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 Este guia de telessaúde tem por objetivo apoiar as equipes de saúde no 

atendimento a pessoa idosa, uma vez que a revolução tecnológica e acesso digital tem 

permitido a este público, terem, um contato à distância para sua assistência e visa 

buscar uma comunicação eficaz para uma atenção de saúde bem sucedida.   

 É notório que a população está envelhecendo e precisará cada vez mais de 

recursos para atendimento de suas necessidades de saúde, deixando claro que os 

recursos tecnológicos devem ser elencados aos processos de assistência de gestão de 

cuidados e ser inseridos nas politicas públicas para maior abrangência e formação para 

apoio dos profissionais de saúde, garantindo assim, aos usuários, uma atenção 

satisfatória, com qualidade e integralidade, cumprindo os requisitos éticos e legais 

entre as profissões na prestação dos cuidados em saúde.   

 Portanto, a telessaúde pode ser uma estratégia fundamental para 

conseguirmos realizar uma visão ampla da assistência de saúde a pessoa idosa para 

ações de promoção, prevenção , reabilitação, cura e paliação.  

 Logo, emerge a necessidade de guias, orientações, normas, protocolos e 

legislações para fortalecimento das ações de telessaúde desenvolvidas pelas equipes 

de saúde,  visando uma atuação com segurança, integral, qualidade e eficácia, 

baseadas em evidências na prática clínica do uso das tecnologias nos serviços de saúde 

nos cuidados da população idosa.  

APRESENTAÇÃO 

 

 

 

 

 

 

 

 A telessaúde é uma estratégia que vem sendo utilizada ao longo dos 
anos, em meio a pandemia se desenvolveu por todo país e mundo, 
demonstrando o seu potencial para cuidados integral e eficaz para 
população. Assim, a valorização dessa prática e inserção nas atividades de 
cuidados a saúde contribuiu para ampliação do acesso e assistência a 
população.  

  Na perspectiva do envelhecimento o paciente espera que as políticas 
de saúde estejam ampliando, cada vez mais, o seu acesso aos recursos de 
saúde, no intuito de promover um envelhecimento bem sucedido. Logo, por 
meio da telessaúde podemos estar mais presente na vida dos paciente e 
principalmente na sua casa aonde o mesmo estará mais satisfeito e seguro 
para receber sua atenção a saúde de forma integral.  

4. CONSIDERAÇÕES FINAIS   
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Componentes de uma Prática Telefônica  

Bem-sucedida  
 
1) Seguir e realizar protocolos, manuais, guias e orientações padronizadas para queixas mais 

frequentemente relatadas.  

2) Capacitar os profissionais de saúde na coleta apropriada da história, na utilização de protocolos 

ou orientações e na documentação.  

3) Desenvolver uma abordagem de base computadorizada à condução dos encontro telefônicos, 

para complementar os protocolos e as orientações existentes e melhorar o processo e a 

documentação do contato.  

4) Discutir os casos problema dos contatos telefônicos e efetuar levantamentos dos  resultados 

finais, mantendo a disponibilidade de profissionais da saúde para consultorias dos cuidados 

prestado ao paciente.  

5) Assegurar uma análise e revisão contínua dos protocolos e das orientações, para eliminar ou 

melhorar orientações de protocolos problemáticos.  

6) Marcar consulta nas primeiras horas do dia para pacientes com problemas graves.  

7) Indagar e confirmar se o paciente compreende o plano e se sente a vontade com ele ao final  da 

interação telefônica.  

8) Encorajar os pacientes a ligar de volta se sua condição piorar ou se tiverem alguma outra dúvida.  

9) Aconselhar os pacientes a entrar em contato com seu provedor de saúde no dia seguinte,  se o 

problema não tiver melhorado.  

10) Documentar os componentes do contato telefônico, incluindo a queixa principal, história da 

doença atual, história pregressa, alergias, tratamento, ou outras instruções dadas, assim 

confirmar com paciente a compreensão quanto à assistência prestada, sua satisfação e 

precauções de emergência e planos de cuidados.  

11) Implementar um sistema para a garantia  da qualidade que assegure uma revisão regular dos 

registros telefônicos.  

