resultados:
Foram registrados 482 atendimentos, abrangendo 621 pessoas. A maioria
dos atendidos era do sexo feminino (64%) e tinha entre 1 e 83 anos,
com mediana de 33 anos. Os principais motivos de contato foram ddvidas
relacionadas a COVID-19 (35,1%) e relato de sintomas gripais (23,2%). Além
disso, 14,5% das chamadas foram de contatos com casos confirmados. Os
encaminhamentos mais frequentes foram para exames (50%), atendimentos
presenciais (41%) e telemonitoramento (9%). Conclusdo: O projeto mostrou-
se essencial para reduzir a demanda por atendimentos presenciais, fornecer
informagcées qualificadas a populagdo e promover aprendizado prdtico
aos estudantes. Destaca-se como um exemplo de colaboragdo eficaz entre
universidade, gestdo pidblica e comunidade no enfrentamento da COVID-19.
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ABSTRACT

Introduction: The COVID-19 pandemic, which began in December 2019, had significant impacts in Brazil, including
the municipality of Sinop-MT, which recorded 45,000 cases and 515 deaths. In response, the Federal University of
Mato Grosso (UFMT), in partnership with the Municipal Health Department, established the “COVID-19 Call Center”
project, which ran from March to October 2020, aimed to provide teleconsultation to the population. Objective:
To describe the experience and impact of the creation and operation of the “COVID-19 Call Center” in Sinop-MT
from March to October 2020. Methods: This is a descriptive experience, based on an action-research methodology.
A daily-operating Telephone Assistance Center was established within UFMT campus. Health sciences students and
professors provided care to the population, offering guidance on COVID-19 prevention and symptoms, as well as
telemonitoring of suspected or confirmed cases. Results: A total of 482 consultation calls were registered, involving
621 individuals. The majority of users were female (64%), with an age range of 1 to 83 years and a median age
of 33. The primary reasons for the calls were inquiries about COVID-19 (35.1%) and the reporting of flu-like
symptoms (23.2%). Additionally, 14.5% of calls came from individuals who had contact with confirmed cases.
The most common referrals were for testing (50%), in-person consultations (41%), and continued telemonitoring
(9%). Conclusion: The project proved essential in reducing the demand for in-person healthcare visits, providing
the population with reliable information, and offering a practical learning experience for students. It stands
out as a model of effective collaboration between the university, public management, and the community in the
confronting the COVID-19.

RESUMEN

Introduccion: La pandemia de COVID-19, desencadenada en diciembre de 2019, provocd grandes impactos en
Brasil, incluyendo el municipio de Sinop-MT, que registro mds de 45 mil casos y 515 muertes. Para hacer frente
a la situacién, la Universidad Federal de Mato Grosso (UFMT), en colaboracion con la Secretaria Municipal de
Salud, creod el proyecto “Call Center COVID-19”, desarrollado entre marzo y octubre de 2020, com el objetivo de
oferecer teleatencion a la poblacion. Objetivo: Describir la experiencia y el impacto de la creacién y operacién del
“Call Center COVID-19” en Sinop-MT, em el periodo de marzo a octubre de 2020. Métodos: Se trata de um estudio
descriptivo, del tipo relato de experiencia, basado en la investigacion-accion. Se implementd una Central de
Atencién Telefdnica con funcionamiento diario en la instalaciones de la UFMT. Etudiantes y docentes del drea de
la salud brindaron atencién a la poblacion, ofreciendo orientaciones sobre prevencién y sintomas de la COVID-19,
ademds de realizar telemonitoreo de casos sospechosos o confirmados. Resultados: Se registraron 482 atenciones,
que abarcaron a 621 personas. La mayoria de los atendidos eran mujeres (64%) y tenian entre 1 y 83 afios, con
una mediana de 33 afios. Las principales razones de contacto fueron dudas relacionadas com la COVID-19 (35,1%)
vy la comunicacion de sintomas gripales (23,2%). Ademds, el 14,5% de las llamadas correspondieron a contactos
con casos confirmados. Las derivaciones mds frecuentes fueron para exdmenes (50%), atenciones presenciales
(41%) y telemonitoreo (9%). Conclusion: El proyecto se mostré esencial para reducir la demanda de atenciones
presenciales, ofrecer informacion calificada a la poblacién y promover el aprendizaje prdctico de los estudiantes.
Se destaca como un ejemplo de colaboracién eficaz entre la universidad, la gestion piblica y la comunidad en el
contexto de la COVID-19.

