MANUVUAL DO
TELEATENDIMENTO

UM GUIA PRATICO

PARA AUXILIAR

PROFISSIONAIS DA
AREA DA SAUDE




M294

Manual do teleatendimento: um guia pratico para auxiliar

profissionais da area da saude / Anderson Funai ... [etal.]. -
Chapeco: Ed. do Autor, 2020. - 10 p. : il. color.

[SBN: 978-65-86545-07-4

l. Promocdo de saude 2. Teleatendimento em saude 3. Saude
mental 4. Enfermagem - Assisténcia I. Funai, Anderson II.
Valcarenghi, Eduarda III. Silva, Eduarda Luiza Maciel da IV.

Klaus, Georgia Baldo V. Canci, Julia VI. Silva, Tatiana Gafturi da
VII. Morinaga, Cristiane Mayumi

CDD: 610

Ficha catalografica elaborada pela
Divisdo de Bibliotecas — UFFS
Franciele Scaglioni da Cruz
CRB - 14/1585




O Manual do Teleatendimento - um guia pratico para auxiliar
profissionais da area da saude foi desenvolvido pelo projeto de
extensao: "Promoc¢ao de Saude Mental e Monitoramento do Autocuidado
em Pessoas em Tratamento de Doencas Crdnicas”, idealizado e
coordenado por Anderson Funai juntamente com as estudantes Eduarda
Valcarenghi, Eduarda Luiza Maciel da Silva, Georgia Baldo Klaus e Julia
Canci. Contou com a colaboracao de Tatiana Gaffuri da Silva e Cristiane
Mayumi Morinaga. Este projeto foi aprovado no Edital
N2259/GR/UFFS/2020 - Apoio institucional a agdes de extensédo em
salde, para prevencao, monitoramento e seguranca frente a pandemia de
coronavirus.

A Universidade Federal da Fronteira Sul - UFFS possui unidades nos
trés estados da Regiao Sul do pais. No estado do Parana possui Campi
nas cidades de Laranjeiras do Sul e Realeza; em Santa Catarina na cidade
de Chapecd e no Rio Grande do Sul, nas cidades de Cerro Largo, Erechim e
Passo Fundo. O edital de extensao faz parte das agdes desenvolvidas
pela UFFS para contribuir com as regides que estdo inseridas no
enfrentamento da pandemia.

A partir da sugestao do Setor de Planejamento e Educacao na
Saude da Secretaria de Saude de Chapeco, este material objetiva
contribuir com o trabalho dos profissionais de salde e assisténcia social
da Regiao Oeste de Santa Catarina pertencentes a Associacao dos
Municipios do Oeste de Santa Catarina - AMOSC no acompanhamento a
distancia dos municipes em atendimento nos servigos publicos da Rede
de Saude e Assisténcia Social.

Esperamos que este material contribua no trabalho de vocés e que
a populacao atendida seja beneficiada na melhora de suas condi¢cbes de
saude.

Contatos
através do e-mail: projetodeextensao0042@gmail.com ou pelo

fone (49)991837410

UNIVERSIDADE
FEDERAL DA @ AMOSC

FRON TE l RA SUL ASSOCIACAO DOS MUNICIPIOS
CAMPUS CHAPECO DO OESTE DE SANTA CATARINA




Ola,
Profissional
de Saude!

Considerando o momento que estamos vivenciando em
funcao da COVID-19, elaboramos este manual para
orientar, caso julgue pertinente, os contatos por

telefone com os pacientes de sua area de abrangéncia

que realizam tratamento de doengas crénicas em sua
Unidade de Saude.

Nos municipios da regiao oeste de Santa Catarina, as
principais doencas cronicas tratadas no Sistema
Publico de Saude, como vocés bem sabem, sao:
Hipertensao Arterial Sistémica (Presséao Alta), Diabetes
e Doencas Pulmonares Obstrutivas Cronicas.

Esperamos que este material auxilie seu trabalho e nos
colocamos a disposi¢cao para contribuir em outras

demandas que vocés identificarem.

Para possiveis duvidas, disponibilizamos nosso
contato.