3. TELESSAÚDE NA PRÁTICA  

O Contato telefônico  

7  

 

 

 

 

 

 

vegetariano e orgânico 

 1. Introdução.............................................................................1 

 2. Conceito ................................................................................2 

 3. Telessaúde na Prática: O Contato telefônico ..........................3 

 4.  Considerações Finais .............................................................8 

                   Referências............................................................................9 

SUMÁRIO 

44Teles-

saúde na 

 

 

 

 

 

 



 

 

vegetariano e orgânico 

 O envelhecimento acarretou transformações para século XXI que são 

resultados nas mudanças nas condições socioeconômicas e de saúde com 

melhorias de vida que se ampliou a toda população, isto trouxe desafios, para 

a sociedade, em atender as necessidades políticas, sociais e saúde no que 

tange o processo de envelhecimento (Veras e Oliveiras, 2018).  

 Em 2030 atingiremos cerca de 1,4 bilhões na população mundial sendo 

ao maior incremento, nos países em desenvolvimento e em 2050 espera-se  

mais de 2 bilhões de idosos no mundo (WHO, 2021). No Brasil, este numero 

está em cerca de 20 milhões de pessoas e irá alcançar, em 2030, 41,5 milhões 

de idosos e 73,5 milhões de idosos para 2060 (IBGE, 2015).  

 Com este cenário, deve se refletir sobre a assistência de saúde para 

população idosa, através de estratégias e ferramentas que apoiem as equipes 

no cuidados de saúde  para melhoria da qualidade e satisfação dos mesmos  

em relação a sua assistência de saúde e no processo de envelhecimento 

saudável.  

 Nesta perspectiva, a pandemia Covid-19, permitiu evidenciar o uso da 

telessaúde para o cuidado da população, ampliando o acesso a saúde, 

informação, cuidados e garantindo assistência e manejo na atenção à saúde 

com qualidade para população (Souza et al., 2020). Este cenário contribuiu 

para a promoção em saúde como ferramenta de fortalecimento para 

assistência integral da pessoa idosa (Alves et al., 2021).  

 A multidimensionalidade envolve a avaliação da pessoa idosa nas 

questões de manejo do cuidado e sua longitudinalidade, a atenção 

multiprofissional, a intersetorialidade e a integralidade (Medeiros et al., 2017). 

Busca-se estratégias e ferramentas como a telessaúde para apoiar as equipes 

de saúde na realização das avaliações à pessoa idosa de forma rápida, 

concisa, objetiva e eficaz para identificação de riscos, vulnerabilidade e 

fragilidade, para promoção de saúde e prevenção de agravos, garantido 

qualidade de vida, satisfação e integralidade da assistência a população idosa.  

1. INTRODUÇÃO 
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Para a prática telefônica segura deve se realizar alguns 

cuidados: 
 

 
1) Data e horário do chamado.  

 

2) Informações sobre quem fez o contato, sendo o nome do paciente ou familiar/cuidador, número 

do telefone com o código da área, quando e onde a pessoa que ligou pode ser encontrada para 

ligações de retorno e telefones alternativos.  

 

 

3) Queixa principal . 

 

 

4) Histórico da doença atual, descrição do início dos sintomas, tratamento usado até o momento e 

eficácia ou não  das medidas usadas (prescritas ou não) e fatores de agravamento e alivio.  

5) Se o paciente já teve esse problema antes e em caso afirmativo, quando, qual o diagnóstico e 

método de tratamento.  

6) Histórico médico pregresso e outros problemas de saúde.  

7) Alergias. 

8) Diagnóstico diferencial provável baseado nos protocolos e orientações usados pela organização 

ou instituição.  

9) Impacto do problema e possibilidade de fontes alternativas de cuidado. 
10) Percepção de vulnerabilidade do paciente por parte da equipe.  

11) Percepção do profissional da compreensão do plano de cuidados para seguimento com paciente 

e sua satisfação.  

3. TELESSAÚDE NA PRÁTICA  

O Contato telefônico  
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3. TELESSAÚDE NA PRÁTICA  

É a  Maria Klein, Enf. Weliton! 

Alô, com quem eu falo? 

