XIV PREMIO SUL-MATO-GROSSENSE DE INOVACAO NA GESTAO PUBLICA

RELATO DA MODALIDADE: PRATICAS INOVADORAS DE SUCESSO

1. TITULO DA PRATICA INOVADORA DE SUCESSO

Disk COVID

2. CARACTERIZACAO DA SITUACAO ANTERIOR

O Corpo de Bombeiros Militar de Mato Grosso do Sul (CBMMS) compde a Secretaria
de Justica e Seguranca Publica com a missdo, definida em sua identidade organizacional, de
proteger a vida, o patrimdnio e zelar pela ordem publica, proporcionando seguranca a sociedade
do Estado de Mato Grosso do Sul.!

Neste sentido, as acBes da Corporacdo estdo firmadas, dentre outros, nos valores do
compromisso com a vida, o profissionalismo, a coragem, 0 comprometimento e o0 respeito aos

direitos humanos.

O ano de 2020 trouxe muitos desafios a humanidade, ao Pais, ao Estado, as institui¢coes
e aos individuos para enfrentar a pandemia gerada pela disseminacdo do SARS-CoV-2,
causador da COVID-19, que, indubitavelmente, pode ser considerada a mais importante
pandemia da historia mundial recente.

1 MATO GROSSO DO SUL. Corpo de Bombeiros Militar. Identidade organizacional do CBMMS. Campo
Grande, MS, 2013.



As muitas incertezas e informagdes contraditorias a que o mundo ficou refém, a
sensacdo de impoténcia do ser humano ante o inimigo invisivel, as consequéncias devastadoras
da doenca em muitas familias, resultando na perda de entes queridos, as mudancas drasticas nos
habitos e na rotina das pessoas, inclusive na forma de realizacdo do trabalho, implicando até
mesmo na contracao dos postos laborais, os impactos econémicos de um modo geral e na satde
publica conduziram as pessoas ao panico, ao medo, afetando, inclusive a saide mental da

sociedade.

Neste contexto, a dindmica dos fatos apresentou-se constantemente no fator surpresa,
exigindo do Estado e da Corporacdo o planejamento de agdes efetivas de resposta imediata, a
médio e a longo prazo e a capacidade de revisdo e mudanca de rotas, ao surgir de novas
informacdes e situacdes. Associado a estes fatores, € necessario destacar a recomendacédo
expressa da Organizacdo Mundial de Salude sobre a necessidade de testagem para a COVID-
19, ao, por meio de seu Diretor-Geral, sugerir para os paises: “ndo se pode conter esta pandemia

sem saber quem esta infectado" e a mensagem da agéncia ¢ simples: “testem, testem, testem.”?

Ante esse complexo contexto social e, convicto da sua missdo de proteger a vida e
alicercado em seus solidos valores institucionais, o Corpo de Bombeiros Militar de Mato Grosso
do Sul criou, em parceria com a Secretaria de Estado de Salde, o servico de teleatendimento

do Disk COVID, nos termos do Termo de Cooperagdo Técnica SES/SEJUSP/SESAU Campo
Grande n.° 01/2020.3

3. DESCRICAO DA PRATICA INOVADORA
3.1. Objetivos propostos e resultados visados

O objetivo geral do Disk COVID é assistir, de maneira técnica e reconfortante, ao
cidaddo sul-mato-grossense, com informacbes seguras sobre a COVID-19, esclarecendo

duvidas, efetuando a triagem adequada e os agendamentos dos testes rapidos e de RT-PCR para

2 GHEBREYESUS, Tedros, In.: Organizacdo das Nagdes Unidas. ONU News: OMS diz que o combate ao novo
coronavirus tem de incluir testagem de casos. Publicado em 16 mar. 2020.

3 MATO GROSSO DO SUL. Secretaria de Estado de Saude. Termo de Cooperagéo Técnica SES/SEJUSP/SESAU
Campo Grande n.c 01/2020. Campo Grande, MS, 2020. Disponivel em
https://www.spdo.ms.gov.br/diariodoe/Index/Download/D010226_15_07_2020


https://www.spdo.ms.gov.br/diariodoe/Index/Download/DO10226_15_07_2020

0s servicos de Drive Thru criados pelo Estado para a realizacéo de testagens com a finalidade

de deteccdo da doenca.

