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1. Introducao

1.1. Século XXI e mudanca de comportamento dos pacientes

Cada vez mais presenciamos como a tecnologia vem impactando e mudando o comportamento das
pessoas. Sem juizo de valor, fato é que andar de Uber, assistir a um filme no Netflix, pedir comida pelo Ifood ou
controlar as finangas com bancos digitais tem se tornado comum para mais e mais pessoas.

O mesmo avanco estd acontecendo na area da saude. A tecnologia tem revolucionado o diagndstico e
tratamento de doencgas. Mas ndo sd! A internet facilitou o acesso das pessoas a informagdes sobre saude e as
ferramentas de comunicacdo estdo aprimorando o acesso aos profissionais de saude. E, naturalmente, essas

mudangas impactam no comportamento dos pacientes, veja sd:

Comportamento dos pacientes no
presente

Comportamento dos pacientes no

passado

Postura passiva

Alto grau de confianga no profissional de saude

Entendimento limitado de sua condicdo e opgdes de
tratamento

Grato pelos servicos de salde oferecidos

Raramente reclama ou expde suas necessidades e
solicitagGes

Maior acesso a informacgdo

Busca de envolvimento e participagdo nas decisdes
do tratamento

Compara tratamento, procedimentos, resultados e
pregos

Tem alta expectativa sobre os profissionais e
instituicdes

Verbaliza, expGe suas preocupacgGes, disseminam
informacgdes e reputagao nas redes sociais

1.2. Utilidade e Potencialidades da Tecnologia em Saude

Vejamos, entdo, algumas estatisticas e nimeros impressionantes sobre como as midias sociais afetaram o
setor de assisténcia em saude:
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De acordo com uma pesquisa realizada por uma consultoria britanica, a Cello Heart Inside, 87% dos
médicos no Brasil usam o WhatsApp para falar com os seus pacientes, ou seja, quase nove em cada dez
médicos usam o app para trabalhar.

Mais de 40% dos pacientes afirmam que as informacdes encontradas nas midias sociais afetam a maneira
como lidam com a saude. (fonte: Mediabistro)

90% dos entrevistados entre 18 e 24 anos disseram que confiariam em informac¢des médicas
compartilhadas por outros em suas redes de midia social. (fonte: Search Engine Watch )

31% das organizacbes de saude tém diretrizes especificas de midia social por escrito. (fonte: Instituto de
Saude)

19% dos proprietarios de smartphones tém pelo menos um aplicativo de salde em seu telefone, e
aplicativos de exercicios, dieta e peso sdo os tipos mais populares. (fonte: Demi & Cooper Advertising e
DC Interactive Group )

31% dos profissionais de salde usam a midia social para criar redes profissionais. (fonte: MedTechMedia)
41% das pessoas disseram que a midia social afetaria a escolha de um médico, hospital ou
estabelecimento médico especifico. (fonte: Demi & Cooper Advertising e DC Interactive Group )

30% dos adultos provavelmente compartilhardo informagdes sobre sua salde em sites de midia social
com outros pacientes, 47% com médicos, 43% com hospitais, 38% com uma companhia de seguros de
saude e 32% com uma empresa farmacéutica. (fonte: Fluency Media)

26% de todos os hospitais nos EUA participam de midias sociais. (fonte: Demi & Cooper Advertising e DC
Interactive Group )

60% dos médicos dizem que as midias sociais melhoram a qualidade dos cuidados prestados aos
pacientes. (fonte: Demi & Cooper Advertising e DC Interactive Group )

2/3 dos médicos estdo usando as midias sociais para fins profissionais, geralmente preferindo um férum
aberto em vez de uma comunidade online apenas para médicos. (fonte: EMR Thoughts)

28% das conversas relacionadas a satde no Facebook apdiam causas relacionadas a saude, seguidas por
27% das pessoas comentando experiéncias ou atualizagdes de saude. (fonte: Infographics Archive )

60% das atividades sociais mais populares dos médicos estao seguindo o que os colegas estao
compartilhando e discutindo. (fonte: Comunicacdo sobre Cuidados de Saude )

49% dos entrevistados esperam ouvir seu médico ao solicitar uma consulta ou discussdo de
acompanhamento via midia social dentro de algumas horas. (fonte: HealthCare Finance News )

40% das pessoas entrevistadas disseram que as informagdes encontradas nas midias sociais afetam como
alguém lida com uma condigdo crdnica, sua visdo de dieta e exercicio e sua selecdo de um médico. (fonte:
HealthCare Finance News )

Logo se vé que as ferramentas de midia sociais dentro da saude vieram para ficar, inovando as rela¢des

entre profissionais e pacientes e proporcionando a comunicagao instantanea, a educa¢do em saude, o apoio

social, a tomada de decisdo, o autocuidado, bem como o suporte a mudanga de comportamento, com custo-

efetividade satisfatorios.
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1.3. Projeto Secretaria de Saude de Florianépolis

Desde 2009, equipes de salde da familia da rede municipal de saude de Floriandpolis, por iniciativa prépria,
tem desenvolvido experiéncias com o uso de smartphones e suas funcionalidades para comunicarem-se com as
pessoas de sua lista de pacientes, oferecendo agendamento de consultas, resolvendo duvidas pontuais, informando
sobre os servicos do Centro de Saude, entre outras possibilidades.

Mas, atenta a todas as potencialidades, a Secretaria Municipal de Saude (SMS) de Floriandpolis tem
buscado, nos ultimos anos, expandir essas boas praticas para todas as equipes de saude da familia/APS do
municipio. Para isso, foram adquiridos um smartphone com numero préprio por equipe, disponibilizada conexao
Wi-Fi em todos os Centros de Saude e esforcos vem sendo realizados para reorganizar o processo de trabalho e os
modelos de acesso e agendamento das equipes.

Esse manual, construido numa parceria entre o Departamento de Gestdo da Clinica e a Dexpertio (grupo
especializado em cursos e consultorias na Atengdo Primaria a Saude - www.dexpertio.com.br) vem a se somar a

essas acoes para tornar mais conveniente o acesso da populagdo aos servicos de saude.

1.4. Instru¢cao normativa

Em dezembro de 2019 foi publicado no Diario Oficial do Municipio. A INSTRUCAO NORMATIVA N2
05/SMS/GAB/2019 estabeleceu as diretrizes e os procedimentos para uso das funcionalidades de comunicacdo dos
smartphones como ferramenta de trabalho dos profissionais e equipes de salide do municipio de Floriandpolis
em todos os seus niveis de atengdo. A nota técnica na integra estd disponivel em bit.l
normativasmartphonefloripa.

DIARIO OFICIAL ELETRONICO

DO MUNICIPIO DE FLORIANOPOLIS

Edigdo N2 2583 Floriandpolis/SC, segunda-feira, 9 de dezembro de 2019 pg. 1

Imagem 1: Titulo da Edigdo que oficializou o uso do WhatsApp pelas equipes de Atengdo Primdria em Floriandpolis.

1.5. Parecer do Conselho Federal de Medicina

Instigado por inUmeras consultas em relacdo ao uso do aplicativo WhatsApp, de redes sociais e similares,
o Conselho Federal de Medicina (CFM) elaborou o parecer n® 14/2017 para orientacdo aos médicos em relacdo ao
uso dessas plataformas no ambito da profissdao. O parecer pode ser acessado pelo seguinte link:
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https://sistemas.cfm.org.br/normas/visualizar/pareceres/BR/2017/14

Conclusao do parecer:

"Estd claro que o médico pode receber mensagens no WhatsApp e responder, como sempre o fez,
atendendo telefonemas de pais aflitos com seu pequeno filho cuja febre ndo baixava e precisava ouvir
seu pediatra com as orientacbes seguras e tranquilizadoras."

"Portanto, e lastreado no parecer de nossa consultoria juridica (Cojur), podemos assegurar que a troca
de informacdes entre pacientes e médicos, quando se tratar de pessoas ja recebendo assisténcia, é permitida
para elucidar duvidas, tratar de aspectos evolutivos e passar orientacdes ou intervencdes de carater
emergencial."

