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Teleatendimento como ferramenta de apoio 
profissional: acolhimento e escuta emocional na 
pandemia COVID-19

RESUMO
Objetivo: Relatar a experiência de um projeto de teleatendimento na escuta emocional de profissionais de uma Organização 
Social em Saúde na Pandemia. Método: Relato de experiência da implantação de um projeto de Acolhida Emocional para pro-
fissionais de saúde na cidade de Fortaleza, Ceará, Brasil, como estratégia de apoio aos funcionários durante a Pandemia da 
COVID-19 no período de maio a julho de 2020. Resultados: Registrados 130 atendimentos, abrangendo 49 funcionários. O 
teleatendimento foi uma boa solução para oportunizar a escuta durante Pandemia. Conclusão: Escuta qualificada por um psi-
cólogo na ajuda aos funcionários na pandemia foi relevante devido à carência de cuidados voltados ao trato psicológico dos 
profissionais da área da saúde. O uso de Tecnologia de Informação e Comunicação teve papel fundamental na aproximação do 
profissional voluntário com o funcionário da instituição, que se encontravam apreensivos com a situação de Pandemia e o risco 
diário de contaminação com o vírus. 
DESCRITORES:  Voluntários; Saúde mental; Angústia Psicológica; Tecnologia da Informação e Comunicação; Profissionais da 
Saúde.

ABSTRACT
Objective: To report the experience of a telemarketing project in the emotional listening of professionals from a Social Organiza-
tion in Health in Pandemic. Method: Experience report of the implementation of an Emotional Reception project for health pro-
fessionals in the city of Fortaleza, Ceará, Brazil, as a strategy to support employees during the COVID-19 Pandemic period from 
May to July 2020. Results: 130 cases were registered, covering 49 employees. The call center was a good solution to provide an 
opportunity to listen during Pandemic. Conclusion: Listening qualified by a psychologist in helping employees in the pandemic 
was relevant due to the lack of care focused on the psychological treatment of health professionals. The use of Information 
and Communication Technology played a fundamental role in bringing the volunteer professional closer to the institution's em-
ployee, who were apprehensive about the Pandemic situation and the daily risk of contamination with the virus.
DESCRIPTORS: Volunteers; Mental Health; PsychologicalDistress; Informationand Communication Technology; Health 
professionals.

RESUMEN 
Objetivo: Informar la experiencia de un proyecto de telemarketing en la escucha emocional de profesionales de una Organización 
Social en Salud en Pandemia. Método: Informe de experiencia de la implementación de un proyecto de Recepción Emocional 
para profesionales de la salud en la ciudad de Fortaleza, Ceará, Brasil, como una estrategia de apoyo a los empleados durante 
el período de la Pandemia COVID-19 de mayo a julio de 2020. Resultados: Se registraron 130 casos, que cubrían a 49 emple-
ados. El centro de llamadas fue una buena solución para brindar la oportunidad de escuchar durante la pandemia. Conclusión: 
La escucha calificada por un psicólogo en la ayuda a los empleados en la pandemia fue relevante debido a la falta de atención 
enfocada en el tratamiento psicológico de los profesionales de la salud. El uso de las Tecnologías de la Información y la Comuni-
cación jugó un papel fundamental en el acercamiento del profesional voluntario al colaborador de la institución, quienes estaban 
aprensivos ante la situación de Pandemia y el riesgo diario de contaminación con el virus.
DESCRIPTORES:  Voluntarios; Salud Mental; Distrés Psicológico; Tecnología de La Información y La Comunicación; Profesionales 
de la Salud.
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INTRODUÇÃO

A pandemia da COVID-19 pelo 
novo coronavírus se mostrou como 
um dos maiores desafios sanitários 

em escala mundial das últimas décadas(1).
Trazendo relevantes impactos nas vidas 
dos indivíduos em nível mundial, chaman-
do a atenção pelo alcance que teve e pela 
velocidade com a qual se disseminou(2).