INTRODUCAO

Em dezembro de 2019, surgiu em Wuhan, na
China, um novo coronavirus (SARS-CoV-2), altamente
transmissivel e identificado como o agente
etiolégico da COVID-19, doenga que se tornou
uma pandemia declarada pela Organizacdao Mundial
da Sadde (OMS) em marco de 2020 ™. 0 virus
apresentou, em escala global, inGmeras variacdes
e mutacdes que modificaram a resposta clinica da
doenca e influenciaram o curso da pandemia®.

Diante desse cenario, observou-se uma sobrecarga
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significativa para os sistemas de salde em todo o
mundo, demandando respostas rapidas e inovadoras
para conter a disseminacdo do virus e garantir
a prestacdo adequada de cuidados de sadde®. No
Brasil, os sistemas de salde plblicos e privados
enfrentaram um aumento exponencial de casos,
escassez de recursos materiais e humanos e a
necessidade de distanciamento social, o que tornou
crucial a implementagdo de estratégias capazes de
evitar o colapso dos servicos de salde e reduzir
os deslocamentos e aglomeragdes em unidades de
atendimento®.



Considerando as deliberagdes decorrentes da
emergéncia de sadde plblica e as necessidades
identificadas, o Conselho Federal de Medicina
publicou o Oficio N° 1756/2020-COJUR, em 18
de marco de 2020, reconhecendo os servicos de
Teleorientacdo e Telemonitoramento, a fim de
permitir que profissionais médicos realizassem,
a distdncia, a orientacdo e o encaminhamento de
pacientes em isolamento domiciliar®. 0 Ministério
de Educacdo e Cultura, por meio do Oficio circular
N° 4/2020/CGPO/DIFES/SESU/SESU-MEC, solicitou as
Instituicdes Federais de Ensino Superior a adocao
de agdes de apoio ao enfrentamento da pandemia de
COVID-19®, Até 19 de outubro de 2024, haviam sido
confirmados, no Brasil, 38.973.832 casos e 713.205
6bitos pela doenca™, dos quais 43.622 casos e 515
mortes ocorreram no municipio de Sinop-MT®),

Considerado um importante polo regional de
salide, o municipio de Sinop estd localizado a 551
km da capital Cuiabd, no Norte do estado de Mato
Grosso, Brasil, e encontra-se inserido na &area da
Amazonia Legal. Com wuma extensdo territorial
de 3.990,870 km?, Sinop é margeado pela BR 163
e possuia, em 2022, uma populacdo estimada em
196.312 habitantes, IDHM de 0,74 e PIB per capita
de R$64.607,12, tendo o agronegdcio como principal
fonte econdmica®. 0 municipio integra o Consdrcio
Intermunicipal de Salide do Vale do Teles Pires,
que engloba mais de quatorze municipios, sendo
Sinop a sede do Escritério Regional de Salde. Dessa
forma, configura-se como referéncia regional para o
atendimento de salde, atuando como sede de médulo
assistencial e oferecendo servicos ambulatoriais
de primeiro e segundo niveis, além de alguns
procedimentos de terceiro nivel de complexidade .

Visando responder a essa necessidade emergente
e apoiar a gestdo da crise sanitaria, assim que
foram identificados os primeiros casos de COVID-19
no pais - e diante da previsdo de sobrecarga nos
servicos de salde, tanto puUblicos quanto privados
- foi idealizada a implantacdo de uma Central de
Atendimento Telefénico no Campus de Sinop da UFMT,
por docentes do curso de Medicina. Denominado “Call
Center COVID-19”, o projeto de extensdo teve como
objetivo oferecer suporte a populacdo e proporcionar
um ambiente seguro de aprendizado e pratica para
os estudantes de graduacdo da darea da salde. O
presente relato de experiéncia descreve a criacédo,
implementacdo e os resultados da atuagdo do Call
Center COVID-19 no municipio de Sinop, no ano de
2020.
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METODO

Trata-se de um estudo descritivo, do tipo relato
de experiéncia, fundamentado em uma pesquisa-
acao realizada no inicio da pandemia, entre marcgo
a outubro de 2020. A acdo foi desenvolvida como
parte de um Programa de Extensdao da Universidade
Federal de Mato Grosso (UFMT), Campus de Sinop,
que abrange diversos projetos de extensao voltados
ao enfrentamento da pandemia de COVID-19 no
municipio de Sinop, MT.