“Todos os regramentos dizem respeito a ndo substituir as consultas presenciais e aquelas para complementacdo
diagndstica ou evolutiva a critério do médico pela troca de informagdes a distancia.”
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2. A Ferramenta WhatsApp

2.1. O WhatsApp Business

2.1.1. Diferencas com WhatsApp Messenger:

Como um trocadilho com a expressao da lingua inglesa What's Up? (E ai?), o WhatsApp Messenger é um
aplicativo que permite trocar mensagens pelo celular sem pagar por SMS. Langado em 2009 com tal facilidade, o
WhatsApp ganhou em pouco tempo um espago especial entre os canais de relacionamento, alterando
definitivamente a forma como que as pessoas se comunicam. Tanto é assim que, hoje, o WhatsApp inclui mais de
1 bilhdo de pessoas interagindo, com mais de 10 bilhdes de envios de mensagens por dia.

No entanto, até entdo todo esse fluxo comunicacional tinha se dado em torno principalmente de assuntos
e finalidades pessoais. Ocorre, contudo, que, em janeiro de 2018, foi langada um aplicativo separado destinada
para empresas, com o nome WhatsApp Business. Essa nova possibilidade agrega, entdo, mais motivos de conversas,
agora entre clientes e empresas.

Imagem 2: Diferenca de logotipos entre o WhatsApp Business e o WhatsApp Messenger. No app Business, o caractere B
substitui o simbolo do telefone no icone do WhatsApp. Vocé pode ter os dois aplicativos no mesmo celular.

Visualmente, a interface desse novo aplicativo é muito semelhante, porém com recursos adicionais feitos
para a finalidade empresarial. Esse tutorial esta aqui justamente para descrever cada um desses recursos e
contextualiza-los no cotidiano de servicos de Atenc¢do Primaria em Saude.
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o

T Live Untii 12:48

Follow the delivery here
Instalar

Hoje Jogos Apps Atualizagdes Buscar

We offer freshly baked breads, cakes,
pastries, and other desserts. Custom. .

Business Details

Imagem 3: A instalagdo do aplicativo é bem simples. Acesse a App Store (se o celular é Iphone) ou a Google Play (se o celular é
Android) na pdgina do WhatsApp Business e clique em “Obter”. Na mensagem, toque em “Instalar”.

2.1.2. Versdao WhatsApp Web:

Antes de comentarmos mais sobre cada uma das funcionalidades especificas do WhatsApp Business,
importante acrescentar que, assim como o WhatsApp Messenger, o Business também conta com a interface Web.
Com ela, vocé pode abrir o WhatsApp no computador, de maneira que, sobretudo para conversas frequentes, como
é o caso de atender ao chamado dos pacientes, fica muito mais facil teclar que no celular.

Para ter essa facilidade, basta entrar no site https://web.whatsapp.com/ e ler o cédigo utilizando o celular
da equipe. Ao fazer isso, o conteldo do aplicativo do celular fica espelhado no navegador de internet, desde que o
smartphone seja mantido sempre conectado a internet para usar o servico.
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Para usar o WhatsApp no seu computador:

1. Abra o WhatsApp em seu telefone

2. Toque em Menu : ou Configuracées © e selecione
WhatsApp Web

3. Aponte seu telefone para esta tela para capturar o c6digo

Preciza de ajuda para comegar? @ Mantenha-me conectado

Imagem 4: SGo alguns poucos passos necessdrios para comegar a usar o servico pelo computador. Como o WhatsApp Web
precisa da leitura de um cédigo QR para funcionar, é preciso que o app tenha permissdo para acessar a cdmera do seu celular.
Caso ndo tenha, é bem fdcil mudar: No Android, acesse as Configurages, depois entre em Aplicativos, WhatsApp, Permissoes
e ative a cdmera. No Iphone, acesse Ajustes, PermissGes, Cdmera, depois marque o WhatsApp.

Alternativamente, é possivel também baixar o WhatsApp para o computador e deixa-lo de mais facil acesso
na area de trabalho. Para tanto, acesse o link https://www.whatsapp.com/download?lang=pt _br e siga os passos.

@ WhatsApp

BAIXE WHATSAPP PARA BAIXE WHATSAPP PARA

Celulares Mac ou Windows PC

Android iPhone Windows Phone

Acesse whatsapp.com/dl em seu

celular para instalar.
BAIXE PARA WINDOWS (64-BIT)

NAO UTILIZA UM WINDOWS?

Baixe para Mac OS X 10.10 ou superior

Imagem 5: Pdgina de download do WhatsApp desktop. Clique para baixar a versGo Windows ou Mac e depois instale.
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2.2. Criando uma Conta Empresarial:

Agora que vocé ja fez o download do WhatsApp Business e também ja consegue abri-lo também no
computador, é hora de criar uma conta empresarial, que no caso sera a conta da sua Equipe de Atencdo Primaria.

Para tanto, ao abrir o WhatsApp Business apds a instalagdo, clique em “Concordar e continuar”, apés ler os
termos e aceite as permissdes que a plataforma solicitar.

SLI0OERNOBED Y2008 s O ECDODOY 41118

WhatsApp Business

Para se conectar com seus ami-
gos e familiares, enviar e receber
fotos e videos, permita que o
WhatsApp Business acesse 0s
contatos, fotos, arquivos de midia
e outros arquivos do seu aparelho.

AGORA NAO  CONTINUAR

CONCORDAR E CONTINUAR

NAO E UMA EMPRESA

Imagem 6: Primeira tela que aparece apds clicar no aplicativo baixado

Depois, insira o nimero de celular da empresa. O nimero deve conter o DDD. Apds esse passo, toque,
mais uma vez, em “Continuar” para verificar seu nimero. Essa etapa pode ser feita de duas formas.
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Verifique seu nimero

0O WhatsApp enviara um SMS para verificar seu
numero de telefone. Insira o cédigo do seu pais e
seu numero de telefone:

Brasil =
55 )
-I 2 ABC 3 DEF =
4 5 6 MN( e
7 PRQ 8 9 WXY2 &

Imagem 7: Inserindo o numero do Telefone vinculado ao WhatsApp Business

A primeira é verificar manualmente o seu nimero. Ou seja, o WhatsApp Business envia um cédigo para o

celular por SMS. Apds isso, vocé insere o cédigo no aplicativo.

A outra maneira é permitir que o WhatsApp Business acesse sua caixa de SMS. Assim, a verificacdo sera

feita de forma automatica.
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QLI0ENRPOODDD VYA a0 |GL2O0EN0DOD P4I o119

Este nimero de telefone estd
registrado atualmente no WhatsApp
e por isso nao podera ser registrado
com o WhatsApp Business.

Deseja continuar e transferir
\ } Verificando. este nimero de telefone para

WhatsApp Business ou gostari§ de
editar o nimero?

E E .

EDITAR CONTINUAR

Imagem 8: O WhatsApp Business informa que pode acessar as suas mensagens para confirmar o seu numero sem
precisar digitar o cédigo manualmente. Para isso, toque em "Continuar" e em "Permitir". Ou digite manualmente o cddigo
enviado por SMS.

Feito isso, insira 0 nome da empresa, que, no caso, sera o nome da sua equipe. Tenha bastante cuidado
pois, uma vez definido o nome, ndo sera possivel alterar essa informagao. Sugerimos que vocé insira algo como:
“Equipe Y do Centro de Saude X”. Além disso, essa é a etapa de inserir a foto de perfil. Para isso, recomendamos
gue coloque o logotipo da equipe, caso houver, ou a foto do centro de saude onde a equipe esta alocada. Por fim,
coloque a categoria da empresa, que, no caso, sera Saude e Medicina.

SI0ENODDD Y4 01121 @20 EROOOD 94 a2t
Dados de sua empresa

Por favor, fornega o nome de sua empresa e
opcionalmente uma imagem de perfil. Uma vez que
vocé tenha definido o nome de sua empresa, ele
ndo podera ser alterado.

