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RESUMO: Objetivo: Relatar a experiéncia de teleatendimento em satde de demandas relacionadas a
doencas crdnicas em adultos e idosos na rede de atencdo 4 satide do municipio de Sdo Leopoldo/RS.
Método: Trata-se de um relato de experiéncia em teleatendimento a pacientes com doengas crdnicas, na
perspectiva interdisciplinar em satde. Resultados: A experiéncia relatada permitiu dar visibilidade ao
programa de telessatde, por meio do teleatendimento a usuirios com demandas de doencas crénicas no
municipio em estudo, que teve origem em época de pandemia pela Covid-19. Discussdo: As consultas de
teleatendimento em satide tém sido um importante recurso tecnoldgico para tratamento, reabilitagdo,
seguimento, educa¢io e promocdo em satde da populagio com diagnéstico de doenca crénica,
especialmente nos casos de hipertensio arterial crénica e diabetes mellitus, entre outras. Conclusdo: A
implementacio do atendimento digital tem facilitado o acesso a sadde, superando barreiras como
locomogdo e acessibilidade. A telessatde favorece o trabalho multiprofissional, garantindo a
integralidade no cuidado e a comunicacio eficiente entre os profissionais. Para potencializar o projeto, é
fundamental investir em politicas publicas, capacitacdo, infraestrutura e pesquisa, promovendo a
integracdo entre tecnologia, ensino e priticas de satde.

Palavras-Chave: Telemedicina. Atencio Primiria 4 Satde. Doencas Croénicas. Atendimento
Interdisciplinar.
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ABSTRACT: Objective: This study aims to elucidate the telehealth service experience in
addressing demands pertaining to chronic diseases in the adult and elderly populations within
the healthcare network of the municipality of Sdo Leopoldo/RS. Method: A comprehensive
experiential report is presented, detailing the implementation of telehealth services for patients
afflicted with chronic diseases, grounded in an interdisciplinary health framework. Results:
The reported experience shed light on the telehealth program, specifically the telehealth
services for users with chronic disease-related demands in the municipality under study,
originating during the Covid-19 pandemic. Discussion: Telehealth consultations have emerged
as a pivotal technological resource for the management, rehabilitation, continuous monitoring,
education, and health promotion among individuals diagnosed with chronic diseases,
particularly in cases of chronic arterial hypertension and diabetes mellitus, among others.
Conclusion: The implementation of digital care has facilitated access to healthcare, overcoming
barriers such as mobility and accessibility. Telehealth favors multidisciplinary work, ensuring
comprehensive care and efficient communication between professionals. To enhance the
project, it is essential to invest in public policies, training, infrastructure and research,

promoting the integration between technology, education and health practices.

Keywords: Telemedicine. Primary Health Care. Chronic Diseases. Interdisciplinary Care.

1. INTRODUGCAO

O teleatendimento em satde é caracterizado pelo uso de Tecnologias de Informagio e
Comunicagio (TIC) para oferecer atendimento remoto, especialmente em regides com dificil
acesso ou escassez de profissionais de saide (WHO, 2010). Esse modelo visa superar barreiras
geograficas, promover acompanhamento continuo e reduzir custos no sistema de satde,
garantindo qualidade e exceléncia no atendimento (Celes et al., 2018).

Embora j4 aplicado antes da pandemia de Covid-19, o teleatendimento ganhou maior
notoriedade nesse periodo, tornando-se uma alternativa essencial e economicamente vidvel para
atender a populacdo durante o isolamento social (Caetano et al., 2020; Silva et al., 2021). Nesse
contexto, o projeto Unitelecuidado foi criado em 2020 por meio de uma parceria entre a Escola
de Satide da Universidade do Vale dos Sinos (Unisinos), o Telessaiide - RS e a Secretaria
Municipal de Sadde (SEMSAD) de Sdo Leopoldo, com foco no telemonitoramento e vigilincia
de pacientes com Covid-19 (Sant’Anna et al., 2022).