Os objetivos especificos séo:

a) Esclarecer, por meio de profissionais capacitados, a populagdo sul-mato-grossense

sobre as formas de contégio da doenca;

b) Orientar a populacdo acerca das medidas profilaticas adequadas;

c) Mitigar os impactos psicologicos da pandemia na sociedade;

d) Contribuir para com a eficiéncia e eficacia dos servicos de salde, evitando a

sobrecarga das unidades, através da correta orientacdo ao cidaddo;

e) Cooperar para com o isolamento social, uma das principais medidas para a
contencdo da COVID-19, ao assistir o cidadao, via telefone, com informac@es e orientacdes que

evitam o seu deslocamento desnecessario as unidades de saude;

f) Prestar servicos de teleatendimento que contribuam para com a garantia da paz

social;

g) Assistir de forma humanizada e com qualidade o cidaddo, de forma a contribuir

diretamente para com o enfrentamento & doenca.

h) Mitigar os impactos economico da COVID-19 ao orientar trabalhadores e empresas
sobre a prevencdo a doenca, bem como ao ser o canal de acesso do individuo com suspeita de

contaminacdo ao servico de testagem totalmente gratuita, fornecido pelo Estado.

i) Assistir e orientar os profissionais que integram a linha de frente de combate a
COVID-19, dentre os quais se destacam os bombeiros militares, a seguranca publica de um
modo geral e os profissionais de saude, contribuindo para que tenham mais seguranga no

exercicio de suas fungdes, que sdo cruciais ao enfrentamento a doenga.



Com base nestes objetivos, no dia 24 de margo de 2020 o servigo Disk COVID teve
seus trabalhos iniciados, mantendo suas a¢des disponiveis a populacédo, diariamente, inclusive

nos finais de semanas e feriados. Todos 0s objetivos propostos foram alcangados.

3.2. Publico-alvo da pratica inovadora

O publico-alvo atingido pelo Disk COVID € toda a populagdo sul-mato-grossense com
interesse em esclarecer davidas e obter informacdes e orientacGes seguras sobre como agir, ante
a pandemia gerada pela COVID-19, nos campos da preven¢do, do conhecimento sobre as
formas de transmisséo, da mitigacdo dos efeitos da doenca, das acdes a serem tomadas quando
da infeccdo, dentre inimeras outras questdes que podem ser dirimidas pela modalidade de
teleatendimento.

N&o obstante a pratica tenha a capacidade de atingir qualquer cidad&o residente nos
mais diversos rincfes da nacdo que queira obter orientacdo e informacdes sobre a COVID-19,
seu foco esta na populacdo do estado, a qual, além de todos os servigos supramencionados, é
disponibilizado, através do Disk COVID, a triagem necessaria a testagem gratuita, tanto de
testes rapidos, quanto de RT-PCRs, disponibilizados nos Drive Thrus montados pelo Estado de
Mato Grosso do Sul, nos municipios de Campo Grande, Dourados, Trés Lagoas e Corumba,

bem como nas Unidades de Pronto Atendimento CEL Antonino e Coophavila, na Capital.

3.3. Concepcéao e trabalho em equipe

A pandemia gerada pela COVID-19, ao apontar perspectiva de sério avan¢o no Pais e
no estado de Mato Grosso do Sul, exigiu a sinergia do aparato estatal, formando uma
engrenagem capaz de dar a resposta adequada, frente a COVID-19. Neste sentido, uma das
frentes de trabalho propostas pelo Centro de Operacfes de Emergéncia (COE) é a testagem dos
casos suspeitos de infeccdo por COVID-19, bem como oferecer ao cidaddo acesso facil a
informagdes seguras sobre a prevencdo a doencga, bem como orientagcdes adequadas para 0s

casos confirmados de contaminacao.

Ocorre que todas estas agdes supracitadas precisavam ser desenvolvidas, evitando-se,
ao méaximo, o deslocamento do paciente e 0 contato com a equipe, considerando que 0

isolamento social € uma das principais formas de contencéo da doenca.