0 nome de sua empresa sera

Insira 0 nome da sua empfe
definido como:

. Uma vez definido, vocé ndo
podera altera-lo. Deseja

?
G (¢} Obrigado Boa 0 confirmar

Q‘ W2 E3 RS T Y U7 I 09 P CANCELAR  OK

SDFGHUJKL
Z XCVBNMG®

2123 ‘? S PT+EN X 0

Imagem 9: Digite o nome da Empresa, que, no caso, serd o nome da equipe de cuidados primdrios

PREFEITURA DE
FLORIANOPOLIS

SAUDE 1 4




Tutorial: WhatsApp para Centros de Satde

3.Configurando a conta da equipe

3.1. Informacgdes gerais:

Pronto! Agora a sua equipe ja tem uma conta no WhatsApp Business. Vamos agora configurar o perfil da
sua equipe. Clique no canto superior direito e va em configuracdes e, em seguida, em configura¢cdes da empresa.

n$ ; W dao552
WhatsApp Business i fj Novo grupo
[5) CONVERSAS s S c Nova transmisséo
Etiquetas
WhatsApp Web

Mensagens marcadas

Configurages
LArTver

Iniciar uma conversa = e Iniciar uma conversa —> °

< O O < O ()

Imagem 10: Os “trés pontinhos” no canto direito é o Menu Geral

G we12|G o 06:12
<  Configuragdes <  Configuragdes da empresa
Equipe Y do Centro de Satide X Perfil comercial

0ld! Eu estou usando WhatsApp.

Catalogo

=  Configuragdes da empresa -
Perfil, estatisticas, ferramentas de mensagem [ Estatisticas

Conta S Linkcurto

Privacidade, seguranga, mudar nimero

-0

Ferramentas de mensagem
Conversas

Backup, histdrico, papel de parede & Mensagem de auséncia

a Notificagoes "

Mensagem de saudacéo
Mensagem, toques de grupo e chamada g &

o Uso de dados & armazenamenta [7] Respostas répidas

Uso de rede, download automitico

&y Ajuda
FAQ, fale conosco, politica de privacidade

~

&%  Convide um contato

c
FACEBOOK

Imagem 11: Em configura¢des da empresa € possivel verificar tudo que tem que ser configurado
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No perfil da empresa, vocé definira as seguintes informacgdes:
Descricao curta:

E a descrigdo da empresa, que aparecera para o paciente quando clicar para verificar detalhes da empresa com
guem ele conversa. Como sugestao, coloque, por exemplo, a composicao dos profissionais da equipe.

Horario de funcionamento:

Para editar o hordrio de atendimento, toque sobre o icone do ldpis e em "Horario". Coloque o horario de
atendimento do Centro de Saude.

Wdii1545 N W daiLl545

< Alterar o horario de funci...

® Horario

domingo
Selecione o horario de
funcionamento

segunda-feira .
Aberto no horério selecionado 09:00 - 18:00

Sempre aberto + ADICIONAR HORARIOS

Somente com hora marcada
terga-feira

quarta-feira

quinta-feira

Imagem 12: Edigdio do hordrio de funcionamento

Localizacao:

Digite o endereg¢o do Centro de Saude e toque em "Definir localizagdo no mapa". Agora, escolha se vocé quer usar
a localizagdo encontrada ou definir a posicdo manualmente. Para isso, toque em "Definir local".
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AV IR LY

H  =E.SALVAR

DEFINIR LOCALIZACAO NO MAPA

Tipo de negdcio

O dil542

Nés encontramos:

SIM, UTILIZAR ESTE ENDERECO

NAO. EDITAR ENDEREGO

DEFINIR LOCAL

Email:

Se sua equipe tem também um email digite-o aqui. Se sua equipe ndo tem um email, utilize o email geral do Centro
de Saude. De todo modo, nesse ultimo caso, como sugestao, procure criar mais esse canal de comunicagao. Os
diferentes pacientes terdo preferéncia por diferentes canais, em vista da facilidade e experiéncia que tem com um
ou outro meio de comunicacdo. Ter uma gama de opgbes de canal para se comunicar significa que sua equipe

Imagem 13: Edi¢Go da localizagdo

conseguird encontrar maior nimero e maior variedade dos pacientes.

&
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©

Equipe Y do Centro de Saude X ra

+55319773-5197

DEFINIR LOCALIZAGAO NO MAPA

Saude e Medicina v

https:/ X

ADICIONAR OUTRO SITE

0la! Eu estou usando WhatsApp. rd

Imagem 14: Edigcdo do Site e Email

Site:

Se sua equipe tem também um site digite-o aqui. Se sua equipe ndo tem um site, utilize o site geral do Centro de
Saude. De todo modo, nesse ultimo caso, como sugestdo, procure criar mais esse canal de comunica¢do. Uma
pagina de Facebook e/ou Instagram cumpre bem o papel de site. Se vocé precisa de ajuda para criar contas
empresariais nesses outras ferramentas, aqui estdo links de tutoriais que podem ajudar:
http://bit.ly/facebook empresarial e http://bit.ly/instagram empresarial

Recado:

Esse é recado que aparece logo abaixo do nome da empresa, de forma permanente. Como padrdo, esse recado
vem definido como “Ol3a! Eu estou usando o WhatApp”. Além disso, o WhatsApp também disponibiliza alguns
outros padrdes. Como sugestdo, procure utilizar uma mensagem convidativa, dentro dos 107 caracteres
permitidos. Algo como “Ola! Agora a sua Equipe de Saude estd no WhatsApp”.
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[c] 06:58
€  Recado
Definido como

0la! Eu estou usando o WhatsApp.

Selecione recado

0la! Eu estou usando o WhatsApp. v
Disponivel

Ocupado

Bateria prestes a acabar

N&o posso falar, somente WhatsApp

Em reunido

86 chamadas urgentes

Imagem 13: Edigdo do Recado

3.2. Configurando Mensagens de Saudacao:

O que?

A mensagem de saudag¢do é a mensagem rapida e automatizada que é enviada aos pacientes sempre
quando eles entram em contato com a sua clinica pela primeira vez.

Por qué?

Todo novo paciente precisa de ter algumas informagdes gerais sobre o funcionamento da equipe. Nada
melhor do que ja deixar essas orientagdes expressas no primeiro contato. Uma boa opc¢do é colocar nessa
mensagem o nome da equipe, os profissionais da equipe, os horarios de funcionamento, a carteira de servicos, os
fluxos gerais de atendimento, etc.

Como?

Abra o WhatsApp Business e toque no menu principal, representado com trés pontinhos verticais. Entre
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Tutorial: WhatsApp para Centros de Satde

em "Configuracdes". Toque sobre a opc¢ao "Configuracdes da empresa". Em seguida entre em "Mensagem de
Saudacgdo". Apague o texto pré-formatado pelo WhatsApp e insira sua mensagem, que sera enviada
automaticamente quando o paciente realizar o primeiro contato. Ao terminar a edicdo, clique em "OK".

(c] 08:38

<« Mensagem de saudag&o SALVAR

Enviar mensagem de saudagdo
Cumprimente clientes quando eles enviarem mensagens pela primeira vez ou apds
14 dias de inatividade

Mensagem de saudacao

Destinatarios

1. Saiba mais

Imagem 14: Edi¢éio da Mensagem de Saudagdo

Sugestao:

ola!

Esta é uma resposta automatica da Equipe XXX do Centro de Satude XXX, tentaremos responder o mais rapido
possivel para atender da melhor forma a sua necessidade.

COMO FUNCIONA?

Acompanhamos nosso WhatsApp® de segunda a sexta-feira - exceto feriados — das xxx as xxx horas. Fique a
vontade para usar esse meio de comunicagao!

Vocé também pode entrar em contato pelo celular xxxxx de segunda a sexta-feira no mesmo hordrio ou nos
encontrar no Centro de Salude de segunda a sexta-feira de 7h as 19h.

Lembre-se de se identificar (nome completo e endereco).

URGENCIAS:

PREFEITURA DE
FLORIANOPOLIS

SAUDE

&




Tutorial: WhatsApp para Centros de Satde

NUNCA use o WhatsApp® para tratar de situacGes de urgéncia e emergéncia.
Ligue SAMU 192 ou Corpo de Bombeiros 193.

