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1. OBIETIVO
Padronizar o teleatendimento no ambito do Hospital Universitario Ana Bezerra.
2. JUSTIFICATIVA

O uso das Tecnologias Digitais da Informacdo e Comunicacdo na area da saude gera
possibilidades de ampliagdo do acesso aos cuidados, aumento da eficiéncia e melhoria dos
resultados dos servicos de saude.

O teleatendimento permite a troca de informagdes de saude de forma rapida e segura entre
pacientes, médicos e profissionais, facilitando o atendimento com qualidade e viabilizando a oferta
e 0 acesso aos servicos de saude para a populacgao.

Assim sendo, este protocolo busca padronizar o processo de realizacdo do teleatendimento
no intuito de diminuir falhas no processo assistencial.

3. MATERIAL
3.1. Sala de Teleatendimento
e Computador (com segunda tela na vertical);
e Webcam;
e Headset;
e (aixas de som;
e Conexao com a internet;
e Aplicativo de Gestdo para Hospitais Universitarios (AGHUXx);
e Sistema de Telessaude e Telemedicina (STT).
3.2. Sala de Gestdo do Teleatendimento
e Computador;
e Telefone;
e Tablet;
e Conexado com a internet;
e Aplicativo de Gestdo para Hospitais Universitarios (AGHUXx);
e Sistema de Telessaude e Telemedicina (STT);
e Sistema Interno de Gestdo do Teleatendimento (SIGTele);
e WhatsApp Business.
4. EQUIPE DE SAUDE HUAB
e Profissional do Nucleo Interno de Regulacao;
e Profissional da recep¢do/Central de atendimento;

e Médico (a);
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e Enfermeiro (a);

e Técnico (a) de Enfermagem;

e Equipe Multiprofissional (Nutricdo, Psicologia, Fisioterapia e outros).
5. CRITERIOS DE ELEGIBILIDADE PARA PACIENTE DE TELEATENDIMENTO

e Passar poravaliagao da equipe de saide do Huab, com indica¢do de que o paciente é elegivel
para o teleatendimento;

e Possuir Termo de Consentimento Livre e Esclarecido assinado, anexado ao prontudrio fisico;

e Ter acesso a telefone celular, tablet ou computador com camera, fazendo uso,
preferencialmente, com fones de ouvido;

e Ter acesso a rede de internet, com boa conexao;

Para o teleatendimento pediatrico, além da crianca, devera estar presente o responsavel legal
pelo menor de idade.

6. COMPETENCIAS

E dever de todos os setores assegurar o sigilo dos dados e das informacdes fornecidas pelo
paciente em cumprimento a LGPD (Lei Geral de Protecdo de Dados).

6.1. Geréncia de Atengao a Saude
e Conhecer e promover a publiciza¢ao deste protocolo;
e Conhecer as leis e regulamentagdes que afetam as atividades de teleatendimento;
e Prover espacos fisicos adequados que garantam privacidade no teleatendimento;
e Promover a organizacao dos processos de trabalho relacionados ao teleatendimento;

e Garantir que os profissionais envolvidos nas atividades de teleatendimento possuam
credenciais apropriadas, em conformidade com seus conselhos de classe;

e Assegurar que os profissionais de saude, envolvidos nas atividades de teleatendimento,
estejam preparados para utilizar as ferramentas tecnoldgicas necessarias para este fim, em
consonancia com os cddigos de deontologia de suas respectivas profissoes;

e Apoiar os momentos de qualificacdo sobre a tematica do teleatendimento para seus
colaboradores;

e Garantir o cumprimento deste protocolo pela equipe de saude.
6.2. Setor de Contratualizacao e Regulagao

e Manter os sistemas atualizados com os devidos cédigos dos servicos relacionados a
telessaude;

e Extrair a producdo referente ao teleatendimento através de informacdes constantes no
AGHUXx e realizar o envio através dos sistemas oficiais do Ministério da Saude.
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6.3. Setor de Tecnologia da Informagao e Saude Digital

Gerenciar Sistemas e Tecnologias da Informa¢dao e Comunicagao de suporte as atividades
inerentes o teleatendimento;

Emitir certificados digitais para assinatura dos documentos no AGHUX;

Apoiar as atividades de capacitacdo e formacdo de multiplicadores para treinamentos
relacionados ao teleatendimento integrado;

Oferecer suporte técnico aos Sistemas AGHUX, SIGTele e outros que se fizerem necessarios.