Boa leitural

Bom trabalho!



1. Abordagem Inicial

Para iniciar, selecionamos algumas dicas para tornar o atendimento
mais resolutivo.

Nossa sugestao e que as dicas sejam utilizadas para melhorar a
comunicacao com o paciente, assim como envolvé-lo no processo de
cuidado ao estimular o autocuidado.

. Antes de fazer a ligacao, consulte o prontuario do paciente: saber
com quem vai falar e conhecer as singularidades desse paciente farao
com que conversa seja mais resolutiva;

. Mantenha um tom de voz amigavel e esteja disposto a ouvir as
demandas, além de propor alternativas para soluciona-las;

. Comece com uma saudacao e se apresente. Além disso, explique o
motivo da ligacao: este passo é importante para a pessoa que esta
recebendo a ligacao entenda a relevancia de responder com
sinceridade;

. Crie uma conexao ou um vinculo, por meio de algo que vocé sabe que
a pessoa gosta ou tem interesse: isso fara o paciente confiar em
vocé e responder os questionamentos sem dificuldades.

Sugestoes:

« ‘Bom dia! Dona Joana, aqui é Maria, sou
agente de saude. Estou ligando para ver o
como a senhora esta. Como nao podemos
nos falar pessoalmente por questoes de
seguranca, estamos realizando ligacoes.
Poderia me contar como a senhora tem
passado os ultimos dias?”

/

« ‘E 0 restante da familia, como estdo todos?
Os netos? Tem recebido visitas?

e "0 que tem sido mais dificil pra ti nesse
periodo de isolamento social?




2. Alimentacado

Em tempos de quarentena, é fundamental manter uma alimentacéo
saudavel, visto sua importancia na manutencao do sistema imunologico
e na saude geral do individuo. Por isso, durante o dialogo com os
pacientes e de grande importancia perceber como estao seus habitos
alimentares durante esse periodo.

Orientacoes que podem ser repassadas ao paciente:

. Reforcar sobre a importancia de realizar pelo menos 3 refeicoes
diarias como café, almoco e jantar, fazendo isso em ambiente
tranquilo ¢ longe de distracoes;’

. Para um adulto saudavel, recomenda-se a ingestao de, em média, 2
litros de agua por dia. Uma dica é pedir para o paciente observar a
cor do Xixi: se estiver muito escuro pode ser um indicio de
desidratacao;?

. Oriente o paciente que, se possivel, evite alimentos industrializados,
substuindo-os por alimentos in natura. Frituras e fast food devem ser
evitados; recomenda-se seu consumo de 1-2 vezes na semana:?!

- Frutas e verduras devem fazer parte da dieta diaria,
sendo recomendadas pelo menos 5 porgoes no dia;* \iniseério da Saude

disponibﬂizﬁpu utr:cll E\‘flgla Sc(())nie

. Recomenda-se consumo de 2 mg de sédio ao dia, lmen e acoes de acesso

o que corresponde a uma colher de cha rasa. Sugira Vzlfré:cilﬁprético.lVoinkPOde
que o paciente retire o saleiro da mesa e substitua 1 S,?fgjzﬁsi;fde_gv,br/bv
gradativamente o sal por temperos caseiros como  /publicacoes/guia_alimentite
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Sugestoes:

. Dona Mereedes, o que mudou nos seus habitos alimentares desde o
inicio daquarentena?

. E me' conte como estao suas refeicoes nesse periodo de isolamento?

- A senhoeralembra quantos copos de agua bebeu ontem?

. Sabe aquelas comidas que a médica, a enfermeira e a nutricionista
orfentam a evitar ingerir? Como pizzas, xis...? Tem consumido com qual
frequéncia?

. Quantasiporeoes vocé consome de frutas e verduras por dia?

. Desde olinicio da quarentena, como anda o consumo de embutidos?
Como salame, salsichas, linguicas?



