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1 INTRODUGAO E OBJETIVO

O processo Apoiar Teleconsultas no HUJB/EBSERH-UFCG, representa um avango
significativo na modernizacdo dos atendimentos médicos, proporcionando maior
acessibilidade e eficiéncia na prestacao de servigos de saude. A iniciativa visa otimizar o
fluxo de atendimento no ambulatério do hospital, reduzir o tempo de espera para
consultas e minimizar barreiras geograficas que dificultam o acesso dos pacientes aos
profissionais de saude.

Ao integrar tecnologia, ensino e assisténcia médica, o projeto também fortalece
a formagao de estudantes e residentes, permitindo uma abordagem mais ampla e
colaborativa no cuidado dos pacientes. Além disso, a iniciativa esta alinhada com as
diretrizes estratégicas do HUJB e da EBSERH, garantindo conformidade com
regulamentacdes vigentes e promovendo a exceléncia no atendimento.

Tendo como principais objetivos e principais ganhos:

a) Permitir contato de pacientes de locais distantes com o profissional da
saude;

b) Contribuir para amenizar as barreiras geograficas para os pacientes que
residem em outros municipios;

c¢) Evitar deslocamentos desnecessarios;

d) Otimizar o fluxo de atendimento no ambulatério do HUJB;
e) Reducdo do tempo de espera para consultas;

f) Reducdo de fila de espera;

g) Otimizacdo dos recursos hospitalares e melhor distribuicdo da carga de
trabalho dos profissionais de saude;

h) Integracao entre ensino, pesquisa e assisténcia, permitindo que estudantes
e residentes acompanhem casos e discutam condutas com especialistas;

i) Reducdo da necessidade de deslocamento de pacientes e familiares,
contribuindo para a economia de tempo e custos;

j) Aumento da eficiéncia e qualidade no atendimento médico;

k) Maior acessibilidade aos servicos de salde especializados para pacientes em
areas distantes.

2 DEFINICOES

1. Teleconsulta: E a modalidade de atencdo em saide em que o atendimento
clinico ao usuario ocorre a distancia, com profissional e paciente em locais
distintos, por meio de tecnologias de informacdo e comunicacdo (TICs).
Pressupde identificacdo e autenticacdo das partes, consentimento livre e
esclarecido, registro em prontuario, e protecao de dados. Pode ser sincrona
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(em tempo real) e abrange anamnese, orientacdes, prescricao e emissao de
documentos digitais com validade juridica. Deve respeitar limites clinicos,
assegurando encaminhamento para avaliagdo presencial sempre que
necessario e promovendo a continuidade do cuidado na rede de servicos,
sem substituir o atendimento presencial quando este for indicado.

2. Tecnologias de informacdo e comunicacdo (TICs): sdo o conjunto integrado
de recursos, processos e infraestruturas (hardware, software, redes, dados
e servicos), que viabilizam a coleta, processamento, armazenamento e
protecdo de informagGes, bem como a comunicagdo entre pessoas,
organizacoes e dispositivos, de forma sincrona ou assincrona, em diferentes
midias e formatos. No campo da saude, as TICs sustentam solu¢cdes como
prontudrio eletronico, telessalde, regulacdo, vigildncia e educacdo
permanente.

3 DESCRICAO

a) Realizar agendamento e triagem dos pacientes;
b) Realizar preparacdo técnica;
c) Realizar a teleconsulta;

d) Monitorar e avaliar o processo.