Diante deste cenario, o servico de teleatendimento apresentou-se como 0 mais
adequado para trés importantes etapas do trabalho, quais sejam o esclarecimento de davidas, as
orientacdes aos casos positivados para COVID-19 e 0 agendamento de testes a serem realizados
nos Drive Thrus montados pelo Estado, bem como em unidades de saude destinadas pela
Secretaria de Estado de Saude (SES), para atenderem a esta finalidade. Face ao fato de o Corpo
de Bombeiros Militar de Mato Grosso do Sul, além de integrar a Secretaria de Justica e
Seguranca Publica, ser um importante brago operacional da SES, a Corporacédo efetivou-se no

cumprimento de seu papel como linha de frente ao enfrentamento a COVID-19.

Dessa forma, o Corpo de Bombeiros Militar assumiu o papel de implementar o servigo
Disk COVID, com amplo alcance em todo o Estado.

Diante desta conjuntura, destacaram-se dois setores da corporacdo para criacdo do

Servico:

a) Diretoria de Saude (DS): nos termos do artigo 22 da Lei Complementar n.°188, de
3 de abril de 2014 é o 6rgdo de Direcdo Setorial do Sistema de Saude do CBMMS. A DS € a
responsavel pelo estabelecimento das diretrizes e pelo planejamento da estrutura do servico. E

0 setor a quem compete a responsabilidade pela regra do negécio do Disk COVID.

b) Centro de Resgate e Atendimento Pré-Hospitalar: de acordo com o artigo 41, da Lei
Complementar n.°188, de 3 de abril de 2014, é o 6rgdo de Apoio a saide do CBMMS,
incumbido de assessorar na supervisao das acdes e na concepcao das diretrizes para o setor no
ambito da corporacdo. E o setor responsavel pela coordenacdo operacional do Disk COVID,
assessorando diretamente a Diretoria de Salde. E o responsavel pela aplicacdo da regra do

negaécio.
3.4. Acdes e etapas da implementacéao

A disseminacdo do Coronavirus e sua interiorizagdo no Pais exigiu do setor publico o
estabelecimento de diretrizes, planejamento de a¢des de enfrentamento envolvendo inimeras
instituicOes e considerando a realidade local. Neste sentido, a Secretaria de Estado de Saude de
Mato Grosso do Sul estabeleceu a testagem de casos suspeitos como uma importante medida

de contencdo da doenca e de analise da realidade para se obter subsidios para a tomada de



decisdes. Dessa forma, apontou-se com fundamental a criagdo de um servigo de triagem e
agendamento de testes para identificagdo da COVID-19, bem como orientagfes ao cidadéo
acerca de prevencdo e contencdo da doenca. E neste cenario que a Corporacdo presta

contribuicdo no processo ao propor a implementacdo do Disk COVID.

O trabalho foi desenvolvido por profissionais de carreira do CBMMS, nédo havendo
custos adicionais & Corporagdo com a contratacio de prestadores de servigos. E importante
ressaltar as parcerias envolvidas no processo de construcao, implementacdo e manutencdo do
servico. Nesta perspectiva, foram realizadas, por equipes da Secretaria de Estado de Satde e do
Centro Integrado de OperacGes de Seguranca Publica (CIOPS), capacitacfes aos bombeiros
militares que exercem as funcdes de teleatendentes e médicos reguladores da atividade na
Corporacdo. Neste mesmo diapasdo, destaca-se a interacdo entre as equipes de tecnologia da
informacdo da SES e do Centro Integrado de Operac6es de Seguranca Publica (CIOPS) para

adequacdo técnica e estrutural dos ambientes destinados ao novo servico.
As etapas foram para a implementacdo foram, de forma cronoldgica:

a) 3% semana do més de marco de 2020 — reuni@es interinstitucionais, encabecadas pela
SES para estabelecimento de medidas de enfrentamento a Pandemia gerada pela COVID-19,
sendo identificada a necessidade de criagcdo de um servigo de orientacéo ao cidaddo, bem como
agendamento de testagens para identificacdo da doenca. Em meio a estas deliberacdes, o
CBMMS propds implementar o servigo de teleatendimento para cumprir estas demandas
prementes, contribuindo com efetivo de alunos a oficiais de saude (médicos) e alunos a soldado
da Corporacdo. Foi definido pela Corporacdo que o servico denominado Disk COVID seria
instalado nas dependéncias do Centro Integrado de OperacGes de Seguranca Publica (CIOPS),
0 qual é responsavel também pela recepcdo das chamadas de emergéncia das instituicdes que
compdem a SEJUSP. Nesta mesma semana, foi realizada acdo conjunta entre a SES e
Corporagdo a para a capacitagdo das equipes de teleatendimento e regulacdo. Foram
estabelecidos protocolos necessarios ao desempenho do servigo. Simultaneamente, equipes de
tecnologia da informacdo da SES e do CIOPS trabalhavam na estruturacdo de internet,
telefonia, mobiliario e acessos aos sistemas necessarios ao funcionamento adequado. E

importante ressaltar que os materiais e equipamentos pertencem as institui¢des envolvidas.