No Brasil, não foi diferente, com 
alguns agravantes particulares, dentre 
eles, a desigualdade social e a condição 
de populações vivendo em situação de 
aglomeração, favorecendo o aumento 
de casos. A importância e gravidade do 
novo vírus podem ser evidenciadas com 

o seu alcance veloz em curto período de 
tempo, sendo o primeiro caso confirma-
do em 26 de fevereiro e em 03 de março 
com um total de 500 casos suspeitos. A 
atualização do dia 12 de novembro de 
2020 do Ministério da Saúde através do 
Painel Coronavírus, confirma casos e óbi-
tos acumulados em 5.590.025 e 161.106, 
respectivamente e, um total de 5.064.344 
casos recuperados(3).

O insuficiente conhecimento científi-
co sobre a COVID-19, sua velocidade de 
transmissão e sua letalidade, principalmen-
te em populações mais vulneráveis, trouxe, 
consequentemente, um cenário de incerte-
zas no seu enfrentamento e uma sobrecarga 
em toda máquina da saúde, requerendo dos 

profissionais à imposição de mudanças na 
rotina da prestação do cuidado(4).

Para os profissionais de saúde que es-
tão na linha de frente do enfrentamento 
à COVID-19, o impacto é ainda maior. 
Médicos, enfermeiros, técnicos, fisiotera-
peutas, psicólogos e assistentes sociais são 
algumas das categorias que desenvolvem 
serviços essenciais e estão expostas diaria-
mente ao risco de contaminação(5).

A chegada da pandemia ao país e a for-
ma como vem evoluindo criaram novos 
desafios a pesquisadores, profissionais e 
instituições envolvidos na promoção da 
saúde dos trabalhadores, não podendo ser 
negligenciada as implicações psicológicas, 
que podem ser mais duradouras e preva-
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lentes que o próprio acometimento pela 
COVID-19(6,7).

Além do adoecimento da população, 
surge então, a preocupação com os pro-
fissionais da área da saúde, que, indis-
pensáveis, se tornaram um grande grupo 
vulnerável às consequências emocionais 
e psicológicas diante do enfrentamento 
à pandemia. Eles encaram rotinas exaus-
tivas, onde o foco é dar tudo de si para 
cuidar dos pacientes infectados. Neste 
cenário, o amparo à saúde mental da linha 
de frente cabe também à coletividade, res-
ponsável por se informar, validar e respei-
tar quem cuida(7).

Diante dessa realidade as instituições 
de saúde precisaram pensar e implantar 
ações, que, pudessem prestar um apoio 
emocional, terapêutico e psicológico aos 
profissionais da área da saúde, abrangen-
do não apenas àqueles da linha de frente, 
mas, também, àqueles que estão na reta-
guarda, apoiando profissionais na presta-
ção de serviços assistenciais. Surge então 
em Fortaleza-CE, o projeto de Acolhida 
Emocional, fomentado por uma Organi-
zação Social em Saúde (OSS), juntamente 
com profissionais voluntários da área da 
psicologia, ratificando que o trabalho vo-
luntário é previsto pela lei 9.608 de 18 de 
fevereiro de 1998, preconizando em seu 
artigo 1.º, que, “considera-se serviço vo-
luntário, para os fins desta Lei, a atividade 
não remunerada prestada por pessoa física 
a entidade pública de qualquer natureza 
ou a instituição privada de fins não lucra-
tivos que tenha objetivos cívicos, culturais, 
educacionais, científicos, recreativos ou de 
assistência à pessoa”(8).

Com o lockdown as pessoas tiveram 
seu direito de circulação restrito, conse-
quentemente, os conselhos de classe tive-
ram que retomar a discussão sobre aten-
dimentos remotos, pois alguns pacientes 
não tinham condições de interromper os 
cuidados nesse período.  Com isso o Con-
selho Federal de Psicologia (CFP) apro-
vou a Instrução Normativa 1, publicada 
em 17 de março de 2020 e a Resolução 
CFP 04 que instruem sobre o trabalho 
online durante este período e dispensa a 
necessidade de aguardar aprovação prévia 

de cadastro, junto ao conselho, conforme 
previa a Resolução CFP nº 11/2018, para 
iniciar os atendimentos nesta modalida-
de. Nesse momento o uso da tecnologia 
de informação e comunicação (TICs), 
através do teleatendimento, foi a solução 
para a acolhida emocional através da escu-
ta terapêutica aos profissionais da área da 
saúde(9,10,11,12).