6.4. Unidade de E-Sauide

Desenvolver os processos de implantacdo e implementacdo do teleatendimento;
Apoiar as atividades relacionadas ao teleatendimento;

Atuar nos processos de capacitacdo e formacdo de multiplicadores para treinamento acerca
do teleatendimento integrado;

Monitorar os teleatendimentos realizados e acompanhar os indicadores definidos.

6.5. Unidade Multiprofissional

6.6

Garantir que os profissionais de sua unidade envolvidos nas atividades de teleatendimento
possuam credenciais apropriadas, em conformidade com seus conselhos de classe;

Assegurar que os profissionais de sua unidade, envolvidos nas atividades de
teleatendimento, estejam preparados para utilizar as ferramentas tecnolégicas necessarias
para este fim;

Apoiar os momentos de qualificacdo sobre a tematica do teleatendimento para seus
colaboradores.

. Profissional do Nucleo Interno de Regulagao

Realizar a gestdo do servigo de teleatendimento;
Configurar a grade de agendamento para teleatendimento no AGHUXx;
Extrair os indicadores do teleatendimento;

Marcar teleatendimento dos retornos médicos e nas situagdes que ndo forem possiveis pela
Equipe de Enfermagem Ambulatorial no AGHUXx.

6.7. Profissional do ambulatdrio administrativo

Realizar o agendamento do paciente para o teleatendimento;
Enviar as informacdes do teleatendimento, previamente, para o paciente;

Realizar o gerenciamento do teleatendimento.

6.8. Médico (a) ou Equipe Multiprofissional

Saber usar adequadamente os sistemas AGHUXx, STT e SerprolD;

Identificar o paciente elegivel para a realizacdo do teleatendimento;
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Conferir a identidade do paciente;

Ter comunicacao clara e empatica;

Orientar e esclarecer sobre as limita¢des do teleatendimento;

Realizar o teleatendimento mediante autorizagdo do TCLE (Anexo A);

Avaliar se as informacodes recebidas sdo qualificadas;

Registrar, detalhadamente, as informagdes do atendimento no prontuario do paciente;

Emitir relatério, prescricdo, atestado, solicitacdo de exames e demais documentos que se
fizerem necessarios;

Possuir assinatura digital qualificada (SerprolD);

Seguir os preceitos éticos e estar ciente da sua responsabilidade legal.

6.9. Ambulatério assistencial

Acolher, confirmar e orientar preliminarmente o paciente elegivel para teleatendimento;
Providenciar a assinatura do TCLE (Anexo A);

Marcar o teleatendimento no AGHUx e orientar sobre os pré-requisitos necessdarios no dia
da consulta;

Dar o apoio necessario a equipe envolvida na atividade de teleatendimento;

Acompanhar o teleatendimento.

6.10. Paciente

Consentir ou ndo a consulta por teleatendimento, por meio do Termo de Consentimento
Livre e Esclarecido;

Possuir dispositivo moével ou computador com camera e fazer uso, preferencialmente, com
fones de ouvido;

Ter acesso a rede de internet, com boa conexao;
Verificar o e-mail e/ou HU Digital com as informacdes de acesso ao teleatendimento;
Interagir com o profissional de saude via WhatsApp, quando necessario;

Acessar o link enviado, no minimo 15 minutos antes do teleatendimento, e aguardar o inicio
do atendimento;

Identificar-se por meio da apresentacdo de um documento oficial com foto, quando
solicitado;

Estar devidamente vestido e ser gentil durante o teleatendimento;

Procurar ser atendido em um lugar silencioso e com boa iluminacao, para melhor
comunicagao;

Estar sozinho quando durante o teleatendimento, salvo quando for incapaz de realiza-lo ou
guando for paciente pediatrico;
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e Ativar o audio, a camera e a conexdo da internet do aparelho que ird utilizar para o
teleatendimento;

e Passar informagdes veridicas e ter exames de fdacil acesso, caso necessite apresentar em
atendimento, e seguir as orientagées médicas.