b) 4% semana do més de marco de 2020 - inicio do recebimento de chamadas para
orientacdo e esclarecimento a populacdo. Com esta finalidade, foi destinado o ndmero de
telefone fixo (67)3311-6262, sendo utilizados 10 postos de teleatendimento, ocupados por
bombeiros militares. Neste primeiro momento, ainda ndo estavam sendo realizados
agendamentos para as testagens. Nesta semana, foi estabelecida a iniciativa para a solicitacdo
junto a operadora de operacionalizagdo de um niimero Unico de discagem gratuita, tipo 0800,

para 0 acesso da populacdo ao Disk COVID.

c) 5% semana do més de marco de 2020/1% semana do més de abril de 2020 —
continuidade dos trabalhos e refinamento da documentacdo produzida no servigo, bem como

ajustes técnicos necessarios.

d) 22 semana do més de abril de 2020 — inicio do agendamento das testagens para
COVID-19 a serem realizadas no Drive Thru Campo Grande, UPA CEL Antonino e UPA
Coophavila.

e) 3% semana do més de abril de 2020 — continuidade dos servigos supramencionados

e disponibilizados ao cidadao.

f) 42 semana do més de abril de 2020 — com o avan¢o da COVID-19 para o interior do
Estado, exigiu a expansdo do servico de Drive Thru para os municipios de Dourados e Trés
Lagoas. Neste sentido, foi necessario novo planejamento para o acréscimo de mais 7 pontos de
atendimentos, com nameros fixos para os referidos municipios, implicando no incremento do
namero de atendentes e da estrutura fisica de mobiliario, telefonia e tecnologia da informacao.

Ademais, foi necessaria capacitacdo do novo efetivo inserido no servico.

f) 5% semana do més de abril de 2020/1? semana do més de maio — continuidade dos

servigos supramencionados e disponibilizados ao cidadao.

g) 12 semana do més de abril de 2020 — 0 aumento da circulagdo do Coronavirus nos
municipios de Corumba e Ladario suscitou a criacdo do servico de Drive Thru para atender a
populacéo da regido, razdo pela qual foi necessaria a expansao de mais 3 pontos de atendimento,
implicando na ampliagdo de efetivo e de estrutura fisica. Face as limitagcbes do sistema de

telefonia fixa, foi adotado o uso de celulares para o desempenho das atividades.



Dessa forma, totalizou-se 20 pontos de atendimento, disponiveis ao esclarecimento
populacdo, todos os dias da semana, inclusive finais de semana e feriados, das 8h as 18h. O
efetivo envolvido, é dividido em turnos de trabalho, de forma a garantir a relagdo adequada
trabalho X intervalos de descanso necessarios ao atendimento de qualidade. Atualmente,
considerando a necessidade de conciliar o desenvolvimento das demais atividades da
Corporagéo, o Disk COVID conta com um efetivo de cerca de 170 militares envolvidos

desempenhados as agdes.

h) 22 semana do més de abril de 2020 aos dias atuais — continuidade do servico,
monitoramento dos dados estatisticos e dos cenarios apresentados, com adog¢do de consequentes

medidas pertinentes.

E importante ressaltar que, através do acompanhamento das acdes e das estatisticas do
servico foram adotadas, ao longo do tempo, varias medidas de simplificacdo de preenchimento
de formularios, exclusdo de alimentacdo de determinados sistemas pelos teleatendentes e
realocacdo dessas funcdes para outros profissionais da Corporagdo, com vistas a reduzir a
duracdo das chamadas e, consequentemente o tempo de espera e a quantidade de chamadas
abandonadas pelo solicitante. Dessa forma, tem se buscado a eficiéncia e a eficacia do servico,

atendendo de maneira solicita e adequada o cidaddo sul-mato-grossense.