Atenciosamente,

Enfermeiro XXXX

Médico XXX

Técnico de enfermagem XXX

Agentes comunitarios XXXX

Q‘L\ Exemplos reais:
ABRA

A\ 174 n N . . . - .
Para que vocés se inspirem, vejam os exemplos que a colega lzauria Zardo criou para utilizar na sua rotina

em uma Unidade de Saude do municipio de Floriandpolis:

0930 B - N =l 66% 6

<  Mensagem de saudag... SALVAR i

Enviar mensagem de saudagao @
Cumprimente clientes quando eles enviarem
mensagens pela primeira vez ou apos 14 dias

de inatividade

Mensagem de saudagao
Bem-vindo ao whatsapp da equipe @88CS

No primeiro contato pedimos que nos envie seu
nome completo e data de nascimento.

Nunca utilize o Whatsapp para situagoes de
urgéncia/emergéncia, pois as mensagens podem
demorar para serem visualizadas.

Para saber os horarios dos profissionais da
equipe nesta semana, clique no link abaixo:
https://docs.google.com

14

/spreadst - e

-5BYHc4038bLTEGV9a WDABhUVCtOW3NZs

Em que podemos ajudar?

Destinatarios
Enviar para todos

Men sagens de saudacao somente serao enviadas

quando o celular estiver conectado a internet. Saiba

mais

[ O <

Imagem 15: Exemplo real de Mensagem de saudacéo (Fonte: https://igoreiza.home.blog/2019/12/01/0-uso-do-whatsapp-na-

aps/)
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3.3. Configurando Mensagens de Auséncia:
O que?

A mensagem de auséncia é a mensagem enviada quando nao ha alguém online no WhatsApp pronto para
responder. E uma mensagem automatica.

Por que?

Geralmente, os pacientes que buscam contato através do WhatsApp jd demonstram que precisam obter
um retorno rapido sobre suas demandas, mas a presteza de uma resposta imediata nem sempre é possivel. A
mensagem de auséncia avisa sobre a condicdo de resposta, ndo deixando o paciente totalmente “no vacuo”. Nesse
sentido, a mensagem de auséncia é importante para utilizar em casos que a sua resposta serd enviada em um
momento posterior, talvez até alguns dias depois. E extremamente Gtil para os momentos em que vocé n3o pode
responder, seja durante os finais de semana, feriados ou simplesmente apds o seu hordrio de atendimento. Com
ela, os pacientes estarao cientes de que naquele momento vocé ndo esta disponivel.

Como?

Abra o WhatsApp Business e toque no menu principal, representado com trés pontinhos verticais. Entre
em "Configuracdes". Toque sobre a opcdo "Configuracdes da empresa". Em seguida entre em "Mensagem de
auséncia". Ative a chave "Enviar mensagem de auséncia". Depois toque sobre a caneta ao lado da mensagem
padrdo para personaliza-la. Apague o texto padrdo e digite uma mensagem prdpria da sua equipe de saude, usando
uma linguagem que seja inteligivel aos pacientes. Clique no botdo "OK" e depois pressione "Salvar" para aplicar a
mensagem de auséncia.

Acesse as opgdes de horario e configure em que momentos vocé deseja que sua mensagem de auséncia
seja enviada. Vocé pode optar por envia-la sempre em horarios programados (os quais vocé define) ou fora do
horario comercial. Para escolher a opcao “Fora do horario comercial” vocé precisara ter configurado as informacgées
de funcionamento de horario da sua empresa antes.

Vocé também pode escolher para quais destinatarios a mensagem deve ser enviada. As opc¢bes sdo:
“Todos”, “Ninguém da agenda de contatos”, “Todos com exce¢do de e enviar apenas para”. Nas duas ultimas
opgdes, vocé selecionara os contatos diretamente na sua agenda.
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(]

<  Mensagem de auséncia SALVAR

Enviar mensagem de auséncia
Responder automaticamente com uma mensagem quando vocé ndo estiver
disponivel

Mensagem de auséncia

Horario

Destinatarios

Mensagens USENC yment 10 enviadas « 1do o celula ver conectado a
E 1. Saiba mais

Imagem 16: Edigcdo da Mensagem de Auséncia

3.4. Configurando Link Curto:

O que?

O link curto é uma forma de iniciar uma conversa com a equipe de saude no celular sem precisar adicionar
o numero. Ao tocar sobre o enderego digital, os interessados sdo direcionados ao mensageiro e poderdo manter
contato via chat de forma rapida.

Por que?

As vezes é dificil conseguir disseminar a informagdo de que sua equipe de satde agora tem WhatsApp. Mas
seus pacientes podem ajudar nesse sentido, através da divulgacdo do link curto para seus conhecidos. O recurso é
util para usar também em perfis nas redes sociais, como Instagram e Facebook. Além disso, deixa-lo no Recado ou
transmiti-lo através de Lista de Transmissdo (para os pacientes que ja tem o seu contato) pode ser uma boa
estratégia para ter maior alcance rapidamente.
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Como?

Abra o WhatsApp Business e toque no menu principal, representado com trés pontinhos verticais. Entre
em "Configuracdes". Toque sobre a opcao "Configuracdes da empresa”. Em seguida entre em "Link curto".

®427%5 1526 | B A @ 4 27%5 1526
Configuragoes <  Configuragoes da empresa
Perfil
Estatisticas
Configuragdes da empresa Link curto

Perfil, estatisticas, ferramentas de mensagem

Ferramentas de me)

Conta
v Privacidade, seguranca, trocar nimero Mensagem de ausénci
gy Conversas Mensagem de saudagéo
Backup, histérico, papel de parede
) Respostas répidas
Notificagdes
Mensagem, toques de grupo e chamada

Dados e armazenamento

Uso de rede, baixar automaticamente

Ajuda

FAQ, contate-nos, politica de privacidade

Convidar um amigo

< @) O d @) O

Imagem 17: Localizagdo do editor do link curto
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Gano

< Link curto

Crie um link curto para seus clientes poderem entrar em contato com voce pelo
WhatsApp.

https://wa.me/553197735197

Crie uma mensagem padrao
Permite que os clientes editem e enviem uma mensagem padréo ao abrir seu
link curta

Mensagem padrao

s

Imagem 18: Edi¢do do Link Curto. Uma sugestdo de mensagem padrdo é “Converse com a equipe X do Centro de
Saude Y através do seguinte link: linkcurto”.

3.5. Configurando Mensagens Rapidas:

O que?

Mensagens rdpidas, também conhecidas como Snippets, sdo mensagens com um template padrdo para

serem enviadas rapidamente, com um atalho.

Por que?

Depois de trocar varias mensagens com os pacientes, vocé pode comegar a perceber que varios contatos
foram motivados por perguntas semelhantes e que, do mesmo modo, a resposta conferida foi bem parecida. No
entanto, vocé digitou essa mesma mensagem repetidas vezes, sempre gastando tempo e esforco. Para driblar essa

repeticdo, no WhatsApp Business é possivel definir respostas rapidas.
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Como?

-> Definindo Perguntas Frequentes:

Mas, primeiro, quais respostas rdpidas devem ser definidas? O primeiro passo é levantar o universo de
perguntas frequentes que sao feitas pelos pacientes. Essas perguntas frequentes sdao conhecidas como FAQ, do
inglés, “Frequently Asked Questions”. Todas grandes empresas criam as sessdes de FAQ em seus sites e a ideia é
utilizar essa mesma estratégia de contato.

Para tanto, tenha em mente que, por definicdo, uma pergunta frequente é uma pergunta universal, cuja
resposta independente de quem solicitou a resposta. Duvidas do tipo: “Quando é a minha consulta?” ndo devem
entrar na sessdao de perguntas frequentes dos pacientes, porque ela teria respostas diferentes para pacientes
diferentes. J4 a duvida: “Como faco para saber qual o tempo de espera do meu encaminhamento?”, que tem uma
resposta fixa e Unica, pode constar nas perguntas frequentes.

-> Levantando e Classificando as Perguntas Frequentes:

Sabendo disso, sua equipe devera comecar a documentar todas as perguntas que sao frequentemente
feitas por seus pacientes. Essa é uma tarefa que inicialmente vai exigir dedicacdo da sua equipe, mas logo, logo,
vocés irdo perceber que o tempo gasto a principio sera salvo.

