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1. Introducao

Nas ultimas décadas, o avanco das TICs - tecnologias da informacdo e comunicacao tem
ampliado o universo de possibilidades de novos arranjos e moldado a atuacao nas mais diversas
atividades no mundo todo, em especial nos cuidados da area da saude. Como sinaliza Sigulem
(2007), “na década de 1970 foi a vez dos bancos; em 80 os processos industriais; e, desde a
década de 1990, principalmente no inicio do século XXI, a atencao voltou-se para a area da
saude”

A inclusao das TICs nas atividades ligadas ao cuidado foi abruptamente acelerada pelos
impactos da pandemia da Covid-19 ao longo do ultimo ano. Sem as condi¢des sanitarias para o
atendimento presencial, foi preciso optar pelo uso dessas ferramentas a fim de assegurar o
cuidado remoto, que em muitos casos se tornou o unico recurso para a garantia da atencao.

Temos vivenciado esse processo tambem nas Apaes e coirmas para a continuidade dos servigos
ofertados as pessoas com deficiéncia intelectual e suas familias. Se de um lado esse
atendimento nao presencial € fundamental neste momento, de outro o trabalho para a sua
implementacao e a construcao de uma nova cultura levantam-se como fatores desafiadores
paratodos nos.

Ao longo de mais de um ano de pandemia, o olhar criativo e inovador das instituicoes e de seus
profissionais vem se destacando. Ja acumulamos experiéncias importantes que reafirmam a
condicao de que € possivel, em grande parte dos casos, estruturar uma atencao nao presencial
resolutiva e efetiva.

Contudo, apesar do direcionamento constante que a Federacao das Apaes tem feito nesse
esforco, entendemos ser necessario jogar mais luz sobre esses processos e trazer orientacoes
que possibilitem estruturar os atendimentos de forma sistematica e permanente nainstituicao.

Embora direcionados para a area da saude, os conceitos e orientagdes que detalhamos podem
ser usados como balizadores de todos os atendimentos nao presenciais desenvolvidos pelas
instituicdes. E com esse proposito que a Federacao das Apaes do Estado do Espirito Santo, por
meio do Instituto de Ensino e Pesquisa — Uniapae-ES, apresenta a Cartilha Orientativa para
Teleatendimento.
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2. Teleatendimento etelessaude

O teleatendimento é o atendimento com interacao a distancia (prefixo “tele” = distancia) por
meio da tecnologia. Nessa modalidade, o profissional e o usuario encontram-se em locais
diferentes. Ha diversas possibilidades de utilizacao do teleatendimento, tais como a
realizacao de uma orientacao, consulta, monitoramento e diagnostico ou até mesmo na
conducao de atividades coletivas.

Esse contato pode ser desenvolvido de duas formas:

1.Teleatendimento assincrono (nao simultaneo): feito mediante um tempo
previamente determinado para umadevolutiva;

2. Teleatendimento sincrono (simultaneo): feito em temporeal.

Ja o termo “telessaude” vem sendo utilizado para descrever o uso de TICs na atencao a
saude. Para Novaes (2010), a telessaude por ser definida como ‘o uso das modernas
tecnologias da informacao e comunicacao para atividade a distancia relacionada a saude
em seus diversos niveis (primario, secundario e terciario), possibilitando a interacao entre
profissionais de saude ou entre estes e seus pacientes, bem como o acesso remoto a
recursos de apoio diagnosticos ou até mesmo terapéuticos através darobaética”

Trata-se de um conceito de maior amplitude, que envolve todas as estratégias de cuidado
em saude e que vem substituindo o termo “telemedicina”. Este ultimo, embora seja mais
difundido, esta mais restrito hoje a atuacao médica.

Atelessaude traz cinco beneficios por suaaplicacao:
1.melhoria do acesso a saude e a qualificacao profissional,

2. eficiéncia - reduzindo custos nos cuidados, na formacao profissional, com
deslocamento e tratamento institucionalde pacientes;

3. melhoria da qualidade e daresolubilidade dos servicos de saude;
4.reducao dotempo de espera por servigcos necessarios;

5. satisfacao dos pacientes, familias e comunidade em utilizar telessaude, pela
melhoria do acesso e aproximacgao dos servicos que precisam (NILSON, et al., 2018)
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3. Base legal para o teleatendimento

Como efeito imediato das medidas de enfrentamento a pandemia, o teleatendimento
foi sendo adotado pelos conselhos de classe, possibilitando uma atuacao mais
segura por parte dos profissionais, deixando de ser um paradigma para algumas

areas.