Ratifica-se que, desde o inicio das atividades, foi estabelecido em modalidade que
garantisse que, embora os agendamentos de testes para COVID-19 fossem realizados somente
para 0s municipios de Campo Grande, Dourados, Corumba e Trés Lagoas, as orientacdes e
esclarecimentos seriam prestados a qualquer cidaddo, seja residente no Estado ou em qualquer

parte do Pais, que ligasse nos nimeros disponibilizados.

No dia 10 de agosto de 2020, foi disponibilizado pela operadora de telefonia o nmero
0800 647 0911, para acesso gratuito aos servicos do Disk COVID, simplificando os processos

de acionamento em um Unico ndmero.
Metodologia

Para o desenvolvimento do servigo, foram adotados os principios do método Scrum,

através do qual séo estabelecidas tarefas a serem executadas, permitindo o acompanhamento



daquelas que estdo sendo feitas, das a fazer e das concluidas, permitindo a revisao e as corre¢des

necessarias, a qualquer tempo.

4. RECURSOS UTILIZADOS

Todos os recursos humanos empregados no teleatendimento do Disk COVID sao
oriundos do efetivo de carreira da Corporacdo, ndo sendo necessaria a contratagdo de pessoal
especifico para o desenvolvimento das atividades. Assim, com a finalidade de executar as
funcBes de regulacdo dos atendimentos, forma destacados os 12 médicos da Corporacgéo. Para
comporem as escalas de teleatendimento, foram disponibilizados pelo Corpo de Bombeiros
Militar de Mato Grosso do Sul 160 militares.

Para as fases relacionadas com a regra do negocio, estabelecimento de diretrizes,
coordenacao e tomada de decisbes estruturais para todo o projeto, ficou estabelecido como
orgdo responsavel a Diretoria de Saude (DS) e o Centro de Resgate e Atendimento Pré-

Hospitalar (CRAPH), sendo empregados 02 (dois) oficiais superiores.

No que tange aos aspectos financeiros, ndo houve para o projeto custos adicionais além

dos previstos em folha de pagamento dos bombeiros militares envolvidos.

Os recursos materiais empregados foram oriundos da prépria Corporacao, do CIOPS
e da SES, sendo 02 (duas) sala de teleatendimento, 21 (vinte e um) computadores e seus
periféricos para recebimento das chamadas e devido registro, 18 (dezoito) headset, 03 (trés)
celulares, 25 (vinte e cinco) mesas e cadeiras, além da estrutura ja montada no CIOPS relativas

a sistema de telefonia e processamento de dados.

Os recursos materiais e tecnologicos empregados foram todos oriundos de servicos ja
disponibilizados pelo governo do Estado, sendo os programas de computador ja licenciados
pela SGI (Secretaria de Gestdo da Informacdo), inclusive com seu suporte técnico
disponibilizado para todos os 6rgdos do Estado. Assim sendo, ndo houve custos adicionais com
tecnologia para desenvolvimento dos servigos. Considerando a necessidade de acGes répidas e
a constante mudanca de cenérios, face as novas descobertas sobre a doenca e seu avango no

territorio do estado, foi necessario um esforco adicional das equipes de trabalho e ampliacéo da
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jornada de parte dos envolvidos. Todavia, como as profissdes militares ndo suscitam o

pagamento por horas extras, ndo implicando em custos dessa natureza.

5. CARACTERIZACAO DA SITUACAO ATUAL

5.1. Mecanismos ou métodos de monitoramento e avaliacdo de resultados e indicadores
utilizados

O monitoramento do servi¢co do Disk COVID é realizado através de planilhas internas
geradas pelos registros dos servicos, que sdo convertidas em graficos, através dos quais se
tabula os dados conforme as necessidades de informacgdes e comparagdes. Outrossim, 0 servi¢o
€ monitorado via relatorios diarios das equipes e através de visitas periddicas a estrutura do
Disk COVID, pela Diretoria de Salde e Centro de Resgate e Atendimento Pré-hospitalar da

Corporacéo.