Como sugestdo, reserve espaco em suas reunides de equipe para fazer esse levantamento. Comece
dividindo as perguntas em dois tipos: Perguntas frequentes operacionais, que sdo perguntas relacionadas ao
processo de trabalho da equipe, como, por exemplo: “Qual é o horario de coleta de sangue?”; e Perguntas
frequentes técnicas, que sdo perguntas relacionadas a questdes clinicas, como, por exemplo, “E normal a ferida da
operacao ficar vermelha?”. Com a técnica de Brainstorm, anote todas as perguntas com que vocés ja se depararam.
Deve-se também documentar as perguntas que os pacientes ainda nao fizeram, mas que podem fazer e que vocés
julgam serem fundamentais para eles.

- Definindo respostas ideais:

Pronto! Agora é possivel que vocés tenham em mdo uma série de perguntas, divididas em Perguntas
Frequentes Operacionais e Perguntas Frequentes Técnicas. Para responder a essas perguntas, formem um
subgrupo com pessoas que se sintam mais preparadas para responder as perguntas frequentes operacionais e um
outro subgrupo com pessoas que se sintam mais preparadas para responder as perguntas técnicas. Em todo o caso,
as respostas devem ser o mais genéricas possivel, abrangendo todos os casos relacionados aquela duvida. Procure
também utilizar uma linguagem clara para o paciente e, se houver alguma pequena variacao de resposta, explique
de forma genérica e com detalhes como se da essa variacdo. Por exemplo, vejamos como seria uma resposta ideal:

Para a Pergunta Frequente “Qual é o horario da coleta de sangue?”

R: “No Centro de Saude X, a coleta de sangue para exames é feita no Horario de 07:00 até 11:00, de segunda a sexta
feira, na salaY, que fica no primeiro andar do Centro de Saude. Vocé sera atendido pelas Técnicas de Saude Silvana
ou Juliana. Em relagdo ao periodo de jejum para realizar o exame, tenha atencdo as seguintes recomendacdes: Para
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coleta de colesterol e triglicérides, o jejum deve ser de 12 horas. Para coleta dos outros exames, o jejum deve ser
de 8 horas. Para criancas até 5 anos, recomenda-se jejum de 3 a 4 horas. Entretanto, aquelas que estiverem em
amamentacgao, o jejum devera ser de 1 a 3 horas ou no intervalo entre uma mamada e outra. Em criangas acima de
5 anos de idade, o jejum recomendado é o mesmo que para os adultos. Em todo o caso, durante o periodo de
jejum, vocé podera beber dgua, mas nao deve suspender o uso de medicamentos sem autorizacdo da Dra. Claudia,
sua Médica de Familia e Comunidade”.

Para a Pergunta Frequente “E normal a ferida da operacdo ficar vermelha?”

R: “Apds a cirurgia, pode ser que a ferida fiqgue um pouco vermelha na linha dos pontos, o que é normal. No entanto,
é importante observar: 1. Se a vermelhiddo ndo se estende por uma area maior do que a linha; 2. Se a regidao nao
estd mais quente do que o normal; 3. Se ndo hd inchaco; 4. Se ndo ha a saida de secrecdo amarelada e mais espessa.
Se for algum desses casos, ndo deixe de procurar o nosso Centro de Saude para avaliarmos como esta a sua ferida.
Estamos disponiveis de 07:00 as 19:00 para acolher vocé”.

-> Adicionando as respostas ideais:

Pronto! Agora é possivel que vocés tenham em mao uma série de respostas para suas perguntas frequente.
Incluam elas, entdo, dentro do WhatsApp, clicando no “+”, como mostra a figura.

Gno

<  Respostas rapidas

/obrigado

Agradecemos por utilizar nossos servigos! Esperamos trabalhar com vocé
novamente em breve.

Saiba mais

nd

Imagem 19: Adicionando Respostas Rdpidas
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Mas, como podem ser realmente muitas respostas rapidas, é importante que vocés organizem as respostas,
utilizando Palavras-Chave e Atalhos, considerando as seguintes limitacoes:

O numero mdaximo de respostas rapidas que podem ser armazenadas é 50.
O comprimento maximo de um atalho de teclado é de 25 caracteres.
Espacos no comeco ou no fim de um atalho de teclado sdao removidos.
Todos os atalhos de teclado devem comecar com uma barra: '/'.

O numero maximo de palavras-chave por resposta rapida é 3.

As palavras-chave ndo podem conter espacos ou quaisquer um dos seguintes caracteres: '!', '#','S', '%', '&',
|(|’ |)I’ |*I’ |+|' I_|' I.l’ l/l’ I\l’ I:l' I;l’ l<l’ l:l’ l>l’ I?l’ I@l’ I[l’ I]l’ l/\l’ l_l’ l‘l' I{l’ ||l’ I}I' INI' le’ I+l’ IIII.

e O comprimento maximo de uma palavra-chave é de 15 caracteres.

08:29

SALVAR

@

Imagem 20: Edi¢Go de Respostas rdpidas
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Sugestoes de uso

Veja abaixo, algumas sugestdes de fluxo de conversa que sdo possiveis de serem gerados com os Snippets.
Elas foram idealizadas por equipes do Centro de Saude Pantano do Sul de Floriandpolis.

1. Quero marcar uma

Paciente envia nova consulta
nova mensagem
de texto ¢

Digite: /1 para escrever:

Qual o motivo da consulta?

Basta digitar apenas o nimero da
opgdo corespondente:

1. Quero marcar meu exame preventivo
(papanicolau)

2. Quero fazer um teste rdpido (exames
de sifiliz, hepatite,

hiv)

3. Sou gestante, guero marcar uma
consulta de pré-natal

4. Quero agendar uma consulta de
rotina para meu filho

(para criancas de 0 a 5 anos).

5. Quero marcar uma consulta de

Digite: /# para escrever. Ola.
Precisamos de algumas informacdes
para comecarmos nosso atendimento.
Por favor, qual seu nome completo e
daia de nascimento?

acupuntura.
6. Quero marcar uma consulta com o
médico ou a
L enfermeira (nenhum dos motivos
acimal
Paciente se identificou l

6. Quero marcar uma consulta
com o médico ou a
enfermeira (nenhum dos
motivos acima)

Digite: /0 para escrever Como
podemos te ajudar?
Bastz digitar apenas o nimero da Digite: /6 para escrever:
opcéo comespondente: Vocé pode falar em poucas palavras o
1. Quero marcar uma nova consulta. motivo da consulta? Isso nos ajuda a
2. Quero renovar uma receita de uso direcionar melnor teu agendamento,
continue ) mas se preferires, ndo pracisas
3. Quero tirar uma divida escrever o motivo
4. Outro motivo

3. Quero tirar uma 4. Outro motivo.

duvida

Digite: /4 para escrever: Por favor,
escreva qual o motivo do seu contato.
Digite: /3 para escrever. Por favor,
escreva qual a sua

duvida.

Paciente escreveu
sua divida

¥

Digite: /3.1 para escrever: Esta certo.
Irei repassar a sua divida para o
profissional responsédvel. Em breve
entraremos em contato com uma
resposta.
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2. Quero renovar uma
receita de uso
continuo

|

Digite: /2 para escrever: Vocé tem
medicacdo suficiente para os proximos
5 dias? Basta digitar o nimero da
opcdo cormespondente:

1. Sim.
2. Nio

1. 5im

|

correspondente:
1. No.

3. N&o sel.

Digite: /2.1 para escrever: A medicacio
que vocé deseja renovar & controlada
(remédio para depressao, ansiedade,
calmantefremédio para dormir, remédio
para epilepsia, por exemplo)?”

Basta digitar apenas o numero da opcio

2. Sim, & medicacdo controlada.

2. Mao

|

Digite: /2.2 para escrever. Agendaremos
uma consulta para que nao figues sem a
medicacdo.

OBS: Use a Agenda Inteligente para
agendar a consulta para o paciente.
Informe o horario da consulta e confirme
se esta adequado.

l

2. Sim, & medicacio
controlada ou
3. N&o sei.

|

Digite: /2.2.2. para escrever.
Agendaremos uma consulia para que
nao fiqgues sem a

medicacio.

OBS: Use a Agenda Inteligente para
agendar a consulta para o paciente.
Informe o hordrio da consulta e confirme

Digite: /2.1.1 para escrever. Vocé
deseja apenas renovar sua receita ou
prefere agendar uma consulta?

