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1. Objetivo

Estabelecer normas, critérios e procedimentos operacionais para a realizacao do
teleatendimento no ambito do Sistema Unico de Saude (SUS) no Municipio de Sorocaba,
orientando os profissionais da rede municipal quanto ao uso adequado das ferramentas
institucionais de Telessalde no Prontudrio Eletronico do Cidadao (PEC), de modo a garantir a
qualidade assistencial, a padronizacdo dos registros, a seguranca clinica e juridica e a
conformidade com a legislacao vigente.

Este Manual possui um Guia Operativo de Telessaude - Passo a Passo para o Profissional,
disponivel ao final do documento (Anexo Ill), destinado a apoiar os profissionais durante a
realizacdao do atendimento.



2. Abrangéncia

Este Manual aplica-se aos profissionais de saude da rede municipal de Sorocaba,
atuantes na Atencdo Primaria a Saude (APS), na Atencdo Especializada, nas equipes
multiprofissionais (eMulti) e nos demais servicos que compdem a Rede de Atencao a Saude (RAS),
sempre que realizarem atendimentos remotos na modalidade de Telessaude.

Estdao contemplados neste escopo os atendimentos realizados por meio de plataforma
institucional de Telessaude devidamente homologada pela Secretaria Municipal da
Saude, bem como os respectivos registros efetuados no Prontuario Eletrénico do Cidadao (PEC),
observadas as normativas vigentes, os protocolos assistenciais e as diretrizes institucionais do
Municipio.



3. Bases Legais e Normativas

O teleatendimento devera observar, obrigatoriamente, as seguintes normas:

3.1 Legislacao Federal

e Lei n© 8.080/1990 - Lei Organica da Saude;
e Lein213.709/2018 - Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais (LGPD);
e Lei n? 14.510/2022 - Regulamenta a Telessaude no Brasil.

3.2 Normativas do Ministério da Saude

e Portaria GM/MS n? 1.348/2022 - Acdes e servicos de Telessaude no SUS;

e Portaria GM/MS n? 635/2023 - Incentivo financeiro as equipes eMulti;

Portaria GM/MS n? 3.232/2024 - Programa SUS Digital;

Portaria GM/MS n? 3.691/2024 - Acao Estratégica SUS Digital-Telessaude;
Portaria GM/MS n? 7.639/2025 - Alimentacao dos Bancos de Dados Nacionais;
Manual do e-SUS APS - Prontuario Eletronico do Cidadao (PEC).

3.3 Normativas Municipais
e Lei Municipal n® 12.747/2023 - Préatica da Telemedicina no Municipio de Sorocaba.
3.4 Normas Eticas

e Resolucdes dos Conselhos Profissionais correspondentes as categorias envolvidas.



4. Definicoes

Este capitulo apresenta os conceitos e regras gerais utilizados neste manual, com o objetivo de
padronizar a compreensdao sobre as modalidades de Telessalude, os procedimentos e a
habilitacao profissional para registro no SISWEB.

4.1 Telessaude

Telessaude consiste na realizacao de acdes e servicos de salde a distancia, mediada pela
utilizacdo de Tecnologias da Informacdo e Comunicacdo (TIC), com interacao sincrona ou
assincrona, destinada a finalidades assistenciais, educativas, de apoio diagnéstico, de
monitoramento e de orientacdao em saude, conforme a regulamentacao vigente no ambito do SUS,
com registro obrigatério em prontuario eletrénico e observancia dos mesmos principios técnicos,
éticos e legais aplicdveis ao atendimento presencial.

4.2 Modalidades de Telessaude

Para fins assistenciais, operacionais e de registro no SUS, as acdes de Telessalde classificam-se
nas seguintes modalidades:

Teleconsulta

Consulta clinica realizada a distancia entre profissional de saude e paciente, com a finalidade
de avaliacdo, acompanhamento e orientacdao em saude, observadas as normas éticas e as
resolucdes vigentes de cada conselho profissional.

Telemonitoramento

Interacao remota realizada sob orientacao e supervisao de profissional de saude envolvido
no cuidado ao paciente, com a finalidade de monitoramento ou vigilancia de parametros de
saude, conforme plano terapéutico estabelecido.