Ademais, € feito o acompanhamento através da ferramenta Fale Conosco
disponibilizada no site da Corporacdo para, dentre outras fungdes, receber Reclamagdes e

elogios dos diversos servigos prestados.
5.2. Resultados quantitativos e qualitativos concretamente mensurados

Do ponto de vista qualitativo, o servigo atingiu todos os objetivos previstos no item
3.1. deste documento, permitindo, de forma gratuita, o acesso de qualquer cidadao, em qualquer
parte do Brasil, de obter informacdes e orientagdes sobre a COVID-19, através do nimero Gnico
0800 647 0911. E, ao individuo residente na Capital, Dourados, Trés Lagoas e Corumba, bem
como cidades circunvizinhas, agendar o teste para identificacdo de possivel infeccdo por
COVID-19, quando indicado.

Quanto ao aspecto quantitativo, o servi¢o tem demonstrado ser de grande alcance e de

uso crescente pela populacdo, conforme demonstram as estatisticas mensais baixo relacionadas:
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Grafico 1 - Estatisticas de atendimentos e agendamentos de testes pelo servigo Disk COVID — margo de
2020
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Fonte: Diretoria de Saide do CBMMS - arquivos internos

Gréfico 1 — Estatisticas de atendimentos e agendamentos de testes pelo servigo Disk COVID — abril de
2020
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Fonte: Diretoria de Salde do CBMMS - arquivos internos

Gréfico 1 — Estatisticas de atendimentos e agendamentos de testes pelo servigo Disk COVID — maio de
2020
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Fonte: Diretoria de Saide do CBMMS — arquivos internos
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Gréfico 1 — Estatisticas de atendimentos e agendamentos de testes pelo servigo Disk COVID — junho de
2020
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Fonte: Diretoria de Saide do CBMMS — arquivos internos

Gréfico 1 — Estatisticas de atendimentos e agendamentos de testes pelo servigo Disk COVID — julho de
2020
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Fonte: Diretoria de Sallde do CBMMS — arquivos internos

Gréfico 1 — Estatisticas de atendimentos e agendamentos de testes pelo servigco Disk COVID — agosto de
2020
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Gréfico 1 — Estatisticas de atendimentos e agendamentos de testes pelo servigo Disk COVID — 13
primeiros dias do més de setembro de 2020
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Fonte: Diretoria de Saide do CBMMS — arquivos internos

Neste mesmo sentido, face ao aspecto quantitativo, a analise do grafico seguinte infere
o0 elevado alcance do servigco Disk COVID junto a populacdo, atendendo diretamente 133.800
pessoas e agendando testes para a identificacdo da COVID-19 para 86.489 cidadaos, que
puderam usufruir, de forma prética, da assisténcia do estado em um momento grave da historia
humana, em que a orientacdo correta e a identificacdo precoce da infeccdo séo fatores

fundamentais para que vidas sejam salvas.

Grafico 1 — Estatisticas de atendimentos e agendamentos de testes pelo servigo Disk COVID
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E certo que o alcance do servico é muito maior que o representado pelos nlimeros
acima mencionados, uma vez que um unico membro de uma familia ou outro grupo social que
¢ orientado pelo servico, se torna capaz de transmitir as informacdes recebidas a um
imensuravel nimero de individuos. Fator extremamente relevante para o cumprimento dos
objetivos propostos €, indubitavelmente, a capacidade demonstrada pelo servi¢o de ampliar sua
capacidade de resposta nos meses que apresentaram maior incidéncia da doenga no Estado de

Mato Grosso do Sul, como amplamente divulgado, o trimestre junho-julho-agosto.

6. LICOES APRENDIDAS

6.1. SolucBes adotados para a superacgdo dos principais obstaculos encontrados
Os principais obstaculos a implementagéo do Disk COVID foram:

a) Longa duracdo de cada atendimento, face a grande demanda de sistemas a serem

alimentados com os dados e informac6es sobre o individuo.

b) Aumento da quantidade de chamadas recebidas, conforme o avango da COVID-19
no Estado e, consequente, acimulo de chamadas em espera e/ou desisténcias por parte do

usuario.

c) Integracdo, capacitar adequadamente e disponibilizar alunos a oficiais de saude
(médicos) e alunos a soldado, recém ingressos na Corporacao para realizarem com qualidade
um servico novo para eles e para a instituicdo, em um momento de muitas incertezas para toda

a humanidade.