Basta digitar apenas o nimero da opcio
correspondente:

1. Quero apenas renovar minha receita.
2. Quero agendar uma consulta.

se esta adequado.

! !

1. Quero apenas
renovar minha
receita.

2. Quero agendar
uma consulta.

| !

Digite: /2.1.1.1 para escrever:. Estad certo.
O médico ird avaliar o seu prontuario e
verificar se pode realizar a renovacéoe da
tua receita. Vocé pode buscar a receita
no CS Péntano do Sul em 5 dias Uteis.
Caso necessario, sera agendado uma

Use a Agenda Inteligente para agendar a
consulta para o paciente. Informe o
hordrio da consulte e confirme se esta
adequado.

consulta para avaliar melhor a
continuidade do seu tratamento.
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Digite /+ para escrever. Posso te ajudar
em algo mais? Basta digitar apenas o
numere da opcéo comespondente:

1. N&o, resolvi tudo o que precisava.

2. Sim, tenho outro motivo para meu

contato.

v

1. N&o, resolvi tudo o
Que precisava.

i

Digite: ffim para
escrever: O Centro de
Saude X agradece seu

}

2. 5im, tenho outro
motivo para meu
contato

l

Digite: /0 para
ESCTEVEr 8 MEensagem
inicial

Paciente enviou

repetidas vezes

mensagens de
Spam.

Digite: ispam para escrever: Old! Esse WhatsApp & uma forma de contato
CoOm a equipe do Centro de Saldde X. Seu objetivo & ampliar o acesso da
populacdo que utiliza o Centro de Sadde possibilitando uma ferramenta para
orientacbes, duvidas e afins, sempre relacionados a questoes de salide ou ao
funcionamento de nosso servico. E importante evitar o envio de mensagens
que ndo tenham relacdo com esses objetivos especificos como correntes,
spam ou qualguer mensagem que ndo tenha relacdo com o servico de sadde.
Por mais que sejam relevantes em outros contextos, essas mensagens ndo
530 o foco do servico que queremos ofertar com o WhatsApp e consomem o
tempo que reservamos para manter esse servico funcional. Agradecemos a
compreensdo e reforcamos que estamos disponiveis para responder gualquer

contato. mensagem relacionada aos servicos oferecidos pelo X

Paciente encerra
Conversa

Digite: /avaliagao para escrever. Obrigado pelo seu contatol
Por favor, antes de terminar, avalie nosso atendimento pelo
WhatsApp:

1. Figuei muito satisfeito.

2. Fiquei satisfeito.

3. Estou indiferente.

4. Figquei insatisfeito.

5. Figuei muito insatisfeito.

Figue livre para fazer alguma sugestio.

Observacdo 1: Essas sugestGes certamente evitardo erros de comunicacdo (com ortografia errada ou com termos
errados) ou comunicagdo dubia (informacgdo divergente).

Observacdo 2: Essas sdo apenas algumas ideias possiveis. Mas muitas outras ideias de definicdo de fluxo podem
surgir para estabelecer um processo de trabalho organizado utilizando as potencialidades do WhatsApp. Por
exemplo, antes mesmo da publicagdo desse tutorial, a equipe do Centro de Saude Pantano do Sul de Floriandpolis
ja havia lancado uma versao atualizada dos seus fluxos, que contempla, além das op¢des de Marcagdo de Consulta,
Renovacdo de receita e Esclarecimento de duvida, também a opgdo de Enviar Resultado de um Exame.
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Quero enviar o resultado
de um exame

Digite /5 para escrever. Por favar,
envie o arquivo com o resultado dos

exames ou o protocolo e senha Sugestio: Use as
informados pelo laboratorio. etiquetas do WhatsApp
Encaminharei os exames para o para marcar a conversa
profissional que fez a solicitacdo. Ele do paciente como

ird anotar os resultados no seu ‘aguardando

prontuario e ira analisd-los. Aguarde origntacdes sobre

que em alguns dias entraremos em exames”.

contato com crientacdes sobre a
avaliacdo dos seus exames.

Resultado com alteractes Resultado sem alteractes

l l

Mensagem de texto livre cerificada
pelo profissional: O profissional
que solicitou 05 exames gue vocé
enviou ja avaliou os mesmos. Ele
solicitou que agendassemos uma
consulta para gque possa discutir os
resultados contigo

Mensagem de texto livre cerificada
pelo profissional: Seus exames
estdo normais, manteremos o
monitoramento com novo exame
eM XXX meses

0BS: Use a Agenda Inteligente
para agendar a consulta para o
paciente. Informe hordrio da
consulta e confirme se esta
adequado

A implementacdo desse fluxo adicional vem ao encontro de uma demanda muito comum e que,
frequentemente, ocupa espago em consultas presenciais, sem maior necessidade. Sobretudo para resultados sem
alteracgdo, cuja conduta sera apenas a de esclarecimento, a comunica¢do a distancia para informar a normalidade
dos exames para os pacientes estd em consonancia com as recomendacdes do Conselho Federal de Medicina, que
diz: "(...) quando se tratar de pessoas ja recebendo assisténcia, [a comunicagdo por WhatsAPP] é permitida
para elucidar duvidas"

Esse caso se aplica, por exemplo, as seguintes situagdes:

e Paciente com Hipotireoidismo, que ja estd em tratamento, em uso de Levotiroxina, e teve solicitado seu
monitoramento de TSH anual e o exame vem normal. Uma resposta possivel, em comunicagdo por
WhatsApp, seria: “Seus exames indicam que o hipotireoidismo esta controlado; continue usando a
medicagao prescrita e mantemos a dosagem anual do TSH”.

e Paciente tratada para Sifilis e que esta realizando controle de cura. Uma resposta possivel, em comunicacdo
por WhatsApp, seria: “Seus exames indicam que o tratamento da infeccdo foi bem sucedido, manteremos
0 monitoramento com novo exame em xxx meses”
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Q" [\

=g Exemplos Reais:
St 174

Para que vocés se inspirem, vejam os exemplos que a colega lzauria Zardo criou para utilizar na sua rotina

em uma Unidade de Saude do municipio de Floriandpolis:

0939 s @ - )9 o@!
<  Respostas rapidas Respostas rapidas
/exame
1#
X ) ) ~ Ol4, este é o contato da equipe <. do Centro
Ola. Precisamos de algumas informagdes de Saude 4 Estamos entrando
para comegarmos nosso atendimento. Por em contato para informar que um exame foi a...

favor, qual o seu nome completo e data de nas...

identificacao

/consulta especializada

0l3, este é o contato da equipe'__. do Centro
0 de Saude ‘. Estamos entrando em

Como podemos te ajudar? Basta digitar o contato para informar que uma consulta com ...

numero da opgao correspondente.

1. Marcar uma consulta.... /RN

motivo

0la! A equipe do Centro de Satde
' parabeniza a familia pelo nascimento
/h do (a) bebé. Estamos entrando em contato par...

Para saber os horéarios dos profissionais da
equipe nesta semana, clique no link abaixo: /cancelamento

hitpadidons geogiacon/spresiishests/ s/ IQK. Caso necessite cancelar/remarcar a consulta,

solicitamos que nos avise com antecedéncia de

/saudagdo 48h, para que possamos disponibilizar a vaga ...

0l4, este é o contato da equipe 7772
de Saude . Estamos a disposigéo. /odonto

saudacac Ola! A odontologia ndo agenda por este canal.

Somente presencial, todos os dias, pela magha
das 8 as 8:30h e a tarde das 13 as 13:30|
/exame

T P T Y T e

I @) < 1] (@) <

Imagem 21: Exemplo real de Respostas Rdpidas
(Fonte: https://igoreiza.home.blogq/2019/12/01/0-uso-do-whatsapp-na-aps/)

3.6. Configurando Etiquetas:

O que?

O WhatsApp Business permite adicionar etiquetas as conversas para gerenciar de mensagens recebidas.
Por que?

Os marcadores sdo Uteis para manter os pacientes listados de forma inteligente dentro do mensageiro.
Dessa maneira, o profissional que ficard gerenciando os contatos recebe auxilio visual para reconhecer rapidamente
um assunto atribuido aos pacientes.

