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Com o advento da pandemia da Covid-19 causada pelo novo coronavirus, o SARS-CoV-2, foram
estabelecidas medidas e estratégias de enfrentamento da pandemia e uma delas foi o0 uso da
Telemedicina como um método de contingéncia e monitoramento de pacientes. A telemedicina,
portanto, tornou-se essencial e de carater primordial uma vez que possibilita diminuir o deslo-
camento de pessoas nos servicos de saude, reduzindo o risco de contaminacao da populagéo,
além de garantir a assisténcia a saude a pacientes portadores de comorbidades evitando a
exposicao dos mesmos. Este trabalho teve como objetivo relatar as atividades de enfermeiros
realizadas em uma central de atendimento de telemedicina em Sao Paulo. Estudo de carater
descritivo do tipo relato de experiéncia acerca da vivéncia de enfermeiros em uma central de
atendimentos de uma empresa de telemedicina em Sao Paulo, Docway App em Saude. O papel
do enfermeiro se faz necessario nos atendimentos de telemedicina, ja que uma de suas funcgdes
€ gerenciar os cuidados em todas as dimensdes do servico, sobretudo o cuidado direto com o
paciente, desenvolvendo sua fungcdo de acolhimento e avaliacéo inicial de sinais e sintomas,
orientador de saude, sanando duvidas, acompanhando aqueles que ja estdo em tratamento e
aqueles que foram direcionados para o atendimento presencial. O enfermeiro também € respon-
savel por acompanhar e orientar o paciente dentro da rede.
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Com o advento da pandemia da Covid-19 causada pelo novo coronavirus, o SARS-
-CoV-2, foram estabelecidas medidas e estratégias de enfrentamento da pandemia e uma delas
foi 0 uso da Telemedicina como um método de contingéncia e monitoramento de pacientes (SIL-
VA, 2021).

O termo telemedicina ndo tem uma definicdo determinada globalmente. Todavia de uma
forma mais abrangente é entendido como a oferta de servigos de saude de forma remota, com
auxilio das tecnologias da informagéo e comunicagao utilizadas por profissionais de saude com
o intuito de prover orientagdo, prevengéao, tratamento e recuperagao de patologias, troca de in-
formagdes para diagndsticos, pesquisas e educacgao (CASTRO, et al, 2020).

Diante deste cenario foi autorizado o uso da assisténcia a saude por meio da telemedici-
na de forma emergencial pela portaria n°® 467, de 20 de margo de 2020 e da Lei n° 13.989, de 15
de abril de 2020. Em decorréncia dessa emergéncia foram instruidas medidas de profilaxia para
evitar a proliferagao da doencga, entre elas o isolamento social e a quarentena (BRASIL, 2020).

A telemedicina, portanto, tornou-se essencial e de carater primordial uma vez que possi-
bilita diminuir o deslocamento de pessoas nos servicos de saude, reduzindo o risco de contami-
nagao da populagao, além de garantir a assisténcia a saude a pacientes portadores de comorbi-
dades e evitando a exposicdo dos mesmos (SIMOES, 2020).

Além da telemedicina prover a garantia do distanciamento social, ela propde muitos be-
neficios como: diminuicdo da sobrecarga dos servigos de saude, promove suporte clinico, elimi-
na as barreiras geograficas, diminui o tempo de espera por servigos de saude, reconhecimento
de possiveis complicacdes e encaminhamento para redes referenciadas (KIELIN, 2021).



No ramo da enfermagem o uso da tecnologia é feito por meio da teleenfermagem ou tele-
orientagdo ao qual a equipe de enfermagem € encarregada de garantir a prestagcédo dos cuidados
de saude para a familia e coletividade. Além disso, € necessario desenvolver competéncias no
uso da tecnologia associados a saude para que o servigo de telefermagem seja de forma eficien-
te, competente e segura (PEREIRA,2020).

A enfermagem tem como principal fungao o cuidado do individuo em suas etapas vitais
da vida, por meio de avaliagcédo continua e pautadas nas suas necessidades e escolhas. Por isso,
os enfermeiros vém se destacando nesse cenario, como protagonistas no gerenciamento de
cuidados a pacientes através da telemedicina fornecendo a promocéao, recuperacao, tratamento,
informacgdes, acolhimento e monitoramento (MORETTO, 2019).

O Conselho Federal de Enfermagem por meio da Resolugdo COFEN N° 634/2020, au-
torizou e normatizou a teleconsulta de enfermagem como meio de combater a pandemia provo-
cada pelo Sars-Cov-2, por meio de consultas, esclarecimentos, encaminhamentos e orientacdes
com uso de meios tecnoldgicos, pelo periodo pandemia (COFEN, 2020).

