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O que muda no acesso com a
pandemia de COVID-19?

]

A pandemia de COVID-19 mudou nossa forma de organizar os
servicos e de nos relacionarmos uns com o0s outros. Novas
regras de distanciamento social foram criadas para evitar a
propagacao da doenca e as interacdes virtuais ganharam
espaco e importancia.

Os servicos de saude comecaram a ofertar ou ampliar a oferta
de teleconsultas para que o usuario continuasse a ter acesso a
sua equipe de saude da familia sem se expor ao contagio e
disseminacao do coronavirus.

Este manual tem o objetivo de ajudar a organizar o acesso,
acolhimento e agendamento dos usuarios de acordo com a
nova situagcao imposta pela pandemia de COVID-19. O objetivo &
fornecer ideias e alternativas que faciltem a vida dos
profissionais na organizacao dos servicos. As equipes devem
adaptar essas recomendacao a sua realidade.



Por que usar teleconsultas
durante a pandemia de COVID-19?

A teleconsulta permite evitar a exposicao dos pacientes aos
servicos de saude (que sao locais com maior risco de
contaminacao) e ao mesmo tempo manter o acesso e
acolhimento dos usuarios. E essencial que a unidade continue
atendendo as pessoas para que nao fiquem desassistidas,
evitando a descompensacao de condicoes cronicas, cuidando
de doencas agudas e grupos prioritarios e evitando demanda
reprimida.

Ela pode servir também como um primeiro atendimento, no
qual o profissional de saude avalia a necessidade de exame
fisico e contato presencial agendando uma consulta no Centro
de Saude caso necessario.



Tipos de teleconsultas

As teleconsultas sincronas sao as realizadas em tempo real,

com comunicacao direta com o paciente por ligacao telefonica
ou videochamada.

As teleconsultas assincronas, sao as que nao ocorrem em
tempo real - por meio de e-mail, mensagens de texto, audio,
fotos ou videos. Podem ser aplicadas para solicitacao de
renovacao de receitas, orientacoes preventivas,
monitoramento de pacientes, avaliacao de exames
complementares, etc.

No caso de pacientes com queixas clinicas, recomenda-se
que o profissional opte pela teleconsultas sincronas -
por videochamada ou chamada de voz.

Para mais informacoes, consulte os materiais:
e WhatsApp para centros de saude

e Guiadevideo consulta para médicos e enfermeiros

e Guiade orientacdo para teleconsulta em enfermagem

Disponiveis em bit.ly/gestaodaclinica - pasta "TELECONSULTA"



http://bit.ly/gestaodaclinica

Quando teleconsulta NAO é
adequada?

Para alguns grupos populacionais especificos a avaliacao
exclusivamente por teleconsulta NAO ¢é adequada, sendo
necessario uma consulta presencial.

e Consultas de pré-natal

¢ Puericultura de criancas menores de um ano

e PVHIV sem supressao viral (CV detectavel) / com CD4 <
350/ uso irregular de TARV / com outras complicacoes
clinicas

¢ Pessoas em tratamento de tuberculose (em especial se
baixa adesao, complicacoes clinicas ou sociais,
comorbidades ou em DOTS)

e Paciente com sinais de alarme (por exemplo: falta de ar, dor
no peito, confusao e sonoléncia, picos
pressoricos/hipotensao)

e Pacientes com outras condicoes de urgéncia/ emergéncia
como suspeita de AVC, fratura, trauma, hiper/hipoglicemia,
sangramento ativo, entre outras



Pacientes com quadros psicoticos cronicos

Pessoas com ideacao suicida ou transtornos de humor e
ansiedade instaveis

Pacientes com quadros instaveis e potencial lesao de
orgao-alvo/complicacoes devido comorbidades como
HAS, DM, IRC, ICC, epilepsia

Pessoas com problemas de saude graves em investigacao
Pacientes oncologicos

Pacientes com agravos de notificagao compulsoéria
Quadros de ISTs e outras com potencial de
contagio/disseminacao em que a avaliacao por teleconsulta
nao seja suficiente para estabelecer o diagnostico ou a
gravidade da doenca

Pacientes com sintomas compativeis com dengue e outras
arboviroses

Pacientes que nao possuem telefone/internet ou nao
sabem/nao se sentem a vontade para utilizar essas
tecnologias ou com dificuldade de compreensao atraves
desses meios

Outros casos que a equipe julgar necessario atendimento
presencial

Em algumas situacoes € possivel realizar
inicialmente uma teleconsulta para
agilizar o atendimento e reservar um

tempo menor de consulta presencial
complementar para revisao e exame fisico.