Como?
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-> Configurando etiquetas:

Para criar etiquetas, é simples. Clique em Etiquetas no canto superior direito. Vocé pode criar quantas
etiquetas precisar, mas procure editar as etiquetas que ja vem no WhatsApp como padrao, ja que elas sdao mais
relacionadas a vendas de produtos. A titulo de sugestio, crie etiquetas Operacionais e Clinicas, de acordo com a
necessidade da equipe.

Go

WhatsApp Business Novo grupo

® CONVERSAS @) STATUS * Nova transmisséo

Etiquetas
WhatsApp Web
Mensagens favoritas

Configuragbes

08:04

ici

Imagem 22: Onde encontrar a configurag@o de Etiquetas no Menu

Sao exemplos de etiquetas Operacionais: Aguarda Exame Especializado ou Aguarda Consulta Especializada.
Isso facilitard para quando for necessdrio identificar e comunicar os pacientes cujos exames ou consultas
especializadas “sairam”.

Por outro lado, sdo exemplos de etiquetas Clinicas: Em TDO ou Em VD. Isso facilitard quando for necessario
fazer alguma acdo de vigilancia em saude para esses casos.

-> Utilizando etiquetas:

Agora que vocé ja tem etiquetas, comece a etiquetar suas conversas da seguinte forma: Clique nos trés
pontinhos no canto superior sobre uma conversa e escolha a op¢do "Etiquetar conversa”. Repare que é possivel
atribuir mais de uma etiqueta por paciente.
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Depois de atribuir as etiquetas, é possivel filtrar todas as conversas etiquetadas por etiqueta. Assim é
que, por exemplo, sera facil encontrar e avisar todas as pacientes que solicitaram a colocagdo de DIU que o
dispositivo ja esta disponivel na unidade.

Imagem 21: Exemplo real de Respostas Rdpidas

Go
<  FEtiquetas
I II' iiente

Nswo pedido
I.‘-‘ag.amento pendente
Pago

Pedido finalizado

Use etiquetas para ol izar seus clientes e conversas. Togue e segure em gualques
mensagem ou contato para etiqueté-los. Saiba mais

Imagem 23: Contabilizagdo de conversas etiquetadas

Qann
=.l' Exemplos Reais:

h\ | /4

Para que vocés se inspirem, vejam os exemplos de etiquetas que a colega lzauria Zardo criou para utilizar
na sua rotina em uma Unidade de Salde do municipio de Floriandpolis:
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08:13 @A p- -

Etiquetas

urgente

) item

faltou 1 vez

y 1ten

faltou 2 vezes

$arm
tem

pendente

tens

aviso de exame/consulta
especializada

tem

responder

I 1tem

aguarda DIU

£ 1ens

reagendar

ten

Use etiquetas para organizar seus clientes e cor

Toque e segure em qualquer mensagem ou contat

[ @,

Imagem 24: Exemplo real de Etiquetas
(Fonte: https://igoreiza.home.blogq/2019/12/01/0-uso-do-whatsapp-na-aps/)

3.7. Configurando Lista de Transmissao:

O que?

A lista de transmissdo é um dos recursos disponiveis no Whatsapp Business, permitindo o envio de
mensagens para diversas pessoas de uma sé vez. Essa funcionalidade permite alcancar até 256 contatos, sendo
possivel encaminhar, além de mensagens de texto, fotos, videos e audios.

Todos os destinatarios sdo pré-determinados e recebem a mensagem enviada de maneira privada e
individual, ou seja, diferente do que ocorre se a mensagem fosse enviada no meio de um grupo. E possivel
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também acompanhar se a mensagem foi recebida e visualizada, sem precisar selecionar os contatos de novo
guando novas mensagens precisarem ser enviadas.

Por que?
A facilidade de concentrar o envio de mensagens de uma sé vez poupard bastante esfor¢co de digitar

individualmente cada mensagem. Mas, para o paciente, que recebe a mensagem, aparecera como uma mensagem
individual, ainda mantendo a ideia de personalizacao.

Como?

Abra o WhatsApp Business e toque no menu principal, representado com trés pontinhos verticais. Entre
em "Nova transmissao" e crie uma nova lista de Transmissdo.

Todas as transmissoes criadas ficardo nas conversas, com o icone de uma Megafone, como mostrado na
figura abaixo.

Gn

WhatsApp Business Nove grupo

(0] CONVERSAS @) S Nova transmissao

Teste Whatsapp, Ze Etiquetas

Vocé criou uma lista de transmisséo com Jd
WhatsApp Web

Mensagens favoritas

Configuragdes

.o

08:04

erican.com/article/artifici

Imagem 25: Criando nova lista de transmissdo e Lista criada com icone de megafone

Sao sugestdes de uso das listas de transmissao:
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Confirmacdo de consultas: Mesmo que cada paciente tenha uma data e hordrio especifico de consulta, é

possivel criar uma lista de transmissdao no WhatsApp para as pessoas que serao atendidas ao longo de uma
semana. Assim, ao receber o aviso, elas relembrardo da data de marca¢do logo no inicio da semana e
conseguem se programar melhor, o que diminui as chances de desmarca¢des em cima da hora e nao
comparecimentos.

Envio de avisos gerais: O Centro de saude vai passar por alguma reforma e deixara de realizar consultas por

determinado periodo? E feriado e o horario de funcionamento serd em escala minima? O médico(a) da
equipe estd de atestado ou entrard de férias? Esses e outros avisos importantes podem ser enviados por
meio de uma lista de transmissdo no WhatsApp e deixar seus pacientes informados quanto as novidades e
mudangas. Isso demonstra atengdo para com os pacientes e evita que desencontros ocorram.

Campanhas vacinais: Como é possivel segmentar a lista de transmissdo, é possivel direcionar mensagens

para publicos especificos, como é o caso de campanhas vacinais. A lista de transmissdo pode ser uma forma
mais direta de fazer com que a mensagem certa chegue a pessoa certa no momento certo.

Campanhas de marketing: Sim! Além de fazer, mostrar o que se faz também é importante. As listas de

transmissdo podem ser usadas para veicular acdes promovidas pelo centro de saude, para mostrar o servico
para comunidade. Emissdes de mensagens para datas comemorativas, como o final de ano e natal, também
sdo exemplos interessantes de serem utilizados nesse sentido.

2.8. Adicionando contatos em massa:

Para conversar com os pacientes é preciso adicionar seu contato. Mas adicionar um a um poderia ser

muito dificultoso, ndo é verdade? No entanto, é possivel cadastrar diversos contatos ao mesmo tempo ou até

mesmo uma grande lista de pacientes, de uma forma simples e rapida.

Para isso, primeiramente, crie uma planilha no excel com duas colunas, uma com nome e outra com o

numero de telefone. Caso queira é possivel inserir outras informag¢es em outras colunas, como e-mail, data de

nascimento e etc, que também ficardo registrados na agenda. Mas o fundamental mesmo para o trabalho de

salvar multiplo contatos no whatsapp é o nome e numero de telefone.
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Inserir Layout da Pagina

Colar - & NIS- = =
Area de Transferéncia 1~ Fonte M=
C10 - fx
» A B C D

Nome Telefone

Juliana Rodrigues 3199445193
Adriana Mansu 3499670221
José Aribaldo 1198849344

= H D DU

—
o

[

Imagem 26: Criando lista de telefones para adicionar

Vocé pode inserir quantos contatos quiser. Vale ressaltar a importancia de escrever na primeira linha das
respectivas colunas o nome e telefone, para a devida identificagao de cada informag¢do na hora da importagao.