A necessidade de realização desse relato 
de experiência deu-se a partir da implan-
tação e acompanhamento do projeto de 
Acolhida Emocional, com a prestação de 
atendimentos psicológicos aos profissio-
nais da área da saúde, por teleatendimen-
to, de forma voluntária por profissionais 
da área da psicologia, como apoio no en-
frentamento a pandemia da COVID-19.

A relevância deste relato está em apre-
sentar como o projeto, realizado por uma 
Organização Social de Saúde (OSS), im-
plementou o teleatendimento através do 
trabalho voluntário, como ferramenta de 
escuta psicológica durante o pico da Pan-
demia, trazendo relevância num contexto 
de isolamento social, sobrecarga e frenéti-
co trabalho por estes profissionais.

Nesse sentido, o presente artigo ob-
jetivou relatar a experiência do teleaten-
dimento na escuta psicológica de profis-
sionais da saúde de uma OSS, durante a 
Pandemia. 

MÉTODO

Trata-se de um estudo descritivo de re-
lato de experiência idealizado a partir da 
implantação e acompanhamento de um 
projeto de Acolhida Emocional focado na 
prestação de atendimento como forma de 
acolhida e escuta psicológica e emocional 
aos profissionais de saúde na cidade de For-
taleza, Ceará, Brasil, promovido por uma 
OSS, como estratégia de apoio aos funcio-
nários  durante a Pandemia da COVID-19. 

A OSS em questão administra equipa-
mentos de saúde do município e do estado, 
tendo unidades em Fortaleza e no interior 
do Ceará. O projeto foi disponibilizado a 
todos os funcionários. Para conhecimento 
e divulgação do projeto foram utilizadas 
como estratégias o uso de banners nas uni-

A necessidade de 
realização desse 
relato de experiência 
deu-se a partir 
da implantação e 
acompanhamento 
do projeto de 
Acolhida Emocional, 
com a prestação 
de atendimentos 
psicológicos aos 
profissionais da 
área da saúde, por 
teleatendimento, 
de forma voluntária 
por profissionais da 
área da psicologia, 
como apoio no 
enfrentamento 
a pandemia da 
COVID-19.
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dades de saúde, mídias digitais (Intranet, 
Instagram e WhatsApp), também, por 
meio, do Serviço de Engenharia, Segu-
rança e Medicina do Trabalho (SESMT) 
e do Núcleo de Gestão de Pessoas (NGP), 
além de um trabalho feito junto às coorde-
nações das unidades.

Disponibilizou-se 04 linhas telefônicas 
exclusivas para marcação de atendimentos, 
onde o funcionário realizava o contato 
telefônico junto ao SESMT buscando o 
agendamento para uma primeira acolhida 
com o psicólogo voluntário. Neste conta-
to inicial o SESMT fazia as orientações 
quanto ao objetivo do projeto, sigilo e 
confidencialidade de todas as informações 
relativas ao atendimento, assim como, o 
modelo online de atendimento (via cha-
mada de vídeo por aplicativo). Outra es-
tratégia foi através da busca ativa realizada 
pelo SESMT aos funcionários afastados 
da instituição por suspeita de infecção da 
COVID-19.

Os atendimentos aconteceram no pe-
ríodo compreendido entre maio e julho 
de 2020, de segunda-feira à sábado, por 
adesão voluntária, em três turnos (manhã, 
tarde e noite), buscando assim, oferecer 
ao público-alvo uma flexibilidade de dias 
e horários, visto que, levou-se em conside-
ração a possibilidade da preocupação com 
intervenções psicológicas ser considerada 
como um cuidado secundário. E contou 
com o voluntariado de 28 profissionais da 
área da Psicologia. 

RESULTADO

No total foram realizados 130 aten-
dimentos, junto a 49 funcionários, com 
duração média de 50 minutos cada aten-
dimento. Apesar do projeto ter sido di-
vulgado em todas as unidades, só tivemos 
adesão de parte das unidades sediadas em 
Fortaleza, o que talvez seja explicado de-
vido ao fato de algumas unidades terem o 
serviço de psicologia e esses montaram um 
esquema de acolhimento aos seus profis-
sionais localmente. 