Pacientes com supeita ou
confirmacao de COVID-19 que
necessitam de avaliacao
presencial:
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Criancas menores de 5 anos
Gestantes de alto risco

Pacientes com sinais e sintomas sugestivos de gravidade:
o faltadear

o respiracao ofegante
o sensacao de desmaio (hipotensao)
o palpitacoes ou taquicardia

o desorientacao

(@)

vOmitos frequentes

o crianca muito doente a impressao do responsavel
Pacientes com febre ha mais de 3 dias ou refrataria ao uso
de antipireticos
Portadores de doencas cronicas graves ou
descompensadas
Portadores de doenca renal cronica (TFGe < 60)
Imunossuprimidos
Outros casos que a equipe julgar que a avaliacao por
teleconsulta nao seja suficiente para avaliar a gravidade do
quadro



Situacoes nao relacionadas a
COVID-19 em que a teleconsulta
pode ser uma opcao adequada

Avaliacao de pacientes com doencas cronicas que ja estao
em acompanhamento pele equipe de APS (ex: renovacao
de receitas, monitoramento de alvos terapéuticos, exames
complementares de rotina).

Condicoes em que o risco de deslocamento ao Centro de
Saude é superior ao risco de permanecer em casa (ex:
idosos frageis com multimorbidades, pacientes oncologicos,
doentes paliativos em fase terminal)

Consultas de puericultura em criancas de baixo risco
maiores de um ano

Emissao de atestados, renovacao de receitas

Avaliacao e aconselhamento em saude mental de pacientes
que estao em acompanhamento e compensados (fora de
surto, sem risco de suicidio)

Consultas de avaliacao geral de saude, solicitacao de
exames de rotina e consultas de retorno

Esclarecimento de duvidas sobre tratamentos ou exames
Encaminhamento para outras especialidades, conforme
protocolos clinicos do municipio

Demanda espontanea de pacientes sem sinais de alarme



Situacoes relacionadas a COVID-19
em que a teleconsulta € uma
opcao adequada

e Sintomas suspeitos de COVID-19 sem sinais de alarme
(exceto se contraindicacdes conforme pagina 5)

e Monitoramento de caso suspeito ou confirmado de COVID-
19 em isolamento domiciliar

e Paciente com sofrimento mental associado a medo de
contagio ou as medidas de distanciamento social

e Residentes de Instituicao de Longa Permanéncia para
ldosos (ILPI) assistidos por profissionais de saude

Os pacientes com suspeita de COVID-19
avaliados pelo AléSaudeFloripa como
sem sinais de alarme serao encaminhados

para o e-mail da coordenacao do CS para
agendamento de teleconsulta pela equipe
de referéncia.




O acesso pelo WhatsApp

O WhatsApp € um grande aliado na manutencao e organizacao
do acesso durante a pandemia, visto que € gratuito e tem seu
uso disseminado.

Idealmente o WhatsApp da equipe deve ficar com o ACS,
técnico de enfermagem ou profissional que esteja em
teletrabalho.

O profissional responsavel pelo WhatsApp deve responder as
duvidas administrativas, orientar sobre fluxos e
organizar/agendar o0s pacientes com demanda @ por
atendimento clinico em vagas para consulta presencial ou
teleconsulta. Em caso de duvida, esse profissional deve ter
acesso facilitado e agil aos demais membros da equipe. Alem
disso, 0 medico/enfermeiro pode reservar um espaco na sua
agenda de 20-60 minutos/dia para responder questoes
remanescentes do WhatsApp, avaliar resultados de exames
encaminhados, entre outros paperworks.

Em situacoes em que nao seja possivel que um ACS/tecnico de
enfermagem fique com o WhatsApp, este pode ficar com um
enfermeiro/medico, porém esses profissionais devem priorizar
a realizacao de atendimentos clinicos.

Em relacao as demandas clinicas, sugere-se separa-las em
demandas agudas, que precisam de uma resolucao mais
rapida/agendamento de consulta no mesmo dia, e demandas
eletivas, que nao necessitam ser resolvidas no mesmo dia,
como mostrar exames, atestados e renovacoes de receitas.
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Demandas eletivas

A

Nesta categoria se encaixam 0s pacientes que demandam
avaliacao geral de rotina, que tenham condi¢coes cronicas
compensadas, que necessitam de renovacao de receitas,
emissao de atestados, mostrar exames, e outras situacoes que
nao necessitam de atencao agudamente.