Teleconsultoria

Interacao remota entre profissionais de saude, destinada ao apoio a tomada de decisao
clinica, esclarecimento de duvidas sobre condutas, procedimentos, acdes de salde ou processos
de trabalho.

A Teleconsultoria pode ocorrer de duas formas:

e Sincrona: com interacdo simultanea entre os profissionais.
e Assincrona: com envio e resposta em momentos distintos.



Nessa modalidade
nao ha a presenca do paciente.

Teleinterconsulta

Interacdo remota entre profissionais de salude, com a presenca do paciente, destinada a
troca de informacoes clinicas, laboratoriais, de imagens e opinides, com finalidade
diagnéstica ou terapéutica, favorecendo a atuacao interprofissional.

Teletriagem

Interacao remota entre profissional de saude e paciente, destinada a avaliacao inicial da
demanda, com definicdo da prioridade ou do tipo de atendimento necessario, conforme a
gravidade do quadro apresentado.

Telediagndstico

Modalidade que utiliza tecnologias da informacao e comunicacao para a emissao de
diagndstico, laudo ou parecer por profissional habilitado, a partir da andlise de dados, imagens
ou exames.

Teleorientacao

AcOes remotas de educacao em saude, promocdo, prevencao e orientacdo, direcionadas ao
cidadao, sem finalidade diagndstica ou terapéutica individual.

Teleatendimento em Grupo

Realizacdo de atividades coletivas a distancia, tais como grupos terapéuticos, oficinas, praticas
corporais, grupos tematicos por ciclo de vida ou condicdao de saude, conforme planejamento
assistencial.

Papel do profissional: solicitante e executante

Em algumas modalidades de Telessalde, os procedimentos sao classificados conforme o papel
desempenhado pelo profissional:

o Profissional solicitante: aquele que realiza a solicitacdo de apoio, orientacao ou
parecer.

e Profissional executante: aquele que recebe a solicitacao e realiza a analise ou resposta
correspondente.



Essa classificacao é utilizada
exclusivamente para fins de registro do procedimento, conforme a Tabela SIGTAP.

4.3 Procedimentos de Telessaude conforme Tabela
SIGTAP

Os procedimentos de Telessaude sao aqueles definidos e codificados na Tabela SIGTAP,
utilizados para o registro das acdes realizadas no SISWEB.

Cada procedimento:

e estd vinculado a uma modalidade de Telessaude;
e possui um codigo SIGTAP especifico; e
e segue regras proprias de registro e habilitacao profissional.

Os procedimentos de Telessaude disponiveis para registro no SISWEB sao:

03.01.01.025-0

03.01.01.030-7

03.01.01.031-5

08.04.01.001-3

08.04.01.002-1

08.04.01.003-0

08.04.01.004-8

08.04.01.005-6

08.04.01.006-4

08.04.02.001-9

08.04.02.002-7

08.04.02.003-5

08.04.02.004-3

08.04.02.005-1

Cdédigo SIGTAP

Procedimento
Teleconsulta na Atencéo Primaria
Teleconsulta Médica na Atencado Especializada

Teleconsulta por Profissionais de Nivel Superior na Atencdo
Especializada (exceto médico)

Teleconsultoria assincrona - solicitante
Teleconsultoria assincrona - executante
Teleconsultoria sincrona - solicitante
Teleconsultoria sincrona - executante
Teleinterconsulta - solicitante
Teleinterconsulta - executante
Teletriagem

Telediagnéstico

Telemonitoramento

Teleorientagao

Teleatendimento em grupo

4.4 Habilitacao profissional por modalidade de
Telessaude

Para fins deste manual, considera-se profissional habilitado aquele cuja categoria profissional
(CBO) esta autorizada, conforme a Tabela SIGTAP vigente, a registrar determinado procedimento



de Telessaude no SISWEB.

A seguir, apresentam-se as categorias profissionais habilitadas por modalidade, em carater
definidor e normativo.