3. Atividade Fisica

Em tempos de isolamento social, longe de academias & de parques, a
pratica de atividade fisica vem se tornando um desafio.Entre os
beneficios da realizagado de atividades fisicas, estdo a redugao do risco
de hipertensao, doencgas cardiacas, AVC, diabetes, depressao, além de
diminuir e evitar o estresse e a ansiedade.??®

Orientacoes que podem ser repassadas ao paciente:

. Incentive o paciente a movimentar-se. Uma ideia é colo¢ear uma
musica e dancar livremente, ou procurar por videos de coreografias
para reproduzir - o importante € movimentar o corpo.*

. Sugira exercicios de musculacao, se o paciente ja os praticava antes.
Ele pode adaptar com o que tem em casa: usar pacotes dée alimentos
como halteres, por exemplo.

. Estimule a pratica de meditacao: Instrua o paciente areservar 1 ou 2
momentos do seu dia para realiza-la por 15 a 20 minutos. Recomende
que a pratica ocorra em um lugar calmo e confortavel.®

- Proponha arealizagcdo de alongamentos durante o dia, permanecendo
por cerca de 15-30 segundos emseada posicao.®

. Oriente o paciente conforme suas respostas, adaptando o melhor
exercicio para sua realidade.

Sugestoes:
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- Quais as dificuldade que vocé tem
encontrado para praticar exercicios?



4. Saude Mental

Um outro aspecto a ser investigado nesses telefonemas é a saude
mental do paciente. Vocé, Profissional de Salde, sabe bem o quanto as
pessoas na comunidade apresentam problemas nesta area. Nao
queremos que voceé realize o atendimento especifico de saude mental.
fique tranquilo! Nossa sugestao é que vocé, durante o telefonema, faca
algumas perguntas que possam auxiliar na identificacdo de um possivel
sofrimento mental acentuado pela Crise da COVID-19 e, assim, vocé
possa repassar algumas orientacoes ao paciente, ou mesmo solicitar
que um outro profissional da equipe da sua unidade faca uma
intervencao.

. Permita uma conversa colaborativa. E necessario prestar atencao as
perguntas formuladas, os momentos de fala e os momentos de
siléncio. Tambéem e importante estabelecer uma relagcao empatica e
tecnicamente util para o paciente;’

. Além de paciéncia e respeito, o profissional necessita de certa
habilidade para estabelecer l[imites para assegurar o contexto da
conversa. As vezes, uma entrevista bem conduzida é aquela na qual o
profissional fala muito pouco e ouve atenciosamente o paciente.
Outras vezes, o paciente e o momento da conversa vao necessitar de
um entrevistador que seja mais ativo. Em geral, a entrevista varia de
acordo com o paciente, sua personalidade e seu estado mental;’

- Cabe ao profissional se adaptar para melhor conduzi-la.

Orientacoes que podem ser repassadas ao paciente:

. Ensinar respiracoes lentas e profundas (3 segundos inspirando e 3
expirando);

. Sugira ao paciente o uso de praticas alternativas como: ioga,
meditacao, fitoterapia e plantas medicinais;

. Mantenha uma rotina, utilize hobbies e atividades prazerosas como
valvula de escape;

. Assistir somente a um noticiario por dia (na parte da manha ou inicio
da tarde);

« Dormir bem:

. Oriente o paciente a manter contato com outras pessoas em meios
digitais.



Sugestoes:

« Desde o inicio do isolamento social,
coOmo vocé esta se sentindo?

« Como tem passado os ultimos
dias/semanas?

« 0 que vocé tem pensando sobre sua
saude mental?

« Como esta seu humor?
« Por que vocé acha que se sente assim?

« 0 que piora esses sentimentos? O que
melhora esses sentimentos?

« Qutro aspecto bem importante esta
relacionado ao seu periodo de sono. Na
ultima semana como foram suas noites
de sono? Percebeu mudancas?
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Evite: atitude excessivamente fria ou neutra, reagdes
exageradamente emotivas, responder com hostilidade e repetir
as mesmas perguntas.’

Além disso, € importante ndo entregar prontamente uma solucao
para as queixas relatadas, o ideal € construir em conjunto com o
paciente. Indague-o como ele poderia estar resolvendo sua
situacao, desta forma ele se tornara mais independente no

pProcesso.
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