A enfermagem exerce a sua profissédo, ofertado a assisténcia de enfermagem respei-
tando as limitagdes da telemedicina, com ética, e respeito as diretrizes do seu funcionamento
pautados na lei (COFEN, 2020).

O uso da telemedicina € uma modalidade que oferta expandir servicos de saude, uma
vez utiliza de profissionais de saude aliados a tecnologia para ofertar cuidados, monitorar, orien-
tar, esclarecer duvidas dessa forma suprindo as necessidades desses que buscam o servigo
(BARBOSA, 2019).

A Docway é uma empresa de Saude e Tecnologia, fundada em 2015 pelo Fabio Tiepolo,
seu atual CEO. A Docway é uma das pioneiras do servi¢o de telemedicina e tem como objetivo
garantir saude, conforto e exceléncia no atendimento. Além disso, propde as melhores solugdes
em saude digital a empresas e instituicbes de todo Brasil de maneira customizada, inovativa e
humanizada, entregando qualidade e segurancga nos servigos prestados.

Dessa forma o presente trabalho tem como objetivo descrever e relatar as atividades
de enfermeiros realizadas em uma central de atendimento de uma empresa de telemedicina em
Séao Paulo, Docway App em Saude.

Estudo de carater descritivo do tipo relato de experiéncia acerca da vivéncia de enfer-
meiros em uma central de atendimentos de telemedicina em Sao Paulo. Como se trata de um
relato de experiéncia, os resultados sdo decorrentes das vivéncias dos proprios autores durante
a realizacao das atividades descritas.

A principal ferramenta tecnoldgica utilizada na realizagao das atividades de enfermagem
da Docway para gerenciar os cuidados de saude é o atendimento telefénico.



O atendimento telefénico de enfermagem pode ser feito de forma ativa e/ou receptiva. A
forma receptiva da-se mediante aos atendimentos das ligagdes realizadas pelos pacientes para
a central de saude da telemedicina.

O enfermeiro atende a ligagdo se identificando com seu nome e informando ao paciente
que a ligacao é gravada e que os dados sdo mantidos em sigilo (seguindo um script padronizado
pelo servigo).

Os atendimentos sao realizados por profissionais enfermeiros a equipe € composta por
262 enfermeiros e o atendimento funciona 24 horas e nos 7 dias da semana.

As solicitagdes de atendimentos podem adentrar no servigo de diversas maneiras: agen-
dando direto pelo aplicativo, agendando via lange page ou ligando na central telefénica e sendo
atendido pelo enfermeiro. Iremos focar no atendimento telefénico, pois diz a respeito do servico
de enfermagem.

A equipe de enfermagem realiza os atendimentos telefébnicos de audio executando a
triagem, anamnese, recepcionando as duvidas e as esclarecendo, além de realizar orientagdes
de saude, acolhimento e escuta ativa e de acordo com a avaliacao clinica do caso, o enfermeiro
direciona para a melhor utilizagao do recurso de saude.

As ligagdes de forma ativa ocorrem quando o enfermeiro entra em contato com o pa-
ciente através do numero registrado em relatério de atendimento. A ligacao é realizada nos ca-
sos de: necessidade de triagem para verificar sinais e sintomas para atendimento presencial,
acompanhamento de enfermagem, auxilio do paciente para realizagdo do atendimento médico
e confirmagéao de consultas.

O enfermeiro exerce o papel de avaliar, triar, acolher e orientar estes pacientes, basean-
do em protocolos de saude e suporte operacional. Sendo assim, visamos garantir a segurancga
do paciente dentro do servigo de saude e o direcionamento correto.. Ao realizar a triagem clinica
e em situagdes que nao necessitem do atendimento médico, o enfermeiro deve encerrar com
suas orientagdes. O enfermeiro tem total autonomia e em casos emergenciais deve ser a bar-
reira para que o paciente ndo aguarde no servigo de telemedicina, evitando os agravos a saude.

Entretanto, quando isso ndo ocorre, seja em decorréncia do paciente entrar em contato
com o servico direto pelo aplicativo ou o paciente pode evoluir clinicamente, ou em casos que o
usuario insiste de forma persistente por uma opgdo médica para o seu desfecho,ele passa em
consulta médica e o mesmo pode direcionar para os servigos corretos.

O atendimento médico garante a realizagao de consultas, prescrigdes, atestados, enca-
minhamentos, pedido de exames direto pela plataforma e o paciente recebe esses servigos por
mensagem e por e-mail. Temos um corpo clinico robusto.

Todos os desfechos e as condutas médicas sdo monitoradas pela equipe de enferma-
gem, de acordo com a condig¢ao clinica do paciente.

