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 Com o advento na China, da pandemia da covid-19, que vem se 
disseminando rapidamente por todos os continentes, rompem alguns desafios, 
devido à facilidade de contágio do vírus e seu potencial de propagação em es-
paços fechados. Por conta desses fatores, o isolamento social se faz necessário, 
evitando, dessa forma, a busca massiva dos serviços de saúde por usuários. 
No entanto, surgiram alguns nós críticos: como garantir a continuidade do 
cuidado com a saúde em tempos de pandemia? Este relato tem por objetivo 
descrever a experiência do cuidado em saúde, por meio de uma ferramenta de 
teleatendimento durante a pandemia da covid-19. 

Frente a esse paradoxo, imposto pela nova pandemia, abre-se a opor-
tunidade de criar linhas de cuidado, novos modos de cuidar da vida e de saúde 
da população (MERHY; FRANCO, 2003). 

A Universidade do Extremo Sul Catarinense (UNESC) disponibi-
lizou ferramenta de teleatendimento via WhatsApp, na qual a comunidade 
pode passa por triagem e ser encaminhada aos serviços de referência, também 
receber informações relacionada à covid-19. No primeiro momento, o usuário 
interage respondendo perguntas de pré-cadastro estabelecidas pelo sistema, 
depois é direcionado para atendimento personalizado com profissionais da 
residência multiprofissional da área da saúde, quando tem a possibilidade de 
esclarecer dúvidas, e receber os devidos encaminhamentos de acordo com seu 
quadro clínico.

Essa forma de cuidado tem se mostrado segura, tanto para o profis-
sional, quanto para o usuário, além de aumentar a capacidade de atendimento 
do sistema de saúde, facilitar o acesso das pessoas as orientações qualificadas, 
contribuir para a redução da sobrecarga da Atenção Primária em Saúde e ou-

V
O
L
T
A
R

A
O

S
U
M
Á
R
I
O

http://dx.doi.org/10.18616/intcov05


27

COVID-19
INTERFACES DA Impressões multifacetadas

do período de pandemia

tros níveis de atenção e, por fim, auxiliar no itinerário dos usuários dentro do 
sistema. Considerando o grande número de afastamentos laborais de muitos 
profissionais de saúde na vigência da epidemia, o teleatendimento possibilita a 
esses profissionais atuarem remotamente. 

Porém existem algumas dificuldades, que vão desde a operaciona-
lização das ferramentas pelos usuários até o modo como os profissionais se 
veem e atuam nessa nova modalidade de atendimento. Acredita-se que essa 
última dificuldade seja a mais delicada de ser compreendida e superada, pois, à 
medida que o teleatendimento possibilita novas linhas de cuidado, requer no-
vos modos de produção desse cuidado, exige maior capacidade inventiva para 
o relacionamento entre profissional e paciente. Sendo que, a dificuldade em 
atuar na prevenção inicia ainda na formação, que possibilita poucos momen-
tos de experimentação de ações como essas, de trabalho vivo e ato (MERHY; 
FRANCO, 2003). 

O teleatendimento tem se mostrado uma alternativa eficiente 
no combate à pandemia da covid-19, no entanto, exige um movimento de 
Educação Permanente em Saúde dos profissionais, a fim de reconhecer as 
lacunas de sua atuação. Desse modo, espera-se superar as limitações do profis-
sional, pois quando voltado para a lógica biomédica, muitas vezes, condiciona 
sua atividade, reduzindo a dimensão cuidadora à lógica curativista. 
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