No caso das demandas por consultas de rotina, a teleconsulta,
sempre que possivel, deve ser o método preferencial de
atendimento, ainda que depois seja necessaria uma avaliacao
presencial complementar. A equipe deve estabelecer o que
necessita de avaliacao presencial (como consultas de pré-natal,
puericultura de criancas < 1 ano e outros grupos prioritarios) e o
que podera ser atendido em teleconsultas.

A equipe tambem deve definir quais situacoes serao atendidas
preferencialmente pelo enfermeiro e quais pelo médico. EXx:
demandas por atestados, INSS, renovacao de controlados sao
demandas meédicas. Vale ressaltar que os enfermeiros devem
usar os protocolos de enfermagem do municipio.

Quando a necessidade de atendimento presencial é
constatada durante o teleatendimento, realize um
agendamento de modo a minimizar o tempo do usuario em
sala de espera. Evite orientacdes como "venha a tarde para
pegar uma ficha" ou "volte amanha o mais cedo possivel”.
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Demandas agudas

X
i 0

Demandas agudas sao aquelas em que 0s usuarios necessitam
atendimento no mesmo dia, por exemplo: diarréia, dor de
cabeca, nausea/vomito, necessidade de PEP, dor ao urinar,
quadros de dor aguda e dor cronica agudizada.

Nestes casos, € possivel treinar o profissional encarregado pelo
WhatsApp a identificar e avaliar essas situacoes adaptando o
algoritmo de escuta qualificada do PACK (anexo I). O
algoritmo indica quais situacoes necessitam de avaliacao de
urgéncia: esses caso requerem consulta presencial com
prioridade. Os casos que nao necessitem de atencao urgente
podem ser agendados para teleconsulta. A equipe deve garantir
que esse profissional consiga discutir com o meédico ou
enfermeiro da equipe quando necessario para apoio na decisao
sobre o agendamento.

Sugerimos que o0s casos sejam discutidos atraves de
ferramentas de comunicacao como o LAN MESSENGER para
evitar interrupcdes e entradas nos consultérios. O profissional
medico ou enfermeiro definira se o caso pode ser resolvido em
teleconsulta ou se necessita de atencao presencial, e em
quanto tempo esse paciente deve ser avaliado.
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Escuta Qualificada no WhatsApp
da Equipe

Oriente ligar para SAMU 192 se emergéncia obvia: desmaio,
convulsao, dor severa, nao consegue respiratr.

Se nao tem uma situacao de emergéncia Obvia, faca as
seguintes perguntas:

e 0 que voceé precisa hoje? e/ou qual o motivo de sua consulta hoje?

e tem mais alguma coisa?

e vocé tem algum problema de satide?

Explique que essas perguntas sao necessarias para saber se
ela/e precisa de atendimento urgente e qual o melhor
profissional para atendé-la/o. Caso a pessoa se recuse a
explicitar o motivo da consulta, respeite sua decisao e agende
teleconsulta.

Situagbes clinicas que demanda atendimento presencial de urgéncia (atendimento prioritario):

+ Lentiddo ou sonoléncia/n3o responde a voz ou estimulo  » Suicidio/overdose de medicamento/abusou de drogas

+ Convulsionando ou teve convuls&o nas Gitimas horas * Sofreu agressdo sexual ou fisica

» Desmaiado ou teve desmaio nas lltimas horas * Teve relagdo sexual desprotegida nos dltimos dias
+ Dificuldade de respirar ou falta de ar ao falar » Vomitando sangue ou tossindo sangue

+ Dor no peito » Queimaduras

+ Dor de cabeca e também vomitando * Fragueza ou formigamento subito de brago, perna, face
+ Agressivo, confuso ou agitado * Trauma/acidente recente/bateu a cabeca

+ Yomitando sem parar » Inchago subito da face

* Trauma no olho ou alteragdo visual sibita/recente + Gestante com dor abdominal ou sangramento

* Sangrando em qualquer local « Manchas subitas pelo corpo

* Beb& menor gue 2 meses « Ferimento

» Corpo estranho em qualguer orificio » Picada de animais venenosos

Prepare equipe para receber e atender paciente de imediato.
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Condicoes que necessitam de
teleconsulta no mesmo dia