7. FLUXOGRAMA PADRAO DE TELEATENDIMENTO

No Anexo B, pode-se encontrar o fluxograma padrdo de realizacao de teleatendimento no
ambito do Hospital Universitario Ana Bezerra (Huab).

8. SITUACOES POSSIVEIS PARA TELEATENDIMENTO
e Retorno médico de cardiologia;
e Retorno médico de anestesiologia;

e Primeira teleconsulta multiprofissional (Endocrinologia; Enfermagem; Nutri¢do; Psicologia e
Fisioterapia);

e Segunda teleconsulta multiprofissional (Endocrinologia; Enfermagem, Nutricdo; Psicologia e
Fisioterapia);

e Teleconsulta de Junta médica;

e E outras situacdes vidveis, que venham a ser identificadas pela Geréncia de Atencdo a Saude.
9. SITUAGOES QUE O TELEATENDIMENTO NAO DEVE SER REALIZADO

e Condigdes clinicas agudas;

e Auséncia de recursos tecnolégicos;

e Pouca familiaridade ou inseguranca do wusuario em fazer uso das tecnologias
adequadamente;

e Profissional que ndo recebeu treinamento para uso dos Sistemas necessarios ao
teleatendimento;

e Inseguranga, por parte do profissional de saude, em fazer uso das tecnologias de forma
adequada;

e Instabilidade na conexdo, a ponto de prejudicar o andamento do teleatendimento;
e CondigOes clinicas que exijam a realizacdo de exame fisico para a tomada de decisdo;
e Recusa do paciente.

10. O PRONTUARIO DO PACIENTE

O registro clinico em prontudrio de teleatendimento deve estar inserido no AGHUx e o TCLE
(Anexo B) anexado ao prontudrio do paciente.

11. A ASSINATURA COM O CERTIFICADO DIGITAL

Os profissionais poderdo emitir atestados ou receitas em meio eletrénico, bem como
solicitacdes de exames, laudos e demais documentos necessarios para a linha de cuidado de cada
usuario.
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A emissao desses documentos a distancia sera valida em meio eletronico, mediante uso de
assinatura eletronica, por meio de certificados e chaves emitidos pela Infraestrutura de Chaves
Publicas Brasileira (ICP-Brasil).

12. MONITORAMENTO

O monitoramento e a avaliagdo deste protocolo serdo feitos a partir da analise de indicadores
especificos, conforme listados a seguir:

Indicador 1: n? de teleatendimentos mensais por especialidade disponivel;
Indicador 2: taxa de absenteismo dos teleatendimentos agendados por més;
Indicador 3: taxa de teleatendimentos mensais por municipio de origem dos pacientes.

13. PLANO DE CONTIGENCIA PARA CASOS DE URGENCIA/EMERGENCIA IDENTIFICADOS DURANTE
O TELEATENDIMENTO

Como plano de agdo, todo teleatendimento devera prever possiveis casos de
urgéncia/emergéncia durante a realiza¢do, devendo ser de facil acesso:

e O endereco em que o usudrio estd situado durante o teleatendimento, caso seja necessario
localiza-lo;

e Um contato telefonico do responsavel ou familiar préximo, caso haja necessidade de aciona-
lo;

e Orientar que o usudrio tenha familiar ou alguém por perto, em caso de eventual
necessidade, para apoio ou acionamento do servico de atendimento mével de urgéncia.

14. REFERENCIAS

BRASIL. Ministério da Saude. Gabinete do Ministro. Portaria n? 3.232, de 12 de margo de 2024.
Institui o Programa SUS Digital. Brasilia, 2024.

BRASIL. Ministério da Saude. Gabinete do Ministro. Portaria n? 3.233, de 12 de margo de 2024.
Regulamenta a etapa 1: planejamento, referente ao Programa SUS Digital. Brasilia, 2024.