O perfil do profissional que foi acolhido 
pelo projeto foi funcionários administrati-
vos da sede da OSS e das unidades básicas 

de saúde, além dos profissionais de 9 uni-
dades de pronto atendimento (UPA). A 
maioria já tinha algum grau de sofrimento 
psicológico prévio, que foi potencializado 
durante esse momento de estresse.

A escuta como modelo de atendi-
mento psicológico no enfrentamen-
to a pandemia da COVID-19

O Conselho Federal de Psicologia 
(CFP) há tempos versa sobre escuta psi-
cológica como uma possibilidade de aten-
dimento - em outros contextos - corro-
borando para a escolha da estratégia pela 
OSS como meio de cuidar da saúde psico-
lógica de seus funcionários(13).

A escuta emocional se caracteriza por 
ser uma relação de cuidado, acolhedora e 
não invasiva, para a qual se requer a dis-
posição de escutar, sempre respeitando o 
tempo de elaboração e relato do fato trau-
mático, consistindo, também, em oferecer 
lugar e tempo para a expressão de desejos 
e demandas(14).

Em contrapartida, a psicoterapia - não 
utilizada no projeto - tem como escopo de 
trabalho um processo científico de com-
preensão, análise, e intervenção que se rea-
liza de forma sistematizada e controlada de 
métodos e técnicas psicológicas. Também, 
existe o estabelecimento de contrato entre 
profissional e paciente, e; possui um cará-
ter de continuidade, já que o profissional 
deve fornecer, sempre que solicitado pela 
pessoa atendida ou seu responsável, infor-
mações sobre o desenvolvimento da psico-
terapia, conforme o Código de Ética(15).

Desde o início, quando surgiu a inquie-
tação por parte da OSS o questionamen-
to: “Como poderemos oferecer aos nossos 
funcionários um apoio para seus medos, 
angústias e incertezas neste cenário de 
pandemia e calamidade pública”. Houve 
sempre a preocupação com os preceitos 
éticos e técnicos do atendimento psicoló-
gico, principalmente, do ponto de vista da 
legalidade a diferenciação entre Acolhida/
escuta Emocional e Psicoterapia. Toda a 
crise gerada em consequência da pande-
mia deflagrou sofrimentos e a exposição 
de fragilidades humanas e sociais, com 
uma intensidade significativa para profis-

sionais da área da saúde, que além de es-
tarem dentro do contexto de pandemia, 
estão diariamente expostos aos riscos de 
contaminação no atendimento a popu-
lação infectada pela COVID-19.  Com 
isso, a OSS escolheu o modelo de escuta 
psicológica como ferramenta de apoio e 
suporte psicológico aos seus funcionários, 
na busca pelo alívio de fatores estressores 
oriundos da rotina de enfrentamento a 
pandemia e do próprio isolamento social 
e outras limitações impostas com vistas à 
redução da proliferação do vírus. 

A escuta emocional/psicológica tem 
um escopo de modelagem de plantão psi-
cológico, com uma proposta de consulta 
psicológica não diretiva, tendo como ca-
racterísticas a sua imediatez, disponibi-
lidade do momento de emergência, da 
necessidade. A escuta emocional e psico-
lógica é pensada e praticada, basicamente, 
como um modo de acolher e responder a 
demandas por ajuda psicológica. Outra ca-
racterística, bem específica, do modelo de 
escuta psicológica é como ele acontece na 
prática, sendo delineado por três verten-
tes: a da instituição que oferece o serviço; 
a do profissional disponível para o não pla-
nejado, e; o cliente que busca auxílio para 
suas necessidades urgentes(16,17).

A escuta emocional e psicológica realiza-
da por meio de Tecnologias da Informação 
e da Comunicação (TIC) foi o meio que 
se mostrou mais viável, seguro e digno de 
apoio à saúde relacionada ao trato psicoló-
gico dos funcionários da OSS, com o obje-
tivo de prestar de forma direcionada supor-
te e apoio aos seus funcionários, buscando 
atender a todas as orientações pertinentes 
do Conselho da área, sempre balizados 
nas condutas éticas, bem como, no sigilo e 
confidencialidade de todas as informações 
referentes aos atendimentos(18).