Citamos abaixo algumas destas legislacoes e resolucoes de conselhos que embasam
otrabalho porteleatendimento.

Lein®13.989, de 15 de abril de 2020, que dispde sobre o uso da telemedicina enquanto
duraracrise da pandemia;

Portaria n°® 467, de 20 de marco de 2020, do Ministério da Saude, a qual dispde em
carater excepcional e temporario sobre as acdes de telemedicina e da outras
providéncias;

Resolucao CFM n° 1.643/2002, que define e disciplina a prestacao de servicos atraves
datelemedicina;

Resolucao CFP n° 4/2020, que regulamenta o servigo psicologico prestado por meio de
tecnologia dainformacao e dacomunicacao durante a pandemia de Covid-19;

Resolucao Coffito n® 516/2020, que regulamenta a realizacao de teleconsulta,
telemonitoramento e teleconsultoria para fisioterapia e terapia ocupacional;

Recomendacao n° 19/2020, que permite o atendimento fonoaudiolégico por
teleconsulta e telemonitoramento, de acordo com a Resolucao CFFa n° 427, de 1° de
marco de 2013;

Orientacoes do Conselho Federal de Servigco Social sobre a decisao dos(as) profissionais
pelo atendimento por videoconferéncia, que podem ser consultadas em
http://www.cfess.org.br/visualizar/menu/local/normativas-do-cfess.

Resolucao Cofen n° 634/2020, que autoriza e regulamenta a teleconsulta de
enfermagem;

Resolucao CFO n° 226/2020, que dispoe sobre o exercicio da odontologia a distancia,
mediado portecnologias, e da outras providéncias.
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4.0bjetivodacartilha

Apresente cartilha tem porobjetivo serum documento orientador para a sistematizacao
do teleatendimento como uma estratégia de trabalho na area de reabilitacao das
pessoas com deficiéncia nas Apaes e coirmas do Estado.

Como objetivos especificos, temos:
@ ampliar o conhecimento e acompreensao sobre o teleatendimento;

@ apresentar os avancos do teleatendimento e da telessaude no contexto da Covid-
19 e as potencialidades de sua utilizacao nas Apaes e coirmas;

@ propor o teleatendimento como uma modalidade de prestacao do cuidado;

@ orientar sobre aimplementacao do teleatendimento no processo de trabalho dos
profissionais de saude que atuam nas instituicdes, criando um balizador de
atuacao e organizacao.
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5. Etapas pararealizacaode teleatendimento

Para a realizacao de um bom teleatendimento, € necessario observar importantes
aspectos. Porisso, apresentamos algumas etapas que devem ser seguidas:

5.1 Planejamentoinicial

©,
©,

OJOREN OO,

© ©

Realizar reuniao com a equipe técnica e diretoria para propor o teleatendimento
como umadas estratégias de cuidado. Adecisao deve ser colegiada.

Atencao: se a reuniao for presencial, no contexto de Covid-19, considerar a
estruturafisica pararespeitaras medidas de distanciamento adequado.

Definir quais profissionais da equipe serdao responsaveis pelas acdes de
implementacao do teleatendimento.

Definir os horarios da agenda destinados ao teleatendimento. Sugerimos iniciar
com poucas ofertas e seguir ampliando de acordo com a adesao, recursos
tecnolégicos e perfilda populagao.

Identificar os usuarios e suas familias que possuem ou nao acesso a internet.

Oportunizar que todos da equipe, inclusive os profissionais da recepcao, tenham
conhecimento dos objetivos do teleatendimento como estratégia de acesso, seus
beneficios e limitagdes, ampliando o leque de orientagcao aos usuarios da melhor
maneira.

Pactuar a estrategia de teleatendimento com os Entes com os quais sao mantidos
contratos de prestacao de servico ou termos de parceria.

Divulgar a oferta do teleatendimento nas varias oportunidades de contato com o
usuario e paratodaasociedade.
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5.2 Preparar os recursos tecnologicos
@ Identificar quais TICs estao disponiveis paraviabilizar o teleatendimento.