=

Garanta teleconsulta com médico/enfermeiro no mesmo dia
para pessoa (adulto ou crianga) com um ou mais dos seguintes:

e Diarreia ou vOomitos
e Febre
e Pele amarelada
e Ardéncia para urinar
e Corrimento do pénis ou vagina
o Inguasaumentadas
e Sangramento recente (nao esta sangrando na hora)
e Azia ou dor de estbmago recente
e Olho vermelho/coceira no olho
e Lesao no pénis ou vagina
e Crise de ansiedade
e Dor de garganta ou resfriado ou gripe ou rinite
e Dor deouvido
e Coceira ou alergias importantes
e Dor forte mas nao severa
e Crise de hemorroéidas
e Dorde cabeca
e Tontura
» Relacdo sexual desprotegida/exposicdo ocupacional < 72h
(indicacao de PEP)
14



O acesso das pessoas que procuram
presencialmente o Centro de Saude

oS

CD:.=

Pacientes que procuram o Centro de Saude presencialmente
para agendar consultas de rotina devem ser orientados a entrar
em contato pelo WhatsApp/E-mail/telefone sempre que
houver esta disponibilidade. Atente-se para 0s casos em que o
usuario nao tem acesso/nao sabe usar estas tecnologias.

Para pacientes sintomaticos (qualquer sintoma), no momento da
escuta presencial a equipe do CS deve priorizar o atendimento
clinico presencial para resolucao da demanda, podendo indicar
seguimento por teleconsulta conforme indicacao.

NENHUM paciente sintomatico deve ser orientado a retornar
para casa e retomar sua demanda por aplicativo.

O paciente deve ser informado e orientado sobre a
possibilidade das consultas nao presenciais (teleconsulta) e
sobre o menor risco de contagio ao utilizar essas modalidades
de atendimento.
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Fluxograma sugerido para pacientes
que procuram atendimento clinico:

Paciente comparece
presencialmente ao
Cs

Porta:
Possui sintomas

respiratorios ou
febre?

Sim

Consulta
presencial na sala
de sintomaticos

respiratérios

!

Sim

Possui sintomas
respiratorios?

Nao

Agendar consulta
presencial
em até 48h

Consulta

Agendada

T

llha:
Acolhimento por
ACS ou técnico de
enfermagem

l

Atendimento

Paciente procura
equipe pelo
WhatsApp

WhatsApp:

ESCUTA Acolhimento por
QUALIFICADA ACS ou técnico de

enfermagem

Demanda
aguda

clinico
presencial
DECISAQ
COMPARTILHADA
PELA EQUIPE
Necessita de Necessita de
Sim consulta consulta
presencial? presencial?
Nao
Nao
Sim
v v
Agendar Agendar Agendar consulta
teleconsulta teleconsulta em de rotina em
em até 48h tempo adeguado tempo adeguado
E-mail da Paciente
coordenacéo |- encaminhado pelo
do CS AléSatde
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Esse material foi elaborado com
base nas recomendacoes atuais da
Secretaria Municipal de Saude de
Florianopolis e na revisao de
literatura sobre o tema

Material organizado e revisado por:

- Daniela Harter Pamplona (médica de familia e comunidade)

- Rafaela Bock (médica de familia e comunidade)

Residentes em gestao pelo Departamento de Gestao da Clinica

Supervisao:

- Fernanda K Melchior (médica de familia e comunidade)

- Ronaldo Zonta (médico de familia e comunidade)

Preceptores da Geréncia de Integracao Assistencial, Departamento
de Gestao da Clinica

Aviso legal: o conteudo desse guia foi desenvolvido para apoiar a prestacao de
servicos de saude por profissionais de saude da APS e apresenta praticas de saude
baseadas em evidéncia e adequadas a realidade local. Essas recomendacoes estao
sujeitas a mudancas. E altamente recomendavel que 0s

profissionais de saude consultem as fontes oficiais locais e usem seu proprio
julgamento clinico ao manejar os pacientes com as informacdes desde guia. As
informacgdes contidas neste guia nao podem ser consideradas um substituto para
esse julgamento clinico. N6s nao podemos ser responsabilizados em nenhum
aspecto da assisténcia em saude prestada com o auxilio dessas informacdes. E de
responsabilidade dos usuarios das informacdes deste guia garantir que sejam
adequadas aos cuidados necessarios para cada um de seus pacientes

em seus respectivos servicos e regides geograficas. Vocé usa essas informacdes por
seu proprio risco; nao ha garantias quanto a precisao, relevancia, utilidade ou
adequacao ao objetivo.
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ANEXO |

Escuta Qualificada na Recepcao da Equipe

* Garanta atendimento com médico/enfermeiro se situagdo de emergéncia ébvia: desmaio, convulsdo, dor severa, ndo consegue respirar.
* Se ndo tem uma situagdo de emergéncia 6bvia, faga as seguintes perguntas respeitando a privacidade da pessoa:

- 0 que vocé precisa hoje? e/ou qual o motivo de sua consulta hoje?