Com vistas a superacdo dois primeiros Obices feita analise profunda dos sistemas e
planilhas a serem alimentados, adotando-se mecanismos de simplificacdo, seja delegando o
preenchimento de sistemas essenciais a profissionais externos ao teleatendimento, bem como
simplificando, ao maximo, o tipo e a quantidade de dados a serem preenchidos durante a
chamada. Ademais, decidiu-se, face ao aumento de demanda, por dobrar a capacidade de
resposta, passando de 10 para 20 postos de teleatendimento. Dessa maneira, reduzindo o tempo
de duragdo das chamadas e aumentando o numero de teleatendentes, o servi¢co conseguiu
ampliar seu alcance, sendo crucial a sua atuagdo, especialmente nos meses de maior

disseminacéo da doenca.
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E importante ressaltar que, certamente, o maior desafio da Corporacdo para 0
desenvolvimento das agdes foi o elencado no item c). Diante da pandemia gerada pela COVID-
19, o Corpo de Bombeiros Militar de Mato Grosso do Sul (CBMMS) tinha e tem o dever de
continuar cumprindo suas miss@es ordinarias e, também, atuar incisivamente no combate ao
Coronavirus, razdo pela qual a demanda de disponibilizacdo de efetivo para agir em varias
frentes de trabalho exigiu uma complexa gestéo de pessoal.

Assim, para a implementacdo do Disk COVID era necessaria a supervisdo médica e,
para os pontos de teleatendimento, a designacdo de quantidade expressiva de bombeiros
militares, a fim de cumprirem as escalas diarias de servico. Neste sentido, a Corporacao decidiu
por dispor de seus 12 (doze) futuros oficiais de satde (médicos) e de alunos a soldado, todos
recém incorporados ao CBMMS, através de concurso publico e que estavam iniciando 0s cursos
de formacdo na instituicdo. Ademais, ante a especificidade da profissdo bombeiro militar,
desses profissionais, passou a ser exigido que agissem na contramao da maioria das profissoes.
Enguanto o mundo e os ambientes laborais partiam para o isolamento, importantissima medida
profilatica, os bombeiros militares, mais do que nunca precisavam ocupar Seus postos de
trabalho para proteger a sociedade e amparar aqueles que, como eles estavam e estdo na linha
de frente do combate & COVID-19.

Dessa forma, a capacitacdo precisa do efetivo, incutindo as questfes técnicas do
servico e os valores defendidos pela Corporacdo, além da constante supervisdo das acfes, da
criacdo de instrumentos normativos como a Portaria CBMMS/BM-1 n° 300, de 8 de maio de
2020% que estabelece e orienta as agdes dos envolvidos no servico, das corre¢des pontuais
necessarias e do estabelecimento de medidas de biosseguranca para a protecdo dos integrantes
do Disk COVID foram e s&o fundamentais ao desenvolvimento das a¢ées. E também patente a
grande relevancia do papel do Comando do CBMMS ao estabelecer o servico como uma
importante atividade de enfrentamento a pandemia, dando todo o apoio necessario a efetividade,

a eficiéncia e a eficacia do servico, o que foi fundamental a superagéo dos obstaculos superados.

6.2. Fatores criticos de sucesso

4 MATO GROSSO DO SUL. Corpo de Bombeiros Militar. Portaria CBMMS/BM-1 n° 300, de 8 de maio de

2020. Estabelece e orienta as acdes dos bombeiros militares envolvidos no servico de “Disk COVID”, e
dé outras providéncias. Campo Grande, MS, 2020
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Ao discorrer sobre os fatores criticos de sucesso, é necessario inter-relaciona-los aos
Obices encontrados durante a implementacdo da pratica. Neste sentido, verifica-se que tais
fatores estdo intimamente ligados a qualidade de toda a equipe técnica envolvida, direta ou
indiretamente, desde os processos iniciais de planejamento, implementacdo estrutural, de
capacitacdo da méo-de-obra, bem como o comprometimento dos bombeiros militares escalados
para o servigo, cujas observacgoes, resultantes da atencdo e do foco na qualidade contribuiram
de forma substancial para que a direcdo e a coordenacdo do servigo pudessem estabelecer e
aplicar as correcOes de rotas necessarias ao cumprimento dos principios da administracdo
plblica da efetividade, da eficicia e da eficiéncia no Disk COVID. E dever ressaltar ainda o
papel da Corporagdo em, quando ainda do concurso publico, selecionar profissionais com perfil
profissiografico adequado as fungdes bombeiro militar, 0 que contribuiu para que estes
combatentes, mesmo com incipiente vida castrense, pudessem apresentar resultados rapido e
bastante positivos no desempenho de suas fun¢des bombeiro militar, revelando facil adaptacéo

a novos cenarios e condutas e valores fundamentais ao exercicio da profisséo.