@ Atencao: para protecao de dados sensiveis e seguranca da informacao,
recomendamos que os telefones pessoais dos profissionais de saude nao sejam
utilizados pararealizar teleatendimentos ou armazenar dados de usuario.

@ Definir quais profissionais de saude serao responsaveis pelo uso dos
equipamentos digitais e as atribuicoes de cada um no processo.

@ Utilizar e-mail da instituicao para servir de referéncia nao s na comunicacao entre
usuarios e servico de saude, mas também como canal para envio de fotos,
documentos, entre outros, conforme necessidade.

-
y - 4
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5.3 Escolheraplataforma parateleatendimento

@ A escolha criteriosa dos meios pelos quais o profissional prestara os servicos a
distancia € um dos elementos determinantes para a pratica segura do
teleatendimento.

@ Ainda nao ha uma regulamentacao brasileira especifica sobre o tema. Por isso,
sugerimos que a instituicao utilize ferramentas que sejam conhecidas e que
possibilitem uma facilidade de acesso, sobretudo aos usuarios. Sugerimos
algumas plataformas:

Q WhatsApp L Google Meet ozoom

@ Atencao: orientamos aos profissionais de saude que, ao optarem pelo uso de
qualquer software para realizacao do teleatendimento, estejam cientes sobre a
necessidade de protecao de dados sensiveis, adotando medidas para uma pratica
segura e obedecendo ao codigo de ética do seu conselho de classe. Alem disso,  ,
todo oregistro do teleatendimento deve ser feito no prontuario do usuario.

=_
€ e_ o
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5.4 Obter consentimento do usuario

E fundamental para uma boa pratica que a pessoa com deficiéncia e sua familia sejam
ouvidas no processo de atendimento, sobretudo neste contexto complexo de
pandemia.

Dessa forma, € importante registrar o consentimento para a realizacao de
teleatendimento, em especialem razao da manipulacao de documentos e informacoes
do usuario em meios digitais.

O consentimento livre e esclarecido € recomendado para a execucao do
teleatendimento a fim de atender a Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais (LGPD). O
Artigo 8° da Lei 13.709 (LGPD) diz que o consentimento pode ser fornecido por escrito ou
por outro meio que demonstre a manifestacao de vontade.

Sendo assim, a orientacao aos profissionais de saude € a de solicitar ao usuario ou sua
familia a manifestacao de vontade em participar do teleatendimento, com o devido
registro da decisao no prontuario.
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5.5 Implementacao do teleatendimento

©,
©,
©,
©
©,
©,

Definiralgumas situacoes em que o teleatendimento pode ou nao ser utilizado.

ldentificar se o usuario possui autonomia para realizar o teleatendimento ou
necessita de apoio de acompanhante, que, nesse caso, precisa ser instruido
acercados procedimentos.

Definir para todo teleatendimento um plano de acao para casos de urgéncia/
emergéncia que porventura sejam identificados durante uma chamada.

Organizaraagenda para o teleatendimento conforme etapa de planejamento.

Definir quais atendimentos serao em tempo real e quais terao um determinado
tempo pararesposta.

Simular teleatendimentos com profissionais da instituicao para fins de teste,
seguindo as orientacoes desta cartilha.

13
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5.6 Execucao do teleatendimento

©,
©,

©,
©,

Escolhaum ambiente adequado (silencioso, privado e livre de interrupcoes).

Em videochamada: prepare-se, vocé esta sendo observado. Procure estar
identificado com cracha e com traje adequado. Evite fundos poluidos (com
cartazes, por exemplo) e dé preferéncia as paredes claras, com boa iluminagao.
Busque um bom enquadramento: esteja centralizado na tela, a uma distancia em
que o usuario possaver todo o seurosto e, se possivel, tronco, bracos e maos,

Em telefonema: tenha os dados do usuario que sera atendido e confirme-os antes
deiniciar o teleatendimento para assegurar a sua identidade.

Em caso de teleatendimento por videochamada, se possivel, use fones de ouvido
paraotimizar o audio.
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6. Boas praticas para uma boa execucao do
teleatendimento

1. Olhe para a camera para que o usuario possa ter a impressao de contato visual
comvocé, e preste aatencao na sua postura corporal.

2. Dé o ponto de partida para o inicio do teleatendimento. A primeira fala deve ser,
preferencialmente, do profissionalde saude.