 Liguei pois preciso marcar minha 

consulta para fazer Check–up? 

Olá, Tudo bem? 

Como posso ajudá-la, Sra. Maria? 

 Ah! Eu tive uma queda e venho perce-

bendo que perdi peso.  Fui até o pronto 

socorro, mas o exame não deu nada.  

5 

Vou marcar uma consulta para o senho-

ra de maneira presencial. 

 Bom, Sra. Maria estou com o seu prontuário 

aberto e vi que seu retorno será em 3 meses, 

e não precisa fazer exames agora. Tem algu-

ma queixa? 

O Contato telefônico  

 

 

 

 

 

 

 

 Telessaúde 
 
 A Política Nacional de Informação e Informática em Saúde apoia a 
prática profissional, no intuito de  facilitar e organizar os registros rotineiros, 
oportunizando a realização das ações em saúde, dentre estas a telessaúde,  
contribuindo para o aprimoramento da assistência pelos profissionais de saúde, 
beneficiando diretamente a população (Brasil, 2016) .  
 Neste cenário, a Portaria de nº 1348 de 2022, dispõe para 
regulamentação da Telessaúde no intuito de regulamentar e operacionalizar o 
emprego das tecnologias de informação e comunicação na assistência remota, 
educação, pesquisa, prevenção de doenças e lesões, gestão e promoção de 
saúde do cidadão.  
 Logo, as tecnologias na saúde vieram para ficar e apoiar nos cuidados 
da população, contribuindo para as mudanças nos cenários assistenciais, 
demonstrando o potencial dessa ferramenta para assistência das populações, 
diante das mudanças políticas, econômicas, saúde e sociais que são 
necessárias para conseguir um acesso integral de assistência, seja no Brasil ou 
no mundo.  

 
Saúde da Pessoa Idosa 
 

 Diante deste cenário atual a telessaúde promoveu para idosos um novo 
olhar de assistência, levando novas oportunidade de cuidados para este 
público, já que permitiu uma evolução das tecnologias como ferramenta de 
assistência  utilizadas pelos profissionais de saúde, promovendo uma atenção 
integral de cuidados à população.  

A telessaúde pode ser implementada em várias áreas de promoção, 
prevenção, assistência e educação em saúde que se evidenciou na pandemia 
levando o uso da ferramenta e o seu fortalecimento na prática destas diversas 
áreas, promovendo a atenção integral à pessoa idosa em seu processo saúde/
doença no envelhecimento (Alves et al., 2021).  

Indubitavelmente, a telessaúde contribui para que as avaliações da 
população idosa sejam realizadas em sua multidimensionalidade pelas equipes 
de saúde para cuidados e suporte as seus usuários, promovendo uma atenção 
de qualidade, satisfatória e integral na atenção da saúde a população idosa.  

2. CONCEITO  
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3. TELESSAÚDE NA PRÁTICA  

 Quem esta falando? 

Alô,  

É o Sr. José Klein? 

 Certo, o que você está precisando? 

É o Enf. Weliton, que atende o se-

nhor aqui na unidade de saúde.  

 Preciso fazer uma avaliação de 

saúde, mas primeiro vamos confe-

rir seus dados. 

 Claro, pode perguntar, só deixa 

eu sentar aqui no sofá.  

3 

O Contato telefônico  

 

 

 

 

 

 

 

vegetariano e orgânico 

 O contato telefônico é uma pratica comum nas orientações para 

pacientes, logo, devemos estar atentos para que durante o atendimento 

possamos realizar uma atenção segura e eficaz para reduzir os risco de saúde 

do paciente, principalmente quando falamos com idosos que pode apresentar 

perda sensoriais, podendo prejudicar a qualidade do atendimento. 

 Portanto, deve-se incluir alguns pontos para realizar uma boa 

comunicação com o usuário: 

• Deve estar respaldado por uma orientação legal, manuais e guias. 

• Realizar treinamento de instrução para o profissional.  

• Equipe de profissionais de saúde disponíveis para apoio nas diversas áreas 

da saúde.  

• Documentação e tecnologias apropriada para interação e prestação dos 

cuidados.  

 
  

3. TELESSAÚDE NA PRÁTICA  
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