O papel e a responsabilidade da OSS 
na promoção da saúde psicológica 
dos profissionais durante a Pande-
mia da COVID-19 

Devido à alta transmissibilidade do 
vírus, grande proporção de infectados, 
inexistência de vacina e de terapia me-
dicamentosa comprovada, insuficiente 
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cobertura de testes, duração prolongada 
dos quadros clínicos e as experiências de 
outros países explicam as decisões que 
provocaram medidas de isolamento social 
determinando que só os serviços essenciais 
fossem mantidos. Ressaltando que, nesse 
contexto, para algumas categorias, a exem-
plo dos profissionais da área da saúde, 
houve intensificação das tarefas. Havendo, 
também, um grande volume de orienta-
ções para com a higiene, recomendado o 
uso de máscaras, álcool gel e lavagem cons-
tantes das mãos(19,20). 

Gerenciar em momentos de Pandemia 
os processos de trabalho dos profissionais 
da área da saúde, sejam administrativos ou 
assistenciais, envolve questões de mudan-
ças nas tomadas de decisão, processos de 
trabalhos, práticas assistenciais, rotinas; 
além das questões, como: administração 
de recursos financeiros, afastamento da 
família e amigos, ameaças e agressões pro-
priamente ditas, perpetradas por pessoas 
que buscam atendimento e não se sentem 
acolhidas; gerando nas equipes sobrecarga 
física e psíquica, levando ao surgimento de 
emoções negativas, como medo, angústia, 
ansiedade, depressão, indignação, frustra-
ção por não conseguir salvar vidas apesar 
dos esforços. Outro aspecto importante 
que tem sido notado são as avaliações 
cognitivas negativas, onde os profissionais 
têm se mostrado mais sensíveis aos riscos 
sociais, apresentado diminuição da felici-
dade e da satisfação com a vida, podendo 
chegar a extremos como o delírio, psicose 
e suicídio(7,8,20).

Também deve ser observado que as 
equipes da linha de frente foram sobre-
carregadas pela necessidade de interfacear 
as demandas emocionais de familiares e 
acompanhantes, pois as rigorosas medidas 
para contenção da infecção faz com que  o 
contato direto entre o psicólogo e as pesso-
as que têm COVID-19 seja  raro nos locais 
com maiores índices de contaminação(21).

Com essas mudanças de saúde e adoe-
cimento, um número maior de problemas 
e demandas do trato psicológico e emo-
cional aconteceu, fazendo-se necessário 
lidar com questões no processo de morte 
e morrer, sendo que, os profissionais de 

saúde precisam cuidar dos sintomas estres-
sores diante dessa realidade, para evitar o 
adoecimento psíquico(8).

No momento mais intenso da Pande-
mia no Brasil foi noticiadas dificuldades 
na aquisição de insumos e equipamentos 
de proteção individual (EPI), assim como 
também foi registrado o maior índice de 
licenças médicas a profissionais da saúde, 
na comparação entre a primeira e a segun-
da quinzena de março de 2020(7). Esse fato 
também pode ser observado na instituição 
em questão, onde se teve um aumento do 
número de atestados em relação aos sinto-
mas gripais, mas também teve um aumento 
dos atestados por causas relacionadas a sin-
tomas e sinais relativos ao estado emocio-
nal, o que chamou a atenção e levou à ins-
tituição a necessidade de pensar em como 
trabalhar suas equipes nesse momento. 

A Portaria nº 639, de 31 de março de 
2020, dispõe sobre a Ação Estratégica "O 
Brasil Conta Comigo - Profissionais da 
Saúde", voltada à capacitação e ao cadas-
tramento de profissionais da área de saúde, 
para o enfrentamento à pandemia do co-
ronavírus (COVID-19)”(22). Essa foi uma 
estratégia do Ministério da Saúde, porém 
não tinha enfoque na parte emocional 
das equipes de trabalho, mesmo assim 
a instituição encorajou a suas equipes a 
participarem desse momento, pois nessa 
formação se trabalhava os protocolos de 
biossegurança e cuidados na assistência ao 
paciente COVID-19, o que era uma ação 
de promoção da saúde importante para 
evitar a contaminação das equipes.