O projeto encontra-se na quarta fase de desenvolvimento. Inicialmente, a universidade
e a prefeitura acordaram a implantacio do monitoramento telefénico para usudrios do SUS com

agravos cronicos. Devido a obrigatoriedade do isolamento social e 4 relevincia do projeto para
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as necessidades mais urgentes da vigildncia epidemioldgica, a primeira fase teve como objetivo
contatar os pacientes cadastrados na farmdicia municipal, fornecendo esclarecimentos e
orientagdes sobre o isolamento. Com o aumento descontrolado de casos positivos, o projeto
monitorou esses pacientes por um ano e meio. Na terceira fase, a atengdo voltou-se para usuérios
com sindrome pés-COVID. Posteriormente, o foco passou para o monitoramento de pacientes
com doencas cronicas nio transmissiveis (DCNTs) (Sant’Anna et al., 2022), como Diabetes
Mellitus (DM) e Hipertensdo Arterial Sistémica (HAS), principais contribuintes para
morbidade, mortalidade e incapacidades funcionais, especialmente devido as doengas
cardiovasculares, a principal causa de morte global (COREN, 2020; GBD, 2020). No Brasil, essas
condi¢des predominam no cendrio epidemiolégico e estio associadas a fatores de risco como
tabagismo, alimentagio inadequada, consumo excessivo de 4lcool e sedentarismo (Malta et al.,
2020; Sardinha et al.,, 2022). Diante desse cenario, torna-se essencial adotar praticas
interdisciplinares e humanizadas, envolvendo profissionais de diversas 4reas para prevengio,
manejo continuo e atendimento centrado no paciente, uma vez que as DCNT's sdo responsédveis
por trés em cada quatro ébitos no pais (Guimaraes, Barbara; Branco, Andréa, 2020).

Para garantir a qualidade do teleatendimento, diversas priticas de teleconsulta sio
regulamentadas por conselhos profissionais especificos. O Conselho Federal de Farmicia
autoriza a Telefarmicia, abrangendo promocio da satide e monitoramento do uso racional de
medicamentos, conforme a Resolucio n.° 727/2022 (CFF, 2022). O Conselho Federal de
Enfermagem estabelece diretrizes para a Satide Digital na Resolucdo n? 696/2022, abrangendo
consultas, monitoramento e educagio em satde, respeitando a Lei Geral de Prote¢do de Dados
(LGPD) e exigindo assinatura eletrénica para prescri¢des e solicitagdes de exames (COFEN,
2022). Na Fisioterapia, a Resolugio n2 516/2020 regula teleconsulta, telemonitoria e
teleconsultoria, com protocolos para préticas sincronas e assincronas (COFFITO, 2020).

Além dessas, outras 4reas, como Nutricio e Medicina, também possuem
regulamenta¢des especificas. A Resolugio n? 666/2020 criou o Cadastro Nacional de
Nutricionistas para Teleconsulta, enquanto a Resolucdo n? 2.314/2022 detalha modalidades
como teleconsultoria, telediagndstico e até telecirurgia, permitindo consultas e
acompanhamento médico 2 distancia. (CFN, 2023; CFM, 2022).

O projeto Unitelecuidado se sustenta na Portaria n? 467/2020, que regulamentou o

teleatendimento durante a pandemia, e conta com a colaboracdo dos cursos de Enfermagem,

Revista Ibero-Americana de Humanidades, Ciéncias e Educag¢ao. Sao Paulo, v. 12, n. 8, ago. 2026.
ISSN: 2675-3375



Revista Ibero-
Americana de
Humanidades,
Ciénciase
Educagio

. Revista Ibero-Americana de Humanidades, Ciéncias e Educacao — REASE

Nutri¢io, Farmicia, Fisioterapia e Medicina da UNISINOS. A iniciativa reflete o avanco do
teleatendimento no Brasil e a crescente demanda por suporte a pacientes crénicos. Assim, este
estudo tem como objetivo relatar a experiéncia de teleatendimento para demandas relacionadas
a DCNTs em adultos e idosos da rede de atengdo a satide de Sdo Leopoldo/RS, respondendo a
seguinte questdo: como ocorre o teleatendimento aos usuirios com demandas crdnicas no

municipio?

2. METODOS

Este estudo apresenta um relato de experiéncia sobre teleconsultas no manejo de
DCNTs, adotando uma abordagem multidisciplinar e integral de satide na perspectiva da satide
digital. A préitica foi desenvolvida por profissionais e monitores das 4reas de Medicina,
Enfermagem, Farmicia, Fisioterapia e Nutri¢do, vinculados 4 Escola de Satide da Universidade
do Vale do Rio dos Sinos (UNISINOS).