Na Central de
académicos e docentes dos cursos da area da salde

Atendimento Telefdnico,
da UFMT - Campus de Sinop prestaram atendimento
a populacdo, levando em conta todas as normas
de seguranca impostas no periodo, no intuito de
fornecer um canal de comunicacdo direta, nao
presencial e segura, evitando deslocamentos e
aglomeracgdes nas unidades de satde. Além disso,
0o projeto proporcionou um ambiente de atuacdo
protegido, distante dos focos de transmissdo
do virus, e propicio para o aprendizado e ao
desenvolvimento de competéncias praticas exigidas
na formacdo universitaria na é&rea da saltde. Com
caraterinterdisciplinar, a acdo envolveu as diferentes
areas e disciplinas das matrizes curriculares de
diferentes cursos de graduagdo como Medicina,
Enfermagem, Biomedicina e Farmacia. 0 Call Center
também contou com a colaboracdo de profissionais
de sadde, incluindo médicos e enfermeiros, que
prestaram suporte técnico e esclareceram ddvidas
sobre questdes especificas de sadde.

Para garantir a qualidade do atendimento, foram
estabelecidas parcerias entre a UFMT, a Secretaria
Municipal de Satde de Sinop-MT (SMS/Sinop-MT) e
hospitais locais. Essa colaboracdo foi essencial para
uma atuacdo coordenada e eficiente, garantindo que
0 Call Center estivesse alinhado com as diretrizes e
necessidades do sistema de salide do municipio, bem
como as recomendacdes epidemiolégicas vigentes.

0 Call Center foi instalado no bloco de tutorias
do curso de Medicina da UFMT - Campus de Sinop,
onde foram disponibilizadas dez salas equipadas
pelo Setor de Tecnologia de Informagdo (STI), cada
uma contendo computador com acesso a internet e
telefone fixo. Durante os atendimentos, alunos e
docentes permaneciam isolados em suas respectivas
salas, utilizando mascaras faciais e alcool em
gel. Ao inicio e ao término de cada atendimento,
0os equipamentos eram desinfectados. Durante o
periodo de funcionamento, o Call Center realizava
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atendimentos de segunda a domingo, incluindo
feriados, e as equipes eram escaladas por plantédo de
atendimento em dois turnos: de 7:00 as 12:00 e de
12:00 as 17:00.

0 servigo foi constantemente divulgado por meio
de radios, canais de TV, redes sociais e canais oficiais
da Secretaria Municipal de Saldde de Sinop-MT (SMS/
Sinop-MT), com o objetivo de atingir o maior nimero
possivel de puablico, principalmente nas regides
mais desassistidas em termos de informagdes e
atendimento de unidades e profissionais de satde. As
acOes consistiam em orientar a populagdo com dados
atualizados, oficiais e cientificos sobre a COVID-19,
realizar atendimento de telemedicina, solicitacdo
de exames, encaminhamento para atendimento
presencial ordenado com a rede de satde municipal,
monitoramento e sequimento dos casos suspeitos e/
ou confirmados da doenca.

RESULTADOS E DISCUSSAO

Durante o periodo de execucdo do projeto de
extensdo “Call Center COVID-19”, foram executados
482 atendimentos, dos quais 99,8% corresponderam
a chamadas referentes a um d{nico individuo,
demonstrando que a maioria das pessoas buscou o
servico de forma individual, o que é tipico em muitos
cenarios de assisténcia remota®. No entanto, o
nimero de individuos atendidos em (nica chamada
variou de um a onze, totalizando 621 pessoas
atendidas ao longo do projeto.

As chamadas com mialtiplos individuos atendidos
refletem situacdes em que familias inteiras ou
grupos de convivéncia procuraram orientacéo
conjunta relacionado a situacdes de isolamento
domiciliar compartilhado, pois em casos onde um
ou mais membros da familia contraem COVID-19, é
recomendavel que todos os conviventes permanegam
em isolamento conjunto para prevenir a disseminacao
do virust?,

Esse cendrio destaca a importancia de um servico
de call center capaz de atender grupos familiares,
fornecendo informacdes e orientagdes para todos os
membros da casa de forma simultanea. Além disso,
destaca a relevancia da extensdo universitaria na
criacdo de servicos de salide adaptaveis e preparados
para atender as necessidades especificas de
individuos em isolamento domiciliar, proporcionando
um atendimento eficaz e abrangente durante
situacdes de crise sanitaria®?.

0 pico de individuos atendidos se concentrou em

92 - SANARE, Sobral - 2025. Jul.-Dez.;24(2):89-95

ISSN: 1676-8019

junho de 2020, com queda progressiva até outubro do
mesmo ano. Entre os meses de junho e julho de 2020,
foram realizados 51% de atendimentos do total de
individuos (N=621) (Figura 1). Esse periodo critico
coincidiu com a escalada da pandemia em niveis
estadual e nacional, com aumento exponencial no
nimero de casos confirmados e 6bitos, coincidindo,
ainda, comaimplementacdo de quarentena e lockdown
por varios estados e municipios na tentativa de
conter a disseminagdo e fortalecer a infraestrutura
de salde, levando a uma maior procura por servigos
de sadde e informacdes®.