4.4.1 Teleconsulta na Atencao Primaria

Modalidade destinada a realizacdo de consulta clinica a distancia no ambito da Atencao Primaria
a Saude.

Categorias profissionais habilitadas:

Assistente Social

e Cirurgiao-Dentista

e Enfermeiro

e Farmacéutico

e Fisioterapeuta

e Fonoaudidélogo

e Médico (todas as especialidades)

e Nutricionista

e Psicélogo / Psicanalista

Terapeuta Ocupacional / Ortoptista / Psicomotricista

4.4.2 Teleconsultoria e Teleinterconsulta

Modalidades voltadas a interacdo remota entre profissionais de salde, com ou sem a presenca do
paciente, para apoio a conducdo de casos clinicos.

Categorias profissionais habilitadas:

Assistente Social

e Cirurgiao-Dentista

e Enfermeiro

e Farmacéutico

e Fisioterapeuta

e Fonoaudidélogo

e Médico (todas as especialidades)
e Nutricionista

e Psicélogo / Psicanalista

e Terapeuta Ocupacional / Ortoptista / Psicomotricista
e Profissional de Educacao Fisica

4.4.3 Teletriagem, Telediagnodstico, Telemonitoramento,
Teleorientacao e Teleatendimento em Grupo



Modalidades destinadas a avaliacdao, orientacdo, monitoramento, apoio diagndstico e acoes
coletivas em salde realizadas a distancia.

Categorias profissionais habilitadas:

Assistente Social

e Cirurgiao-Dentista

e Enfermeiro

e Farmacéutico

e Fisioterapeuta

e Fonoaudidlogo

e Médico (todas as especialidades)
e Nutricionista

e Psicélogo / Psicanalista

e Terapeuta Ocupacional / Ortoptista / Psicomotricista
e Profissional de Educacao Fisica

4.4.4 Teleconsulta na Atencao Especializada

Modalidade destinada a realizacdo de consulta clinica a distancia no ambito da Atencao
Especializada.

a) Teleconsulta por profissionais de nivel superior (exceto
médico) na Atencao Especializada

Categorias profissionais habilitadas:

Assistente Social

e Cirurgiao-Dentista

e Enfermeiro

e Farmacéutico

e Fisioterapeuta

e Fonoaudidélogo

e Musicoterapeuta

e Naturélogo

e Nutricionista

e Psicélogo / Psicanalista
e Psicopedagogo

e Profissional de Educacao Fisica (Satde)

b) Teleconsulta médica na Atencao Especializada

Categorias profissionais habilitadas:

e Médico Clinico
e Médico em Especialidades Cirurgicas



e Médico em Medicina Diagnédstica e Terapéutica



5. Responsabilidades

5.1 Secretaria Municipal da Saude / Saude Digital

e Normatizar, monitorar e avaliar as acdes de Telessaude;
e Garantir capacitacao das equipes;
e Assegurar integracao com a RNDS.

5.2 Unidades de Saude

e Organizar agenda e logistica do teleatendimento;
e Garantir ambiente adequado e apoio operacional.

5.3 Profissionais de Saude

e Realizar o teleatendimento conforme protocolos;
e Obter e registrar consentimento do usuério;

e Registrar integralmente o atendimento no PEC;
e Garantir sigilo e ética profissional.



6. Requisitos de Infraestrutura e Seguranca

6.1 Notebook - Instalacao e Uso

6.1.1 Conectar o notebook a energia elétrica

Conecte o carregador do notebook a uma tomada elétrica adequada e ao equipamento.

Em seguida, ligue o notebook por meio do botao de energia, verificando se o dispositivo inicia
corretamente.Durante a realizacao das atividades de telessalde, recomenda-se manter o notebook
conectado a fonte de energia, evitando interrupcdes durante os atendimentos.

6.1.2 Conectar o notebook a internet (rede cabeada)

Conecte o notebook a rede de internet exclusivamente por meio de cabo, garantindo maior
estabilidade e melhor desempenho para transmissdes de audio e video.

Antes do inicio do atendimento, verifique se a conexao esta ativa e estdvel, assegurando condicdes
adequadas para a realizacdo das acoes de telessaude.