O relato aborda as experiéncias do teleatendimento, destacando desafios e estratégias
adotadas. Além disso, foram realizadas discussdes baseadas em literatura cientifica relevante,
com o objetivo de identificar e apresentar contribuicées para a melhoria da prética assistencial
em telessatde, especialmente no contexto das DCNTs.

A anilise inclui a descri¢do das a¢Ges implementadas e uma reflexdo critica sobre a
eficicia e os impactos das intervencdes, contribuindo para a qualificagio da pratica clinica e a
organizagio dos servigos de satide na era digital. O estudo abrange o periodo de marco de 2024

a janeiro de 202s.

3. CARACTERIZACAO DAS TELECONSULTAS

Os usuérios com doengas cronicas residentes em Sio Leopoldo/RS sio encaminhados
ao Unitelecuidado pela Secretaria Municipal de Satde, seja via Atengdo Primiria & Satdde
(APS), por demanda espontinea ou por solicitagio de teleatendimento via QR Code disponivel
nas unidades de satde.

Com as enchentes de 2024, o municipio adotou uma plataforma digital para gerenciar e
realizar atendimentos, incluindo aqueles com DCNTs. Por meio dessa plataforma, os pacientes

podem acessar servicos do Ambulatério de Especialidades Centro Médico Capilé, do Servico de
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Assisténcia Especializada (SAE), da Farmacia Municipal, do Ambulatério LGBTQIA+ e
outros.

Ao acessar o servigo, os pacientes sio identificados para teleatendimento, passando por
uma triagem inicial conduzida por monitores, que avaliam suas necessidades e realizam os
encaminhamentos adequados. Isso permite a continuidade do cuidado, incluindo teleconsultas
especializadas e direcionamento dentro da Rede de Atencdo a Sadde (RAS).

A confirmacio do contato telefénico ocorre pelo prontudrio eletrénico, e a triagem é feita
por monitoras via aplicativo telefénico, mensagens e 4udios, garantindo uma comunicagio
segura e dindmica. Durante esse processo, um formulério digital (FORMS) ¢ utilizado para
identificar demandas de saide e definir o encaminhamento mais adequado, incluindo a
teleconsulta.

Apés a triagem, os casos sdo discutidos entre o monitor e um professor especialista para

definir os encaminhamentos necessdrios e oferecer assisténcia e orientacdes adequadas.

3.1 Consulta Especializada

Conforme as necessidades do paciente, ele é encaminhado para a especialidade adequada
dentro do teleatendimento/Unitelecuidado ou da RAS, nos diferentes niveis de complexidade.
O sistema de satde digital é utilizado para registrar os encaminhamentos internos, permitindo
que o paciente acesse multiplas especialidades, se necessario.

Casos que exigem atendimento presencial em fisioterapia sio direcionados a clinica de
fisioterapia da UNISINOS. J4 os que requerem atendimento psicolégico sio encaminhados ao
Projeto de Atengio Ampliada a Satide (PAAS), que promove préticas integrais de satdde para
populacdes vulneraveis, visando qualidade de vida (UNISINOS,; 2016).

Apés a triagem e/ou consulta especializada, todas as informagdes do caso sio registradas

no prontuério eletrdnico do paciente (GMUS).
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A Figura 1 apresenta o fluxograma dos atendimentos no Unitelecuidado.
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4. RELATO DE EXPERIENCIA

O teleatendimento tem se mostrado uma ferramenta de satde digital junto & populagio
de Sio Leopoldo/RS, destacando-se principalmente na promogio da educagdo em satde, no
tratamento de doengas e na melhoria da qualidade de vida de adultos e idosos com condig¢des
crénicas. O projeto igualmente incorporou a dimensio do ensino em servigo, com foco na
educagio continuada e no trabalho interdisciplinar.