O trabalho do psicólogo junto às equi-
pes da saúde pode colaborar na promoção 
da saúde mental e prevenção de implica-
ções psicológicas negativas a esses profis-
sionais, ao oferecer o suporte e orientação 
sobre como lidar com os casos de pessoas 
que não aceitam seu diagnóstico e logo 
não aderem às recomendações e tratamen-
to, assim como trabalhar a aceitação do 
profissional em se deparar com a situação 
onde não conseguir sempre salvar vidas e o 
distanciamento da família e amigos(7).

Diante do cenário de pandemia, a ins-
tituição identificou, que, a preservação 
da saúde de seus profissionais - onde se 

Também deve ser 
observado que as 
equipes da linha 
de frente foram 
sobrecarregadas 
pela necessidade 
de interfacear 
as demandas 
emocionais de 
familiares e 
acompanhantes, pois 
as rigorosas medidas 
para contenção da 
infecção faz com 
que  o contato direto 
entre o psicólogo e 
as pessoas que têm 
COVID-19 seja  
raro nos locais com 
maiores índices de 
contaminação.
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mantiveram trabalhando com maior in-
tensidade de atividades, responsabilidades 

e exposição diária a situações de estresse 
- não era apenas de promoção, prevenção 

e tratamento no âmbito físico, mas, tam-
bém, no trato psicológico e emocional. 
Tornou-se tão quanto fundamental con-
trolar a disseminação da doença no efetivo 
profissional, como também, proporcionar 
uma escuta terapêutica e psicológica que 
pudesse aliviar o medo e a angústia, dan-
do espaço e apoio para que os profissionais 
de saúde pudessem partilhá-los e receber 
orientação profissional, permitindo assim, 
a busca de estratégias no enfrentamento as 
próprias emoções, para que a saúde mental 
pudesse ser cuidada.

A experiência em questão passou pelos 
mesmos desafios apontados acima pela lite-
ratura, o grupo gestor começou a perceber 
o aumento dos números de atestados e con-
flitos nas unidades e nesse momento surgiu 
à ideia de pensar num modelo de apoio ao 
funcionário, que não pode ficar em casa em 
Home Office, se sentindo acolhido, cuida-
do e protegido pela instituição.

Portanto, foi ofertado aos profissionais 
assistenciais e administrativos da OSS um 
serviço de escuta emocional e psicológica 
por meio de profissionais voluntários da 
área de psicologia.  A participação dos 
funcionários no atendimento psicológico 
deu-se por adesão espontânea ou por bus-
ca ativa do SESMT junto aos funcionários 
afastados por suspeita ou confirmação de 
infecção relacionada à COVID-19, o flu-
xo fica descrito na Figura 1.

 Em ambos os modelos de adesão, pas-
siva ou ativa, a equipe gestora do projeto 
dispunha de informações que tinham o 
cunho de obrigatoriedade a serem repas-
sadas ao funcionário demandante de aten-
dimento, buscando assim a organização 
dos atendimentos, a boa gestão da agenda 
de horários disponíveis dos profissionais 
voluntários, o reforço quanto a seguran-
ça, confidencialidade e sigilo de todas as 
informações, preservação dos números 
de telefone dos profissionais voluntários, 
fluxo de agendamento, bem como, para 
acompanhamento e análise das demandas, 
como descritas na Figura 2.

Alguns desafios foram enfrentados 
pela OSS durante o projeto, podendo-
-se destacar: composição do time de 
psicólogos externos à instituição para 

Figura 1. Fluxograma de teleatendimento psicólogico aos funcionários de uma 
Organização Social em Saúde. Fortaleza, CE, Brasil. 2020

Fonte: Elaborado pelo autor, 2020.

Figura 2. Orientação frente ao teleatendimento psicólogico ao funcionários de 
uma Organização Social em Saúde. Fortaleza, CE, Brasil. 2020.