6.1.3 Ajustes basicos para utilizacao

Certifique-se de que o notebook esteja funcionando normalmente, sem falhas aparentes de
inicializacao, tela, som ou conectividade.

Acesse o ambiente institucional de teleatendimento no SISWEB, confirmando que o usuario esta
devidamente autenticado e com acesso configurado para a realizacao das atividades.

O notebook deve ser instalado em mesa estdvel, em ambiente ventilado e com facil acesso a
energia elétrica. Recomenda-se utilizar solucao de protecao antivirus.

Ao final de cada atendimento, deve ser realizado o encerramento adequado das sessdes e o log-off
dos sistemas.

6.2 Smart TV - Instalacao e Uso

6.2.1 Posicionamento da Smart TV

Posicione a smart TV em local visivel aos participantes do atendimento, preferencialmente a frente
do profissional ou do paciente. O centro da tela deve estar alinhado a altura dos olhos, favorecendo
a visualizacao das informacdes compartilhadas.

Evite posicionar a tela em locais com incidéncia direta de luz, reflexos ou sombras que possam
comprometer a qualidade da imagem.

6.2.2 Conexao da Smart TV ao notebook

Conecte a smart TV ao notebook por meio de cabo HDMI compativel.

Utilize o controle remoto da televisdao para selecionar a entrada HDMI correspondente a conexao
realizada, garantindo a correta exibicao da imagem.

6.2.3 Verificacoes para uso

Antes do inicio do atendimento, verifique se a imagem do notebook estd sendo exibida
corretamente na tela da smart TV, sem cortes, distorcoes ou falhas.

Certifique-se de que o volume, quando utilizado, esteja ajustado de forma adequada ao ambiente,



preservando a privacidade do atendimento.

6.3 Camera de Videoconferéncia - Instalacao e Uso

6.3.1 Conexao da camera ao notebook

Conecte a camera de videoconferéncia ao notebook utilizando o cabo fornecido com o
equipamento.

Apds a conexao, verifique se o dispositivo foi reconhecido corretamente pelo sistema.

6.3.2 Posicionamento da camera

Instale a camera de videoconferéncia de forma centralizada ou alinhada ao monitor utilizado,
preferencialmente acima da tela, garantindo enquadramento adequado do profissional e, quando
necessario, do paciente.

A distancia entre a camera e o usuario deve permitir boa captacao de imagem, mantendo o rosto
bem enquadrado e visivel durante o atendimento.

6.3.3 Ajustes de imagem e ambiente

A iluminacao do ambiente deve ser frontal ou lateral, evitando contraluz ou sombras excessivas
que prejudiqguem a qualidade da imagem.

Antes do inicio do atendimento, verifigue o funcionamento da camera e do microfone, assegurando
boa captacao de imagem e audio.

A camera deve permanecer limpa e corretamente posicionada durante todo o atendimento.

6.4 Orientacoes Gerais de Uso, Seguranca e Etica

e Os cabos de energia, rede e conexao dos equipamentos devem permanecer organizados
, reduzindo riscos de acidentes, desconexdes acidentais ou falhas técnicas.

e Os equipamentos destinados a telessalde devem ser utilizados exclusivamente para
atividades institucionais, sendo vedado o uso pessoal.

« E proibida a gravacdo dos atendimentos sem consentimento formal do usuéario.

Apods o uso, os equipamentos devem ser desligados corretamente, mantidos limpos,
protegidos contra liquidos, alimentos, poeira, umidade e calor excessivo, e
armazenados de forma segura.

As atividades de telessalide devem observar as normas de seguranca da informacao,
garantindo o sigilo, a confidencialidade e a protecao dos dados dos usuarios, em
conformidade com a legislacao vigente e as diretrizes do SUS.




7. Fluxo Operacional do Teleatendimento

O fluxo de atendimento em Telessalde devera observar as etapas descritas a seguir, respeitando a
avaliacao clinica do profissional de salde, as diretrizes assistenciais vigentes e os critérios de
seguranca do cuidado.