BRASIL. Ministério da Saude. Gabinete do Ministro. Portaria n2 3.492, de 08 de abril de 2024.
Institui o Programa SUS Digital. Institui o Programa Nacional de Expansado e Qualificacdo da
Atencdao Ambulatorial Especializada. Brasilia, 2024.

BRASIL. Ministério da Saude. Gabinete do Ministro. Portaria n? 3.526, de 12 de abril de 2024.
Define tipos de estabelecimento e descri¢cdes de servico de Telessaude. Brasilia, 2024.

BRASIL. Ministério da Saude. Gabinete do Ministro. Portaria n? 3.564, de 18 de abril de 2024.
Institui o Laboratdrio Inova SUS Digital, do Ministério da Saude. Brasilia, 2024.

BRASIL. Ministério da Saude. Gabinete do Ministro. Portaria n? 3.691, de 23 de maio de 2024.
Institui a Acao Estratégica SUS Digital — Telessaude. Brasilia, 2024.

BRASIL. Ministério da Saude. Gabinete do Ministro. Portaria n? 3.727, de 21 de maio de 2024.
Disp&e sobre o indice Nacional de Maturidade em Saude Digital (INMSD), no &mbito do Programa
SUS Digital. Brasilia, 2024.

BRASIL. Ministério da Saude. Gabinete do Ministro. Portaria n2 4.160, de 07 de junho de 2024.
Institui incentivo financeiro federal de investimento destinado a estruturacdo dos Pontos de

GOVERNO FEDERAL

[ | MINISTERIO DA
e U Epucacho “‘i I-

UNIAO E RECONSTRUCAO




Protocolo de Teleatendimento. PRT.UES.001 — versao 001 Pagina 10 de 14

Telessaude no ambito do Programa SUS Digital e do eixo da Saude do Programa de Aceleracdo do
Crescimento - Novo PAC. Brasilia, 2024.

BRASIL. Ministério da Saude. Gabinete do Ministro. Portaria SAES/MS N2 2.326, de 6 de
dezembro de 2024. Inclui Subgrupo de Telessaude e Formas de Organizagao no Grupo 08 - A¢des
Complementares e inclui novos procedimentos de Telessaude na Tabela de Procedimentos,
Medicamentos, Orteses, Préteses e Materiais Especiais do SUS. Brasilia, 2024.

10. HISTORICO DE REVISAO

Versao Data Descrigao da atualizagao
001 06/12/2024 Versdo inicial.

11. RESPONSAVEIS PELO DOCUMENTO

Elaboragio
Erivaldo da Silva Santos — UES/GEP Data: 06/12/2024
Elson Vinicius Paulo da Silva — SETISD/SUP

Quénia Camille Soares Martins — DENF/GAS

Andrea Gondim Mendong¢a — DMED/GAS

José Ferreira Lima — UMULTI/DCDT

Priscyla Geuliane Martins Peixoto Freire — UMULTI/DCDT
Kezia Marcelino Soares de Brito — STCOR/SUP

Ingrid Jessica Azevedo Alves — STCOR/SUP

Analise

Erivaldo da Silva Santos — UES/GEP Data: 06/12/2024
Validag¢do

Vanessa Freires Maia — STGQ/SUP Data: 07/01/2025
Aprovagao

Data: 06/12/2024
Erivaldo da Silva Santos — UES/GEP

Permitida a reproducgdo parcial ou total, desde que indicada a fonte e sem fins lucrativos. ®Ano 2024,
Empresa Brasileira de Servigos Hospitalares. Todos os direitos reservados www.ebserh.gov.br

GOVERNO FEDERAL

MINISTERIO DA
EDUCAGAO Py ' m

UNIAO E RECONSTRUCAO

sus
[



Protocolo de Teleatendimento. PRT.UES.001 — versao 001 Pagina 11 de 14

EMPRESA BRASILEIRA DE SERVICOS HOSPITALARES
HOSPITAL UNIVERSITARIO ANA BEZERRA

ANEXO A
TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO PARA O TELEATENDIMENTO
EU, (nome completo),
(nacionalidade), portadora do RG e inscrito (a) no
CPF sob n° , Tesidente e domiciliado (a) a