Sendo assim, equipe de enfermagem entra em contato com o paciente para realizar
orientagdes e monitoramento e dar continuidade ao cuidado com o paciente, neste contato ativo
é realizado orientagcdes de enfermagem e esclarecimento de duvidas de acordo com a sintoma-
tologia do paciente, é realizado uma escuta ativa, e acolhimento, sempre respeitando os precei-



tos da ética, com cordialidade e profissionalismo.

O sucesso do servigo de telemedicina para consultas relacionadas a sindromes respira-
toérias, garantiu uma ampliagéo para um Pronto Atendimento Digital.

O enfermeiro apresenta papel fundamental na assisténcia a saude por meio da teleme-
dicina, uma vez que tem participagéo ativa em todos os cuidados e além disso em grande parte
desses sao gerenciados pelo mesmo nas esferas de promogao, prevencao e tratamento.

Uma de suas competéncias de especial importancia € o de orientador em saude, uma
vez que 0 mesmo propaga informagdes de saude por meio dos retornos de enfermagem e dos
atendimentos telefénicos. Ao exercer a competéncia de disseminar a educagdo em saude o en-
fermeiro transfere a autonomia ao paciente com seguranga e confianga, ja que 0s mesmos irdo
adquirir conhecimento sobre medidas de prevencéo, sinais de gravidade, tratamento, e habitos
saudaveis. Além disso, ao realizar o acompanhamento de enfermagem, para avaliar o estado de
saude do mesmo, reforcar orientagdes, sanar e esclarecer duvidas o paciente se sente ampara-
do e cuidado, mesmo sendo o principal responsavel por seus cuidados.

Ressalta a importancia do enfermeiro no atendimento ao realizar a triagem dos atendi-
mentos, uma vez que se realizado de forma adequada serve como uma barreira, direcionando
estes casos para o servico adequado.

As atribui¢des e fungdes do enfermeiro no servigo de telemedicina € pouco conhecido,
tanto por profissionais enfermeiros quanto pela populagdo. Durante os atendimentos sao muito
comuns que muitos pacientes, sobretudo aqueles que estdo tendo o primeiro contato com a
telemedicina, tenham poucas informacdes sobre o profissional que realiza o atendimento de en-
fermagem, inclusive na maioria das vezes referem o termo atendente. Em alguns casos quando
inicia-se a coleta de informagdes alguns chegam a se recusar a passar informagdes.

Reforgamos que o enfermeiro do servigo de telemedicina, além de ter conhecimento
cientifico, necessita de ter conhecimentos tecnolégicos além de desenvolver habilidades como a
escuta, a humanizagao e a assertividade.

Neste cenario a enfermagem exerce a fungao de orientador, explicando e reforgcando
seu papel neste servico, que desempenha as fungdes de assisténcia a saude mesmo de forma
remota desde o primeiro atendimento realizando a triagem e evitando que pacientes em risco de
progressao de gravidade tenha suas chances de sobrevidas diminuidas sendo direcionados para
o servigo correto imediatamente, e fungdes orientador de saude esclarecendo as duvidas sobre,
medicagao, sintomas, prevencgao, e vacinas entre outras, e a fungdo de monitoramento.

O papel do enfermeiro se faz necessario nos atendimentos de telemedicina, ja que uma
de suas fungdes € gerenciar os cuidados em todas as dimensdes do servigo, sobretudo o cuida-
do direto com o paciente, desenvolvendo sua fungédo de acolhimento e avaliagao inicial de sinais



e sintomas, orientador de saude, sanando duvidas, acompanhando aqueles que ja estdo em
tratamento e aqueles que foram direcionados para o atendimento presencial.

O enfermeiro é capaz de gerenciar, cuidar, educar, orientar e ser transformador do siste-
ma de saude. Garantindo um processo de qualidade com recurso adequado para cada situagao.

Entretanto, por se tratar de um tema pouco difundido e uma fungdo pouco conhecida
pela categoria de enfermagem se faz necessario novos estudos e mais divulgagao para caracte-
rizacado das fungdes e competéncias exercidas por estes. Para que a comunidade tenha ciéncia
sobre o trabalho exercido pelo profissional e seguranga que através da telemedicina a equipe de
enfermagem ira estar envolvida no processo de recuperacgao. E a categoria de enfermagem pode
ter o conhecimento para mais uma possibilidade de atuagéo. A enfermagem deve ampliar sua
area de atuagao e acrescentar ferramentas tecnoldgicas como o video para ampliar o cuidado e
a interagao com o paciente, além do enfermeiro ser ainda mais assertivo na tomada de decisao
e direcionamento do paciente dentro da rede.

Dessa forma, o trabalho realizado por esses profissionais vem sendo um importante
instrumento de melhoria do atual sistema de saude, oferecendo suporte e humanizacao aliados
a tecnologia.
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