Apds concluir a listagem dos contatos, salve como a planilha no formato .csv, conforme imagem abaixo:
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!' Salvar como

Organizar ~
& Downloads
= Imagens
Jﬁ Musicas
J Objetos 3D

ﬁ Videos
£.05(C)
- DATA (D)

¥ Rede

Nova pasta

L

BlueStacks

<« v I &=l » Este Computador » Imagens » v O | Pesqguisar Imagens

Imagens da Imagens Salvas

Camera

Nome do arquivo: | ListadePacientes

~ Ocultar pastas

Autores: Usuario

Tipo: | CSV (separado por virgulas)

Marcas: Adicionar uma marca

Ferramentas ¥ Salvar

Depois de atualizar a sua planilha e salvar em seu computador, siga as proximas etapas para enviar os

contatos para o Google:

1. Através de um computador (Desktop ou Laptop), faca o login na sua conta do Gmail utilizada em seu

dispositivo Android ou iOS.

o vk wnN

Agora, o passo é sincronizar com seu dispositivo de celular com os contatos Google. Abra o menu de

Imagem 27: Salvando lista em .csv

Clique no botdo Escolher arquivo.

Selecione o arquivo que serd enviado e clique em “Importar”.
Quando terminar, o Gmail exibird o nimero de contatos importados

aplicativos, Configuracdes e depois toque em Sincronizacdo do Google.

&
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Q, Contas e sincronizac  © Q, Configuragdes de sincronizag

I@gmail.cc 8 @gmail.co

» ..‘.I'r'
(@ gﬂm, C Dados @ SINCromzacso
Sincronizar Calendario

@bxk.com.br

Sincromzar Chrome

2

Sincronizar Contatos

Imagem 28: Sincronizando celular com contatos do Gmail

Pronto! Agora os contatos dos pacientes serdo todos sincronizados de forma automatica entre o Gmail e
seu dispositivo, e sua agenda estard totalmente atualizada. Basta abrir o WhatsApp e buscar pelos novos contatos
salvos que estardo disponiveis caso também utilizem o aplicativo através do numero registrado.
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4. Boas praticas de comunicacao

4.1. O que fazer:

R

< Ser objetivo, claro e breve: Lembre-se que a maioria das pessoas acessa o Whatsapp pelo celular, com

uma tela pequena, a dificuldade de leitura aumenta para textos grandes. Por isso, vocé precisa ser
objetivo em sua comunicagao.

< Definir quem fica com o telefone da equipe: Defina quem serdo os responsaveis por responder. Sugerimos

uma escala entre os profissionais da equipe. A orientacdo é que o celular figue com a equipe que faz a
escuta inicial do usudrio (na recepgao da equipe — ‘ilha’) que podem ser os agentes comunitdrios de saude,
administrativo que venha a ser vinculado a equipe, técnico de enfermagem, enfermeiro ou médico da
equipe. O recomendado é que no inicio dos turnos as equipes tenham dois profissionais por equipe na
recepcdo da equipe — ‘ilha’ para escuta dos usuarios, por tradicionalmente serem os horarios de maior
fluxo. Preferencialmente que sejam dois ACSs ou ACS/técnico de enfermagem ou ACS/enfermeiro ou
ACS/administrativo vinculado a equipe, outras configuragdes (administrativo vinculado a equipe/técnico
de enfermagem ou administrativo vinculado a equipe/enfermeiro). Um fica com o smartphone e outro
atende a populacdo presencialmente. E fundamental que o canal de comunicacdo entre médico,
enfermeiro, ACS (ou administrativo vinculado a equipe) e técnico de enfermagem esteja sempre aberto
para resolver o problema do usudrio, de forma que um profissional possa sempre contar com o outro e
todos deem as mesmas informacdes.

R
L4

Zelar pelas informacGes trocadas: Como foi dito, é importante que algum profissional esteja sempre

portando o celular. Ndo o deixar a mdo ou sempre a vista pode p6r em risco o sigilo das informagdes
trocadas pelo WhatsApp. Como também ainda ndo ha integragao com do aplicativo com o prontudrio em
uso, sugerimos que, se for dada alguma orientacdo em salude importante, seja feito o registro em
prontuario, para que isso seja devidamente documentado.

R
L4

Assinar Mensagens: As mensagens devem ser sempre assinadas com nome e ocupagao do(s) envolvido(s)

com a resposta.

4.2. O que nao fazer:

«» Spam: Também é muito comum a utilizagdo das contas empresariais do Whatsapp Business para enviar

algumas mensagens comemorativas em datas como dia das maes ou natal, contudo, existe um limite entre
interagdao sauddvel com o seu paciente e incomoda-lo. Fique atento a isso e ndo envie mensagens
desnecessarias. E interessante perguntar ao paciente se ele deseja comunicacdo por esse meio, fazer isso
sem sua permissdo pode ser interpretado como invasao de privacidade.
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2
o

R
23

Misturar vida pessoal e profissional: Outro erro comum que pode ser observado € a utilizacdo do WhatsApp

pessoal como uma ferramenta profissional. Absolutamente nunca utilize o seu nimero pessoal para
atender pacientes, pois isso pode confundir as coisas. Com o WhatsApp da equipe, deixe esse ambiente o
mais profissional possivel, a fim de refletir a credibilidade da sua clinica. Por esta razdo, utilize o seu
WhatsApp pessoal para fins pessoais e o WhatsApp Business para fins de trabalho.

Linguagem excessivamente informal e ortografia incorreta: Como foi dito, o WhatsApp da equipe ndo é o

WhatsApp pessoal. E uma ferramenta de trabalho e, por isso, deve ser profissional. Isso ndo significa que
se deve utilizar linguagem rebuscada e cheia de jargGes, sem que o paciente entenda. Mas também nao
significa que se deva comunicar de forma desleixada, com erros ortograficos, por exemplo. Isso pode
transmitir um descuido ou mesmo uma falta de conhecimento que pode, aos olhos dos pacientes mais
criticos, diminuir a percep¢ao da capacidade técnica de quem os atende.

Atendimento infinito: Muitas vezes a suposta informalidade deste meio de comunicacdo abre espaco para

gue alguns pacientes entrem em contato fora do horério de funcionamento da clinica. Ndo somente, os
mesmos esperam ser respondidos, sendo, inclusive motivo de reclamacao. Isso somente ressalta o ponto
apresentado anteriormente de ndo utilizar seu nimero pessoal para realizar atendimentos, pois isso abrird
espaco para ser incomodado em momentos particulares. Dessa forma, recomendamos sempre utilizar uma
mensagem de auséncia, explicando que assim que estiver em horario comercial o paciente sera atendido.
Outra sugestdo é que o Smartphone permaneca na unidade antes e apds o horario de funcionamento, de
forma que nenhum profissional leve “trabalho” para casa.
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5. Avaliacao do uso do WhatsApp

Um recurso disponibilizado pelo app é a estatistica de fluxo de mensagem. Por meio dele, vocé pode
observar as métricas importantes sobre suas acdes, verificando sempre a quantidade de respostas dadas, quais
delas foram entregues e quais foram lidas pelos contatos. Também é possivel fazer uma andlise mais eficiente
sobre suas estratégias de comunica¢do, mantendo as a¢des acertadas e aprimorando suas escolhas.

08:13 @B -

5 Statistics

Mensagens enviadas:

10154 mensagens

Mensagens entregues:

10143 mensagens

Mensagens lidas:

8937 mensagens

Mensagens recebidas:

10172 mensagens

11 O <

Imagem 29: Exemplo real de Estatisticas de Conversas
(Fonte: https://igoreiza.home.blog/2019/12/01/0-uso-do-whatsapp-na-aps/)

Essa constatagdo de uso é o que pretende avaliar a Acreditagdo em Saude. Como se |é no item 2 dos
Padrdes Especificos ESF do INSTRUMENTO PARA AVALIACAO DA QUALIDADE DAS EQUIPES DA APS, o uso
rotineiro do Smartphone é obrigatdrio.
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B\ SISTEMA DE_
y/ ACREDITACAO
EM SAUDE

Nivel 1 — Obrigatoério

2. Padrdo de qualidade: A equipe de agentes comunitarios de saude/técnicos de
enfermagem vinculados & ESF e/ou técnicos administrativos oferecem contato e
informagdes por smartphone (aplicativo e voz) préprio da equipe, rotineiramente em | Resposta:

todos os dias e horarios de funcionamento da Unidade.
() cumpre

Elementos avaliaveis:
() n3o cumpre

e Os usuarios conseguem obter informagdes por smartphone (aplicativo e voz)
proprio da equipe em todos os horarios de funcionamento da Unidade.

Observacdes:

Imagem 30: Sistema de Acreditagdo em Saude Floriandpolis
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