Em 2024, a epidemia de dengue e as enchentes no Rio Grande do Sul impactaram
fortemente o sistema de satide, exigindo respostas ripidas para ampliar o acesso ao atendimento.
Muitos pacientes tiveram seus tratamentos interrompidos devido a perda de receituérios, o que

fez com que o teleatendimento via Unitelecuidado se destacasse como uma alternativa eficiente
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para o monitoramento e controle de doengas crénicas, reduzindo a sobrecarga do sistema e
garantindo o atendimento remoto.

O teleatendimento ao usudrio de satide inicia-se com escuta ativa e acolhimento, seguido
da triagem para identificar a queixa principal e definir a prioridade do atendimento. As
demandas sio discutidas com a equipe e preceptor, garantindo uma decisdo coordenada e segura.
Além de manejar doencas cronicas, a equipe promove educacio em sadde, prescreve
tratamentos multiprofissionais e encaminha pacientes para servigos especializados na RAS.

Assim, a abordagem interdisciplinar nas teleconsultas tem sido pautada na integralidade
do cuidado e na personalizacio do plano terapéutico, visando atender as necessidades
individuais dos pacientes. Os atendimentos realizados evidenciaram que as demandas dos
usudrios com condi¢des cronicas de satide eram essencialmente de orientagdo para mudanca de
estilo de vida, aconselhamento nutricional e medicamentoso, elaboracio de planos alimentares,
cuidados com o pé diabético, tratamentos fisioterapéuticos e prescri¢des terapéuticas. Ainda
encaminhamentos para tratamentos especializados ou seguimento na APS, além da solicitagio
de exames laboratoriais e de imagem, eram demandas emergentes, convergindo com os achados
do estudo de Malta et al.(2020), que enfatizam a importincia destas praticas para o manejo das
DCNT. A experiéncia pratica demonstra que essa modalidade possibilita um acompanhamento
eficaz, reduzindo barreiras geograficas e promovendo a continuidade do tratamento.

Um dos principais beneficios observados é a gestdo otimizada de pacientes com doengas
crénicas, como diabetes, hipertensio e doengas cardiovasculares. O teleatendimento permite
um suporte multidisciplinar, englobando orientacdo nutricional, prescricio medicamentosa,
elaboracdo de planos terapéuticos e encaminhamentos especializados. Isso possibilita um
cuidado mais integral, melhorando a adesdo ao tratamento e prevenindo complica¢des (Souza
et al., 2023; Caetano et al., 2020).

No contexto das Doencgas Crénicas Nio Transmissiveis (DCNTs), o teleatendimento
tem desempenhado um papel fundamental na promocio da autonomia dos pacientes. A
utilizacdo de videoconferéncias tem favorecido o acompanhamento remoto, permitindo a
monitoriza¢io de condi¢des como obesidade, transtornos mentais e dificuldades de locomogio
(Albritton et al., 2022). Além disso, tem sido uma solucdo vidvel para atender populacdes em
situagdo de vulnerabilidade social, garantindo suporte mesmo para aqueles com pouca rede de

apoio, especialmente idosos (Souza et al., 2023; Caetano et al., 2020).
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Outro aspecto relevante é a expansio do acesso aos servicos de satide em regides remotas
ou com infraestrutura precdria. A integracio de plataformas digitais permite a triagem,
encaminhamento para consultas e orientagio remota, otimizando a coordenagio entre
diferentes niveis de atengdo, como farmicias municipais e ambulatérios especializados. Essa
abordagem tem beneficiado, inclusive, popula¢des historicamente marginalizadas, como o
pablico LGBTQIA + (Caetano et al., 2020; SciELO Preprints, 2024,).

A telessatde também tem se mostrado eficiente na gestio de emergéncias e na
manutencgio do atendimento médico em contextos adversos. Estudos indicam que aplicativos e
plataformas digitais so essenciais para garantir continuidade assistencial em situagdes de crise,
permitindo a identificagdo precoce de riscos e a intervencdo adequada (Bashshur et al., 2020).

Além de ampliar a eficiéncia dos servigos de satde, o teleatendimento fortalece o vinculo
entre profissionais e pacientes, garantindo um atendimento mais humanizado e acessivel. A
possibilidade de realizar consultas sem a necessidade de deslocamento fisico melhora
significativamente a ades3o ao tratamento e reduz a sobrecarga dos servicos presenciais. Dessa
forma, a telessatide nio apenas moderniza o atendimento, mas também se consolida como um
instrumento indispensavel para a expansio e qualificacdo da assisténcia em satde (Smith et al.,
2020).