No municipio de Sinop, esse periodo foi
marcado por um aumento significativo de casos
de COVID-19, influenciado por fatores como maior
capacidade de testagem, o relaxamento das
medidas de distanciamento social e o aumento da
conscientizacdo pablica quanto a necessidade de
buscar orientacdo médica ao apresentar sintomas®,
Tais fatos justificam o aumento de atendimentos no
Call Center COVID-19 e a consequente necessidade
de ampliacdo do servigo ofertado. Desta forma,
a estrutura montada no projeto “Call Center
COVID-19” subsidiou o inicio do projeto de extensdo
“Vigilancia COVID-19”, justificando a diminuicado
dos atendimentos espontdneos com a implantacdo
do servico de busca e telemonitoramento de todos
os casos suspeitos/confirmados notificados no

municipio de Sinop-MT1%),

Figura 1 - Atendimentos realizados pelo “Call Center
COVID-19” no municipio de Sinop-MT, no periodo de
marco a outubro de 2020
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0 atendimento incluiu individuos com idades
entre 1 e 83 anos, contemplando uma ampla faixa
etaria. Criancas e idosos sdo considerados grupos
vulneraveis, e a presenca desses grupos entre os
atendidos sugere que o Call Center forneceu suporte
crucial para um pGblico que requereu atencdo
especial durante a pandemia. A distribuicdo etéria



dos individuos atendidos demonstrou uma mediana
de idade de 33 anos (IIQ: 24-43), o que indica que
a maioria dos individuos atendidos foram adultos
jovens. Esse perfil é compativel com a estrutura
demografica do municipio de Sinop, que possui uma
grande proporcao de habitantes entre 20 e 40 anos.

Por se tratar de uma populagdo mais ativa social
e economicamente, ha& uma maior predisposicdo
a interacdo social e a mobilidade, fatores que
aumentam a exposicdo ao virus. Esta faixa etaria
também reflete aresponsabilidade de cuidar de outros
membros da familia, o que pode ter contribuido para
uma maior procura por informacdes de salde para o
nacleo familiar®®,

0 sexo feminino foi prevalente entre os individuos
atendidos, representando 64% dos atendimentos,
enquanto o sexo masculino correspondeu a 36%.
Historicamente, as mulheres tendem a buscar
os servicos de salde com maior frequéncia em
comparacdo aos homens, ©padrdo igualmente
observado em descricdes do perfil epidemiolégico da
COVID-19 em diferentes regides do Brasil®?,

Do total de 612 individuos atendidos pelo projeto,
98,7% eram residentes no estado de Mato Grosso,
dos quais 603 (98,5%) residiam especificamente
em Sinop. Observou-se também o atendimento a
individuos provenientes de outros estados do pais.
A predominancia de residentes de Sinop entre os
individuos atendidos justifica-se pela localizacdo
do projeto e visibilidade local do Call Center. Dessa
forma, o servico de telemedicina prestado levou
em consideracdao o perfil do usuario ao elaborar
programas de educacdo em salde e campanhas de
conscientizacdo, o que possibilitou acdes mais
efetivas as necessidades e comportamentos dessa
comunidade®@9),

A tabela 1 apresenta os motivos pela procura
do servico, com destaque para o esclarecimento de
dividas, que representou 35,1% dos atendimentos.
As dlvidas envolveram a prevencdo da doenga,
reconhecimento de sintomas, procedimentos de
isolamento e cuidados necessarios em caso de
suspeita ou confirmacdo de COVID-19 - acdes
fundamentais para minimizar a disseminacdo do
virus e proteger a salde puUblica.

A comunicacdo de sintomas gripais consistiu no
segundo motivo mais frequente, representando 23,2%
dos atendimentos. Esses sintomas foram comumente
associados a COVID-19, especialmente durante os
primeiros meses da pandemia, quando manifestacdes
como febre, tosse e dor de garganta estavam em foco
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como sinais sugestivos da infecgdo, o que contribuiu
para o aumento por orientagdo médica®.