3.1. Responsaveis

Patrocinador: Gerente de Ensino e Pesquisa
Lider do Processo: Chefe da Unidade de E Saude
Equipe Envolvida: Colaboradores e chefias vinculados a GEP, GAS e SUP.
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3.2. Premissas

a) Disponibilidade de infraestrutura tecnoldgica compativel com a realizacdo
das teleconsultas;

b) Capacitacdo dos profissionais de salde para o uso adequado da plataforma
de telemedicina;

c) Conformidade com a legislacio e regulamentacdo vigente sobre
telemedicina e protecdo de dados;

d) Aceitacdo da teleconsulta por parte dos pacientes e profissionais de saude;
e) Garantia de suporte técnico para evitar interrupcées nos atendimentos;

f) Uso de plataformas seguras que garantam sigilo e protecao das informacoes
dos pacientes (AGHU);

g) Disponibilidade de um fluxo de atendimento claro e eficiente para
marcacao, realizacdo e acompanhamento das consultas;

h) Definicdo de critérios para triagem de pacientes elegiveis para teleconsulta;

i) Integragdo do sistema de teleconsulta com o prontudrio eletrénico do
hospital;

j) Disponibilidade de equipe de apoio para orientacdo dos pacientes sobre o
uso da tecnologia;

k) Garantia de que os pacientes tenham acesso a dispositivos compativeis e
conexao a internet estavel para realizagao da consulta.

[) Devera haver a contratualizacdo junto ao gestor SUS.
3.3. Restrigoes

a) Orcamento limitado para aquisicao e implementacao da tecnologia;

b) Necessidade de conformidade com a legislacdo vigente, incluindo normas
do Conselho Federal de Medicina e LGPD;

c) Limitacdo de equipe disponivel para suporte e atendimento técnico;

d) Restricbes de agenda dos profissionais de saude para realizacdo das
teleconsultas;

e) Necessidade de aceitacdo por parte dos profissionais de saude e pacientes
para viabilizar o servico;

f) Restricdes relacionadas ao acesso e conectividade dos pacientes em dareas
remotas;

g) Resisténcia de alguns autores envolvidos.
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3.4 Exclusodes

a) Procedimentos que requerem exame fisico ou intervenc¢ées médicas diretas;

b) Pacientes sem acesso a dispositivos eletrénicos compativeis ou conexdo de
internet adequada;

c) Consultas de especialidades que necessitam de equipamentos especificos
ndo adaptaveis a teleatendimento;

d) Diagnéstico e acompanhamento de condicdes que demandam
monitoramento continuo presencial;

e) Atendimento de pacientes com dificuldades cognitivas ou de comunicacao
severas sem o apoio de um responsavel presencial;

f) Agendamentos realizados fora dos canais oficiais definidos pelo hospital.

4 DIAGRAMA DO PROCESSO

4.4 Escopo do Processo

O —O

Inicio Fim
Realizar agendamento Realizar preparacao Realizar teleconsultas Monitorar e avaliar
e triagem dos técnica 0 processo

pacientes
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Acessar a lista Clicar no link Realizar
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5 DETALHAMENTO DO PROCESSO E ELEMENTOS
4 ATIVIDADE PARTICIPA REGRA DE ATIVIDADE
NTES
1 Identificar o | Profissional | Aplicar critérios de elegibilidade definidos por
paciente  elegivel | solicitante, | especialidade.
para teleconsulta. NIR.
2 Abrir grade de | NIR, Chefias | Parametrizar agenda especifica de teleconsulta
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especialidade a ser atendimentos/turno).
ofertada.

3 Realizar o} NIR Agendar teleconsulta no AGHU na grade
agendamento da especifica para este atendimento.
teleconsulta.

4 Comunicar a data e NIR Enviar comunicacdo de data e horario ao
hordrio do paciente pelo WhatsApp, e informar regras de
agendamento conexdao 10 min antes e contato de suporte.

Solicitar ciéncia e confirmacao de presenca.

5 Enviar para o NIR Enviar link da teleconsulta gerado pelo AGHU e
paciente o link da enviar ao paciente pelo WhatsApp, 24 horas
teleconsulta antes da teleconsulta.

6 Enviar as instrugbes NIR Fornecer passo a passo simples (dispositivo,
para conexdo navegador, teste de 4udio/video, ambiente

privado, documentos em maos). Orientar sobre
etiqueta de teleatendimento (cdmera ligada,
iluminagcdo, siléncio). Reforcar requisitos
minimos de conexao.