3. Fale pausadamente, com calma e pronuncie bem as palavras para que o usuario
possaentenderbem.

4. Cumprimente o usuario e apresente-se de forma cordial, identificando-se pelo
nome, cargo, equipe responsavel.

5. Pergunte ao usuario se o audio e o video estao sendo captados por ele de forma
adequada.

6. Antes de prosseguir, verifique se o usuario esta ciente do teleatendimento.

7. Caso o teleatendimento nao esteja esclarecido para o usuario, explique do que
se trata (inclusive suas limitacdes) e peca seu consentimento para continuar
com o atendimento. Registre a manifestacao de vontade do usuario em
prontuario.

8. Faca aidentificacao do usuario que esta recebendo o teleatendimento e de seu
cuidador, se foro caso.

9. Enquanto o usuario fala, esteja com o microfone na opcao “mudo” e retorne a
opc¢ao normalparafalar.

10. Estimule a participacao do usuario.

11. Preste atencao ao local em que o usuario se encontra no teleatendimento: se é
um ambiente privado e fechado, com o menor nivel possivel de ruido e sem
riscos de interrupcao por parte de terceiros sem o seu consentimento;

15
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12.Informe ao usuario que vocé fara anotacdes ou consultara informacoes durante
o teleatendimento, o que pode gerar ruidos ou desvios temporarios do contato
visual. Essa atitude pode evitar que haja desconforto gerado pela impressao
equivocadade faltade atencao.

13. Antes de finalizar a chamada, peca ao usuario que, caso nao tenha entendido
algo que foi falado ou que tenha permanecido alguma duvida, que ele se
manifeste para que vocé repita ou esclareca o que foidito.
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7- Teleatendimento com exame fisico

Para algumas ac¢odes, o contato fisico € fundamental na realizacao de uma consulta ou
atendimento. Contudo, € possivel estruturar também um atendimento que demande
exame fisico por teleatendimento. Por isso, apresentamos algumas estratégias para a
realizacao de exame fisico porvideochamada.

©,
©,

OO ONNONO

Da mesma forma que ocorre na consulta presencial, observe o usuario, sua
expressao, fala e aspectos gerais.

Ao conduzir seu usuario no exame fisico, prepare-o descrevendo o que sera feito
antes, fornecendo feedbacks para atingir o objetivo da melhor forma possivel.

Peca ao usuario para que se aproxime ou se distancie da camera de forma que
vocé consigaver o seurosto, tronco, bragcos e maos, de acordo com a necessidade.

Se for preciso avaliar os sinais vitais e se houver recursos para tal, peca ao usuario
ou seu acompanhante para aferir temperatura e pressao arterial, por exemplo, se
foro caso.

Use a camera de forma dinamica para observacoes pontuais, como avaliagao da
frequéncia respiratéria pela movimentacao toracica, oroscopia, movimentacao
facial, ocular ou de membros, avaliagao da marcha, lesdes de pele etc.

Se necessario, peca auxilio ao usuario na palpacao dos pulsos, na busca de
nodulacdes ou naidentificacao de sinais ou texturas.

Utilize a comunicacao nao verbal e gesticule para orientar os movimentos que o
usuario deve fazer paraidentificar o que deve ser diagnosticado ou reproduzido.

17
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8. Consideracoes finais

A utilizacao das TICs para a realizagcao de atendimentos € hoje uma ferramenta
fundamental para a continuidade dos cuidados e servicos em tempos de pandemia.
Contudo, a utilizacao do teleatendimento como estratégia pode e deve serincorporada
asrotinas de trabalho das instituicées, mesmo na pos-pandemia.

Nesse sentido, € necessario entender que é possivel estruturar um servico de
teleatendimento de forma organizada e sistematica, dentro de métodos e rotina de
trabalho das instituicées. Mesmo em meio ao desafio que € ancorar um atendimento em
reabilitacdo paraas pessoas com deficiéncia intelectual e multipla, arealidade atualnos
impoe reflexdes e construgcao de novos paradigmas.

O que tentamos apresentar nesta cartilha € justamente um conjunto de sugestoes e
indicacdes que podem contribuir com as instituicdes nessa importante tarefa de
superar as dificuldades e oferecer sempre um servico inovador e qualificado paraavida
das pessoas com deficiéncia e suas familias.
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