- tem mais alguma coisa?
- vocé tem algum problema de saude?
* Explique a pessoa que essas perguntas sdo necessarias para saber se ela/e precisa de atendimento urgente e qual o melhor profissional para atendé-la/o.

Pessoa esta bem

Quer agendar uma consulta

Pergunte: ‘qual o motivo da
consulta?’

* Verifique se motivo é
urgente (confira quadro
vermelho ao lado):

- Se sim, garanta
atendimento com
médico/enfermeiro com
urgéncia

- Se nao, agende consulta
no proximo horario
disponivel para médico ou
enfermeiro (de acordo
com combinagdo da
equipe)

* Se duvidas, discuta com
enfermeiro ou médico.

Quer renovar receita, fazer curativos,

aplicar medicamento, atestado INSS,

atestado de salide/academia, queixa
odontoldgica ou outra demanda

* Verifique se demanda necessita ser
resolvida hoje:

- Se sim, discuta com profissional mais
apropriado para resolver demanda
da pessoa (técnico de enfermagem
ou enfermeiro ou médico ou
dentista ou equipe NASF)

Se nao, siga fluxos definidos pela

equipe para cada demanda

¢ Se duvidas, discuta com enfermeiro ou
médico.

Pessoa esta com uma queixa/doente

Garanta atendimento com médico/enfermeiro com urgéncia para pessoa (adulto ou crianga) com um ou mais dos seguintes:

« Lentiddo ou sonoléncia/ndo responde a voz ou estimulo
» Convulsionando ou teve convulsdo nas ultimas horas
« Desmaiado ou teve desmaio nas ultimas horas

« Dificuldade de respirar ou falta de ar ao falar

« Dor no peito

« Dor de cabega e também vomitando

« Agressivo, confuso ou agitado

« Vomitando sem parar

» Trauma no olho ou alteragdo visual subita/recente

« Sangrando em qualquer local

» Bebé menor que 2 meses

« Corpo estranho em qualquer orificio

« Suicidio/overdose de medicamento/abusou de drogas
+ Sofreu agressdo sexual ou fisica

« Teve relagao sexual desprotegida nos ultimos dias

« Vomitando sangue ou tossindo sangue

« Queimaduras

 Fraqueza ou formigamento subito de brago, perna, face
» Trauma/acidente recente/bateu a cabega

+ Inchago subito da face

+ Gestante com dor abdominal ou sangramento

« Manchas subitas pelo corpo

- Ferimento

+ Picada de animais venenosos

Solicite avaliagdo imediata pelo técnico de enfermagem ou enfermeiro ou médico

Garanta atendimento com médico/enfermeiro no mesmo dia para pessoa (adulto ou crianga) com um ou mais dos seguintes:

+ Diarreia ou vOmitos

« Febre

+ Pele amarelada

+ Ardéncia para urinar

+ Corrimento do pénis ou vagina

- Inguas aumentadas

+ Sangramento recente (ndo esta sangrando na hora)
+ Azia ou dor de estdbmago recente

« Olho vermelho/coceira no olho

+ Lesdo no pénis ou vagina

« Crise de ansiedade

+ Dor de garganta ou resfriado ou gripe ou rinite
+ Dor de ouvido

+ Coceira ou alergias importantes

» Dor forte mas ndo severa

» Crise de hemorréidas

« Dor de cabega

- Tontura

Se duvidas, discuta com enfermeiro ou médico.
Pessoa estd com queixa mas ndo necessita de atendimento com médico/enfermeiro com urgéncia ou no mesmo dia

* Verifique se demanda necessita ser resolvida hoje:
- Se sim, discuta com profissional mais apropriado para resolver demanda da pessoa (técnico de enfermagem ou enfermeiro ou
médico ou dentista ou equipe NASF)
- Se ndo, agende consulta no préximo horario disponivel para médico ou enfermeiro (de acordo com combinagdo da equipe)