7 Testar a conexdo e | Profissional | Verificar a conexdo, microfone, dudio, camera,
funcionalidade dos da iluminacdo, enquadramento e privacidade da
equipamentos teleconsulta | sala, verificar certificado/assinatura digital

, UES, ativo. Em falha, acionar SETISD e/ou UES.
SETISD.
8 Abrir o AGHU Profissional | Validar login na plataforma STT e no AGHU, e
da conferir agenda do dia (teleconsulta).
teleconsulta

9 Dar o “cheguei” nos | Recep¢do/ | Dar o “cheguei” nos pacientes agendados,
pacientes Ambulatdri | dando o check na opgao cheguei.
agendados o

(preferencia
1);
Profissional
(se auto
check-in)

10 | Acessar a lista de | Profissional | Acessar no AGHU a lista de pacientes
pacientes do da agendados para teleconsultas na especialidade
ambulatdrio/teleco | teleconsulta | pretendida.
nsultas

11 Clicar no link do | Profissional | Abrir a sala, fazer validacdo de identidade do
monitor para iniciar da paciente, coletar consentimento
a videochamada teleconsulta | verbal/registrado.

12 Realizar  consulta | Profissional | Conduzir anamnese e, se necessario, converter
conforme da para atendimento presencial/urgéncia com
necessidade da | teleconsulta | justificativa clinica registrada. Orientar plano
especialidade terapéutico, sinais de alarme e

encaminhamentos.

13 Registrar no | Profissional | Registrar hora de inicio e término, achados,
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prontudrio
AGHU

do da condutas, orientacdes, retorno, documentos
teleconsulta | recebidos pelo meio institucional.

14 Encerrar

videochamada

Profissional | Confirmar que o paciente recebeu as
da orientacbes e documentos necessdrios, e
teleconsulta | encerrar a salano STT.

15 Encerrar

Profissional | Concluir o registro, assinar o atendimento e

atendimento no da clicar na aba finalizar.
AGHU teleconsulta

16 Realizar a gestdo UES Informar mensalmente os indicadores e
do dia a dia oportunidades de melhorias no processo SEl da

sua gestao do dia a dia.

17 | Analisar 0s UES Analisar as fragilidades e oportunidades de
indicadores melhorias do processo através dos indicadores.

18 Identificar as UES Mapear boas praticas e oportunidades.
potencialidades

19 Pactuar agdes de UES Definir acGes de melhorias, responsaveis,
melhorias prazos e indicadores-alvo; atualizar POP/fluxos

e matriz de riscos quando aplicavel.

6 INDICADORES

INDICADOR 1

Nome:

Percentual de teleconsultas realizadas.

Defini¢ao:

Monitora o percentual de teleconsultas realizadas no HUJB.

Férmula: (n2 de teleconsultas realizadas/ n2 total de teleconsultas ofertadas) x 100
Periodicidade: Mensal
Responsavel: Chefe da Unidade de E Saude

Fonte dos Dados:

AGHU

Procedimento de Coleta:

No AGHU serdo coletadas a quantidade total de teleconsultas ofertadas e
as que foram realizadas.

Meta 100%
Polaridade Maior melhor
INDICADOR 2
Nome: Nivel de satisfacdo dos pacientes das teleconsultas do HUJB.
. Indicador mede o nivel de satisfacdo dos pacientes usuarios das
Defini¢ao:
Teleconsultas do HUJB.
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Numero de pessoas por parametro/ nimero de pessoas que responderam

Férmula: < 100

Periodicidade: Mensal

Responsavel: Chefe da Unidade de E Saude
Fonte dos Dados: Formuldrios Forms.

Serdo enviados formularios Forms ao paciente ao final de cada
teleconsulta, para que o atendimento realizado seja avaliado. Os dados
desses formuldrios serdo consolidados em tabela Excel para gerar o nivel
de satisfagdo por parametro.

Procedimento de Coleta:

Meta Satisfatorio

Polaridade Maior melhor
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