, , (cidade),
(estado), declaro para os devidos fins e efeitos legais que, em pleno gozo de minhas faculdades mentais,

fui informada (a) e esclarecido (a), por meio deste instrumento, acerca dos beneficios, limitagdes e riscos do teleatendimento. Estou ciente de
(ue a presente iniciativa permite 0 acesso e o direcionamento das minhas informacdes de salde, de forma &gil e segura, sendo devidamente
evoluidas em meu prontudrio, bem como que este tipo de atendimento é pessoal e intransferivel, portanto, ndo podera ser utilizado por
terceiros.

Nesse contexto, concordo e autorizo a realizagdo de atendimento por meio das Tecnologias da Informagéo e Comunicagdo (TICs), ou seja,
por teleatendimento, como também concordo e autorizo a realizagdo de monitoramento, condicionado a prévia indicacdo médica, 0
compartilhamento das minhas imagens, informagdes pessoais e dados em salde com o médico assistente e com a equipe de sadde do
Hospital Universitario Ana Bezerra (Huab), exclusivamente para a realizagdo dos cuidados que forem indicados a minha sadde.

DAS INFORMACOES PRELIMINARES.

Considerando a manifestagéo positiva do Ministério da Satde (MS), com a instituicdo do Programa SUS Digital, Portaria GM/MS N°
3.232/12024, o Programa Nacional de Expanséo e Qualificacdo da Atencdo Ambulatorial Especializada, Portaria GM/MS N°
3.492/2024, a criagdo da “‘Acéo Estratégica SUS Digital - Telessatde”, Portaria GM/MS N° 3.691/2024 e demais regulamentagdes e

consolidacdes, declaro ciéncia que:

} Atelessaude € o conjunto de aces que utilizam as TICs para desenvolver servicos que promovam a integralidade e a
continuidade da assisténcia e do cuidado em satide entre todos os niveis de atengio no ambito do Sistema Unico de Satide. Envolve
acles realizadas por meio de teleconsultoria sincrona e/ou assincrona, teletriagem, teleconsulta, teleinterconsulta, telediagnostico,

telemonitoramento, teleorientacdo, teleducacéo e telerregulagéo;

II. A teleconsulta é a consulta remota, mediada por Tecnologias da Informag&o e Comunicacdo, para a troca de
informag0es clinicas, laboratoriais e de imagens entre profissional de salde e paciente, com possibilidade de prescri¢do e emisséo
de atestados, devendo ser observadas as resolugdes vigentes de cada conselho de classe profissional em exercicio.

Declaro que foi explicado que o atendimento a distancia podera ser rejeitado por mim, caso néo venha a surtir o efeito necessario,
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ou podera ser substituido pela consulta presencial, a critério do profissional de saude; que o sigilo e a integridade das informacdes
serdo resguardados pelos profissionais de satde.

Declaro ciéncia que para viabilidade do teleatendimento devo atender, cumulativamente, as condi¢des minimas necessarias:

a) possuir Termo de Consentimento Livre e Esclarecido assinado, anexado ao prontudrio;

b) possuir acesso a telefone celular, tablet ou computador com recursos audiovisuais;

C) possuir acesso a rede de internet com boa conexdo;

d) construir uma relacdo de respeito com o profissional de saude (estando devidamente vestido, sendo gentil e buscando um lugar
silencioso e com hoa iluminagéo para melhor comunicagdo durante o teleatendimento);

e) respeitar o objetivo da consulta e ter em maos resultados de exames ou dados para acesso on-line, quando couber.

Outrossim, declaro ciéncia de que para o teleatendimento peditrico, além da crianga, devera estar presente o responsavel legal
pelo menor de idade.

