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RESUMO

Nos ultimos anos a telessatide tem avangado nos hospitais da rede EBSERH, especialmente na
pratica de teleconsultas. Um dos avancos tecnologicos foi a utilizacdo do Sistema de
Telemedicina e Telessaude - STT integrado ao Aplicativo de Gestdo dos Hospitais
Universitarios - AGHU. Contudo, como todo processo inovador, algumas dificuldades podem
surgir ¢ solugdes sdo desenvolvidas para facilitar a ado¢do da tecnologia. Nesse sentido, a
existéncia de uma equipe de suporte as teleconsultas vem como uma das solugdes para facilitar
a adocao desse sistema. Objetivos: Relatar a experiéncia da equipe de suporte como facilitadora
das teleconsultas realizadas no Hospital Universitario Alcides Carneiro — HUAC. Relato da
pratica inovadora: A atuagdo da equipe de suporte as teleconsultas no HUAC iniciou
simultaneamente com a implantacdo dessa modalidade de consulta no hospital em maio de
2024. Atualmente a equipe conta com duas profissionais: uma fisioterapeuta, chefe da Unidade
de e-Saude, ¢ uma médica lotada na unidade. A atuagdo comeca com a pesquisa de pacientes
agendados para teleconsultas no AGHU, perpassa pelo cadastro dos contatos desses pacientes
na agenda do celular; envio do link para o teleatendimento no STT do AGHU; envio de
informacgodes, orientagdes € termos para os pacientes; auxilio para utilizagdo do sistema e
finaliza, entre outras atividades, com o envio e recebimento de informagdes e pesquisa de
satisfacdo apds a consulta. Grande parte desse suporte € realizado com auxilio do aplicativo
WhatsApp Business. Para tanto, foram adotadas mensagens padronizadas para agilizar o
processo. Além disso, agdes rotineiras sdo realizadas com intuito de manter a organizacao no
fluxo de gerenciamento das teleconsultas. Assim, a equipe de suporte mantém dialogo constante
com setores e profissionais envolvidos. Reflexdo sobre a pratica inovadora: Com base na
experiéncia vivenciada pela equipe de suporte, percebe-se a importancia dessa atuagdo como
uma facilitadora na realizagao das teleconsultas do HUAC. Durante sua atuacao, varios foram
0os momentos nos quais houve necessidade de auxilio tanto para o profissional quanto para o
paciente, seja relacionado ao acesso ao sistema, ou acionamento de planos de contingéncia para
garantir a qualidade do atendimento e manter um alto nivel de satisfacdo dos clientes com o
produto oferecido. O trabalho executado pela equipe facilitou a atuacdo dos teleconsultores,
diminuindo as chances de interrupgdo da consulta por dificuldades de acesso ou utilizagdo do
sistema. Também contribui com o processo educativo que envolve as teleconsultas, favorece o
esclarecimento de duavidas, proporcionando maior aceitacdo do recurso inovador pelos
pacientes e teleconsultores do hospital e tornando o cuidado mais acolhedor. Conclusdes: A
experiéncia da equipe de suporte durante as teleconsultas tem se mostrado fundamental em
todas as etapas do procedimento, principalmente na orientacdo para acesso ao sistema, tanto
para pacientes quanto para teleconsultores. Considerando que a equipe de suporte auxilia no
envio e recebimento de exames, como também, refor¢a orientagdes prestadas e registradas em
prontuario pela equipe assistente, recomenda-se que os membros do suporte sejam profissionais
que dominem nao sé a tecnologia utilizada, mas que também possuam conhecimentos minimos
da assisténcia.
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