Diante dessa demanda, o Call Center atuou
minimizando as incertezas quanto a natureza

dos sintomas e a gravidade potencial da doenca,
fornecendo orientacdes detalhadas sobre as
caracteristicas do virus, da COVID-19 e sobre as
medidas de isolamento domiciliar, com instrucdes
sobre como evitar a propagacdo do virus dentro de
casa. Também eram realizadas orientacdes sobre
sinais de alerta que demandavam atendimento médico
presencial. As respostas dos atendimentos seguiam
protocolos previamente estabelecidos, os quais eram
atualizados conforme orientacdes das autoridades
sanitarias, garantindo que as informacdes e
orientacgdes fornecidas fossem precisas e refletissem
as melhores praticas em sadde pablica®?.

Devido a alta transmissibilidade do virus, mesmo
o menor contato com casos confirmados gerava
a necessidade de quarentena e monitoramento
de sintomas. O contato com casos confirmados
correspondeu a 14,5% dos atendimentos realizados,
sendo esses individuos monitorados quanto ao
surgimento de sintomas e/ou necessidade de
testagem e atendimento presencial. Nos casos em
que ndo houve manifestacdo de sintomas ou em
que estes foram leves, os individuos receberam
alta do monitoramento apds sete dias ou mais, de
acordo com as recomendacdes pelas autoridades
sanitarias vigentes®?(%,  Qutros sintomas que nao
se enquadravam especificamente como gripais
representaram 12,7% dos atendimentos, abrangendo
uma variedade de manifestacdes clinicas menos
comuns, mas ainda preocupantes para a populacao.

A ampla gama de sintomas relatados destaca a
necessidade de servigcos de saiide adaptéaveis, capazes
de fornecer orientacdo sobre diversas condi¢des de
salde relacionadas ou ndo a COVID-19. A solicitacao
de exames diagndsticos, como teste rapido e RT-PCR,
correspondeu a 6% dos atendimentos, assim como
os casos confirmados de COVID-19, que também
corresponderam a 6% da demanda total.
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Tabela 1. Motivos de procura pelo servico de
teleatendimento do “Call Center COVID-19” no
municipio de Sinop-MT, no periodo de margo a
outubro de 2020

Queixa n (%)
Acidente 1 0,2
Contato 70 14,5
COVID 29 6,0
Dengue 2 0,4
Doacdes 4 0,8
Davidas 169 35,1
Gripais 112 23,2
Sintomas 61 12,7
Solicitacdo de exame 29 6,0
Viagem 4 0,8
Total 481 100

01 atendimento ndo foi registrado o motivo da

procura.

Dentre os encaminhamentos realizados pelo
servico, 50% dos atendimentos foram encaminhados
para a realizacdo de exames teste rapido ou RT-PCR
de maneira ordenada com a rede de sadde. Além disso,
41% dos casos foram referenciados para o servico de
salde para atendimento presencial com local, hora
marcada e profissional responsavel pelo atendimento.
0s 9% restantes consistiram em monitoramento via
telemedicina e os pacientes recebiam orientacgdes de
isolamento, etiqueta social, sinais de agravamento
e, conforme a evolugdo, recebiam alta em sete a
catorze dias.

Os académicos e profissionais que prestaram
servicos de atendimento no Call Center COVID-19
foram capacitados para lidar com uma vasta gama
de questdes e sintomas, garantindo um atendimento
abrangente e eficaz. Em todo o mundo sistemas
de telemonitoramento implantados resultaram em
reducdo de riscos de atraso na hospitalizacdo, busca
desnecessaria por atendimento de salde presencial,
otimizacdo do uso de recursos médicos locais e
prevencdo de infec¢cdes cruzadas entre profissionais
de salde e pacientes®?,

CONCLUSAO

Conclui-se que a implementacdo do projeto “Call
Center COVID-19" desempenhou um papel crucial
na gestdo da crise sanitaria, ajudando a reduzir o
impacto nas unidades de sadde, bem proporcionando

uma fonte confidvel de informacdo a comunidade de
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Sinop e regido. Por meio da parceria desenvolvida
com a Secretaria Municipal de Sadde e hospitais
locais, o projeto teve participacdao decisiva na
reorganizacdo da rede de atendimento, garantindo
ao usuario acesso aos servicos de salde, seja pelo
atendimento a demanda espontanea, bem como
pela cessdo de sua infraestrutura e logistica para
implantacdo de projetos posteriores no escopo da
vigilancia epidemiolégica municipal.

Essa colaboracdo permitiu uma atuacao
coordenada e eficaz, mesmo em um momento de
grande instabilidade, evidenciando o compromisso
da universidade pGblica com a sociedade em
situacdes de crise. Ademais, o projeto proporcionou
um campo de atuacdo seguro, eficaz e cientifico para
o aprendizado dos académicos de diversos cursos da
area da salde de universidades plblicas e privadas

do municipio de Sinop-MT.
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