DOS BENEFICIOS, LIMITACOES E RISCOS.
Declaro ciéncia dos beneficios, limitagdes e riscos que estdo relacionados ao teleatendimento:

} Os beneficios estdo diretamente relacionados a:

a) facilidade e agilidade na realizag&o da consulta;

b) consultas otimizadas e sem a necessidade de deslocamento;

¢) inexisténcia de filas e sem risco de contagio por outro paciente;

d) acesso e compartilhamento imediato de prescri¢des e exames;

e) esclarecimento de ddvidas e contato direto com o profissional de sadde.

II. A consulta por meio das Tecnologias da Informagdo e Comunicagdo, esta sujeita a situa¢des como:
a) perda de conexdo durante o teleatendimento;

b) necessidade de nova conexao para continuidade do teleatendimento;

C
d

e) invasdo de dispositivo de tecnologia conectado a internet (telefone celular, tablet ou computador) do médico ou paciente,

) variagdo no estabelecimento da conexdo;

) risco de vazamento ou perda de dados e informaces médicas do paciente;

ocasionando acesso as informagdes e/ou documentos por terceiros.

Declaro ciéncia que o atendimento por teleconsulta n&o inclui exame fisico, portanto, quando o médico julgar necessario, podera
solicitar o meu comparecimento presencial para nova avaliagdo, bem como que a auséncia ou inveracidade das informacgfes sobre

0 meu estado de saude podera gerar equivoco no diagndstico, monitoramento e tratamento.
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DAS CONSIDERACOES FINAIS.
Declaro ciéncia que:

. devo ser sincero e transparente, ndo omitindo nenhuma dor, sintoma, desconforto ou conduta praticada, relacionada a
minha sadde;

II. em caso de urgéncia ou agravamento do estado de saude, devo procurar imediatamente 0s servicos de saude
PRESENCIAL,;

IIl. podera haver a necessidade de solicitacdo de complementagdo de exames para um melhor diagndstico e escolha
de conduta terapéutica.

V. as informag0des prestadas, via teleatendimento, poderdo ser gravadas e armazenadas pelo profissional de satde,
guando necessario, 0 qual guardara o devido sigilo, conforme exigido por lei;

V. 0 profissional de salde podera encaminhar o paciente, segundo a avaliacdo, para o servico presencial;

VI. 0 teleatendimento sera realizado mediante agendamento prévio e 0 médico ndo estara a disposi¢do em outros
horarios ndo acordados previamente entre as partes;

VL. a forma de comunicagdo com o paciente podera ser realizada via Sistema de Telemedicina e Telessalde (STT), e-

mail, WhatsApp e/ou HU Digital.

DO CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO.

Apos ser esclarecido (a) sobre a modo como o teleatendimento sera realizado, além de conhecer os beneficios, as limitacbes e 0s
riscos existentes, com suporte de explicacbes verbais dadas pelo profissional de saude assistente, concordo em participar do
atendimento por teleconsulta. Ciente ainda de que a consulta é remota, individual e ndo poderei fazer uso da imagem, audio ou
video fora do atendimento sem a autorizagéo do profissional de salde do Hospital Universitario Ana Bezerra (Huab). Confirmo que
concordo com os itens acima referidos e que me foi dada a oportunidade de expressdo sobre 0s pontos com 0S quais ndo
concordasse.

Esse documento foi elaborado em duas vias, sendo que uma ficara no prontuario médico e a outra comigo.

Santa Cruz/RN, de de 20

Assinatura do Paciente ou Responsavel Legal:

Assinatura e Carimbo do Médico:

Assinatura e RG da Testemunha:

Assinatura e RG da Testemunha:
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AMBULATORIO ASSISTENCIAL

AMBULATORIO ADMINISTRATIVO/NIR

ANEXO B

FLUXOGRAMA PADRAO DE TELEATENDIMENTO
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UsRN HUAB

HOSPITAL UNIVERSITARIO ANA BEZERRA DA UNIVERSIDADE FEDERAL DO RIO GRANDE DO NORTE

Praca Tequinha Farias, n? 13 - Bairro Centro, Santa Cruz/RN, CEP 59200-000
- http://huab-ufrn.ebserh.gov.br
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