Contudo, apesar dos avangos na saide digital e no teleatendimento, ainda existem
desafios significativos a serem superados. Um dos principais entraves observados é a resisténcia
de pacientes e profissionais a4 adog¢io dessa modalidade. Muitos usuirios demonstram
preferéncia pelo atendimento presencial, o que pode estar relacionado a falta de familiaridade
com a tecnologia e & baixa alfabetizacdo digital. Além disso, dificuldades como acesso limitado
a internet, falta de dispositivos adequados e cadastros desatualizados comprometem a
efetividade da comunicagdo no atendimento remoto (Bhatt et al., 2021; Pappas et al., 2022).

Entre os profissionais de saide, h4 desafios relacionados a sobrecarga de trabalho e &
necessidade de capacitagio especifica para o uso das ferramentas digitais. A falta de treinamento
adequado pode gerar inseguranca na realizagdo de atendimentos virtuais, dificultando a adesio
a satde digital e impactando a qualidade do servigo prestado (Lisboa et al., 2023).

Outro ponto critico envolve a seguranga e a privacidade dos dados. A desatualizagio de
registros, o receio de fraudes e a confusio com priticas como o telemarketing fazem com que

muitos pacientes hesitem em utilizar os servicos de teleatendimento. A garantia da protegio de
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informacdes sensiveis e a construgio de protocolos claros para o uso da telessaide sio essenciais
para aumentar a confianga dos usuédrios nesse modelo assistencial (Bhatt et al., 2021; Pappas et
al., 2022).

As desigualdades socioecondmicas também representam um obstaculo para a expansio
do teleatendimento. A exclusio digital, intensificada pela pandemia de COVID-19, ainda limita
o acesso de popula¢Ses vulneriveis aos servicos de satde remotos. Esse cenirio reforca a
necessidade do desenvolvimento de politicas putblicas voltadas para a inclusio digital,
garantindo os principios de universalidade e equidade do Sistema Unico de Sadde (SUS)
(Preprints SciELO, 2020; Silva et al., 2017; Maldonado et al., 2016).

Portanto, apesar dos indmeros beneficios da telessatide, sua implementagio eficaz exige
estratégias que minimizem barreiras tecnoldgicas, promovam capacitagdo continua e assegurem

a equidade no acesso aos servigos digitais de satde.

s. CONSIDERACOES FINAIS

A implementacio do atendimento digital tem demonstrado o potencial da tecnologia
como aliada no cuidado 4 sadde, especialmente no contexto das DCNTs, ao facilitar o acesso
dos usudrios e superar barreiras como locomocio e acessibilidade aos servicos. Esse modelo tem
contribuido significativamente para o tratamento e acompanhamento de doengas crdnicas, além
de promover a educacio e a promogio da satde.

O trabalho multiprofissional e interdisciplinar proposto pelo projeto extensionista tem
se mostrado fundamental para assegurar a integralidade no cuidado, favorecendo uma
comunicacio eficaz entre os profissionais e os usuérios.

Entretanto, acredita-se que o projeto de teleatendimento (Unitelecuidado) pode ser
ainda mais potencializado em relacio i abrangéncia da satde digital no municipio e a

. . . . ’ . 7, ’ .
perspectiva do ensino em servico. Nesse sentido, é importante que politicas publicas e
programas de qualificacdo voltados para a satde digital sejam implementados, bem como
iniciativas para divulgar e incentivar o uso dessas tecnologias.

Estratégias como a capacitagdo profissional, o apoio a infraestrutura e a promogio da
inovagdo, com estimulo a pesquisa e ao desenvolvimento de novas tecnologias aplicadas a satde,

. . . . ~ 7 . . ’ . ’
podem contribuir para integrar a inovagio tecnoldgica, o ensino e as préticas de satde. Essas

acdes ajudardo a garantir os principios da universalidade, equidade e integralidade no cuidado.
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Além disso, a realizagio de novos estudos que permitam avaliar a qualidade do servigo

prestado 4 comunidade se revela fundamental para o aprimoramento continuo da satde digital.
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