Outrossim, é essencial enfatizar o papel basilar do Comandante Geral e do Governo
do Estado para implementacdo do servico ao apoiar, incondicionalmente a acdo, dando o
suporte técnico e estrutural necessarios para que o Disk COVID pudesse levar o Estado ao
cidaddo, em um momento de incertezas, medo, mudancas radicais no modo de vida das pessoas,

vida esta que passou a estar em constante ameaca por um inimigo invisivel e voraz.

Quando se analisa o Grafico 1, do item 5.2. observa-se que um fator critico ao sucesso
do servico é a confianca que a populacdo tem nas acdes do Estado e do Corpo de Bombeiros
Militar de Mato Grosso do Sul, ao aderir as atividades do Disk COVID, adesdo esta que se
revelou crescente ao longo dos meses de Pandemia, como revelam os dados estatisticos

apresentados.

6.3. Por que a prética pode ser considerada uma inovagao?

A pandemia gerada pela COVID-19, indubitavelmente, mudou a vida e as relagdes
humanas, estabelecendo novos habitos e comportamentos, dentre os quais se destacam as
medidas profilaticas de isolamento social, evitando-se as aglomera¢fes nos ambientes.
Compondo este cendrio, a inseguranca ante 0s rumos que a doenca viria a tomar no estado, o

medo das pessoas de se dirigirem as unidades de salde, as muitas interrogacdes a assolarem o
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dia a dia das pessoas e a necessidade de fazer as informacdes e orientagdes corretas sobre a
COVID-19 chegarem aos lares dos cidaddos sul-mato-grossenses, seja nos centros urbanos, seja
no meio rural, lancou um grande desafio ao poder publico cumprir os principios do Sistema

Unico de Satde, quais sejam, a universalizacdo, a equidade e a integralidade.’

Por outro lado, 0 mesmo estado que tem o dever de assistir e existir junto do cidadao,
precisava e precisa ser o guardido das medidas de prevencdo. Nesta conjuntura, o servigco de
teleatendimento e teleorientacdo, até entdo incipiente no Pais, surgiu como solucdo inovadora
para os problemas supracitados. Compondo a vanguarda desse processo no Brasil, 0 servico
Disk COVID inovou como prética de saude e preservacdo da vida, frente ao combate a
pandemia quando, através de servico de telefonia, acessivel a populagdo, passou a orientar e
esclarecer o cidaddo e a oferecer servico de triagem e agendamento de testes para identificacdo
da COVID-19, de forma gratuita sem que, para tanto, o individuo tivesse que se deslocar de sua
residéncia, ofertando ou se submetendo ao risco de contaminag&o, revelando-se como servico
de amplo alcance. Assim, a prética tem apresentado papel fundamental ao isolamento social,
contribuido de forma decisiva para evitar a sobrecarga das unidades de saude, bem como

evitando o consequente aumento de casos da doenca e a garantindo a ordem e a paz social.

Neste mesmo diapasdo o servico tem carater inovador na forma de orientar os
profissionais da linha de frente de combate a COVID-19, quais sejam a Saude e a Seguranca
Publica, garantindo, inclusive, o acesso prioritario, previsto pelo Ministério da Salde, as
testagens para a doenca, contribuindo também para com a protecdo desses profissionais,
essenciais ao enfrentamento da pandemia. O Corpo de Bombeiros Militar de Mato Grosso do
Sul, ao implementar o Disk COVID, atendendo diretamente 133.800 pessoas e agendando, até
0 presente momento, mais de 86 mil testes, demonstra 0 seu compromisso em ser uma

Corporacéo de pessoas que cuidam de pessoas, cumprindo lema — “Nés somos por Vocé”.

5 BRASIL. Ministério da Saude. Sistema Unico de Satde — SUS. Principios do SUS. Publicado em 9 mai. 2017.
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