Fonte: Elaborado pelo autor, 2020.
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atendimento voluntário; propagação 
e disseminação do projeto em meio ao 
momento caótico de pandemia, tanto 
pelo excesso de tarefas exigidas e o cará-
ter emergencial do período, quanto pela 
necessidade urgente de implantação do 
projeto; adesão dos profissionais ativos 
e afastados às intervenções propostas; 
a impossibilidade dos profissionais no 
cumprimento dos agendamentos para 
momento de escuta psicológica devido 
a sobrecarga de trabalho, bem como, 
o volume de remarcações; e, o próprio 
modelo de oferta dos atendimentos, via 
online, que demandou tanto dos profis-
sionais da área de psicologia, quanto dos 
funcionários da OSS, ajustes ao formato 
de teleatendimento.

Relevância do teleatendimento no 
cenário de Pandemia 

A pandemia tem representado um de-
safio aos sistemas de saúde e a utilização de 
Tecnologia da Informação e Comunicação 
(TIC) tem sido manejada nas estratégias 
do teleatendimento como uma ferramenta 
para ampliar a prestação de serviços as pes-
soas no atendimento psicológico remoto 
como mecanismo para o acolhimento as 
queixas relacionadas à saúde mental. Da-
das as rigorosas recomendações, o telea-
tendimento auxilia na promoção da saúde 
psicológica das pessoas em um momento 
de urgência e calamidade pública, promo-

vendo a aproximação com profissionais da 
área de psicologia, vindo a contribuir para 
o fortalecimento de uma rede de apoio(10,23).

Tal tecnologia é considerada um recurso 
fundamental por reduzir o risco de contami-
nação de pessoas e a propagação da doença, 
possibilitando o atendimento às pessoas 
hígidas ou portadoras de doenças e comor-
bidades preexistentes que, embora não in-
fectados, não poderiam comparecer pessoal-
mente a um atendimento psicológico(24).

O teleatendimento está sendo uma 
solução factível para os tempos atuais e 
a facilidade ocasionada pelo atendimen-
to a distância possibilitou tanto a adesão 
quanto participação dos psicólogos no vo-
luntariado, possibilitando a participação 
deles em suas casas; como a participação 
dos funcionários, que podiam participar 
de suas casas, também, nos seus momentos 
de descanso.  

Os desafios encontrados pelo projeto 
durante o teleatendimento foram as ques-
tões relacionadas às oscilações da internet, 
gerando interrupções do momento, estes, 
quando aconteciam, eram avaliados pelos 
psicólogos responsável e tinha a possibili-
dade de ser remarcado, se o mesmo con-
siderasse que não tinha sido proveitoso o 
momento. Outro desafio foi a resistência 
dos participantes ao modo de teleaten-
dimento, que era superado pela conversa 
junto ao SESMT e o alinhamento entre 
os psicólogos voluntários, onde foi criado 

um grupo de WhatsApp onde era um local 
para tirar dúvidas e trocar experiências que 
foram surgindo no percurso do projeto, 
sempre prezando pelo sigilo e anonimato 
dos atendimentos.

CONCLUSÃO

Na experiência vivenciada foi percebi-
do a importância da escuta qualificada por 
um psicólogo na ajuda aos funcionários 
nesse momento pandêmico e de intensa 
atividade. Foi evidenciada pela equipe do 
projeto uma carência por cuidados volta-
dos ao trato psicológico dos profissionais 
da área da saúde, principalmente, no con-
texto de calamidade pública e com inten-
sos fatores estressores. 

O uso de Tecnologia de Informação e 
Comunicação (TIC) teve papel funda-
mental na aproximação do profissional 
voluntário de psicologia com o funcioná-
rio da OSS, que no contexto se encontra-
va, em muitos casos, longe de familiares 
e amigos, apreensivos com a situação de 
Pandemia e o risco diário de contamina-
ção com o vírus. Através de seu uso, a OSS 
pode cuidar de seus funcionários de forma 
urgente, com cautela, cuidado, ética, res-
peito, buscando sempre proporcionar o 
melhor acolhimento e escuta emocional, 
na tentativa de reduzir o excesso de estres-
se e outros sintomas que geram algum tipo 
de angústia e aflição.  
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