7.1 Avaliacao Inicial do Atendimento

O atendimento ao usudrio poderd ocorrer de forma presencial ou remota, conforme avaliacao
clinica do profissional de saulde, considerando a condicao apresentada, a finalidade do
atendimento, a seguranca do usuario e a resolutividade esperada.

7.2 Definicao da Modalidade de Atendimento

Apods a avaliacao inicial, o profissional devera definir a modalidade assistencial mais adequada:

e Atendimento remoto, quando o cuidado puder ser realizado de forma remota, com
seguranca e qualidade assistencial;
o Atendimento presencial, quando o teleatendimento nao for indicado.

7.3 Consentimento do Usuario para o Teleatendimento

A realizacdo do teleatendimento requer o consentimento do usudrio, em observancia aos
principios da autonomia, da informacao e da seguranca do cuidado.

O atendimento em Telessalde deve ser realizado mediante consentimento prévio do usuario,
de forma livre e esclarecida, devendo esse consentimento ser registrado em prontudrio
eletronico, reconhecido como documento clinico e juridico oficial no SUS.

Antes do inicio do teleatendimento, recomenda-se que o profissional de salde oriente
verbalmente o usuadrio, apresentando o Termo de Consentimento Livre e Esclarecido ou, no
minimo, seus principais pontos, esclarecendo ddvidas e confirmando a concordancia com a
modalidade de atendimento remoto.

O consentimento sera formalizado, preferencialmente, por meio de registro em prontudrio
eletronico, com anotacao explicita de que o usuario:

« foi devidamente informado sobre a realizacao do atendimento por Telessaude; e
e manifestou concordancia com essa modalidade de atendimento.

O Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE) , conforme modelo institucional

(Anexo 1), constitui o instrumento norteador para a orientacdao do usudrio quanto ao
atendimento por Telessalde, devendo seus principios e informacdes ser observados pelo
profissional de saulde.


https://estante-ses.sorocaba.sp.gov.br/attachments/60

Quando aplicavel, o TCLE possui carater complementar, podendo ser utilizado como forma
adicional de formalizacao do consentimento, devendo sua utilizacao ser igualmente registrada em
prontuario.

Essa pratica encontra respaldo na Lei n2 14.510/2022, na Portaria GM/MS n2 1.348/2022 e no
reconhecimento do prontuario eletrénico como documento clinico e juridico oficial no SUS.

Exemplo de registro do consentimento em prontuario

44 Usuario(a) orientado(a) verbalmente sobre a realizacao do atendimento por
Telessalde, incluindo caracteristicas da modalidade, limitacdes e direito de
recusa.

Apés os esclarecimentos, o(a) usuario(a) manifesta concordancia livre e
esclarecida com a realizacao do atendimento remoto.
Consentimento registrado em prontuario eletrénico.

(Exemplo ilustrativo, podendo ser adaptado conforme a pratica assistencial.)

7.4 Realizacao do Teleatendimento

A realizacao do teleatendimento devera seguir o passo a passo descrito no préximo item "Acesso
ao Teleatendimento”, incluindo a conducao da consulta conforme protocolos assistenciais, com
registro simultaneo das informacdes no prontuario eletrénico.

7.5 Encaminhamentos e Desdobramentos

Durante ou apés o teleatendimento, poderao ser realizados, quando indicados:

e encaminhamentos para outros pontos da Rede de Atencao a Salude (RAS);
e solicitacOes de exames;

e prescricdes terapéuticas;

e orientacdes e definicao de retorno presencial ou remoto.

7.6 Registro e Finalizacao do Atendimento

Concluido o teleatendimento, o profissional devera:

e registrar integralmente o atendimento no Prontuério Eletrénico do Cidadao (PEC);

e selecionar corretamente a modalidade assistencial,

e documentar evolucao clinica, condutas e encaminhamentos;

e finalizar o atendimento no sistema, garantindo rastreabilidade, seguranca clinica e
juridica.



Como material de apoio a pratica assistencial, assista ao video:Resumo Operativo do

Manual de Telessaude-Sorocaba (Anexo Il).
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8. Acesso ao Teleatendimento no SIS

8.1 Criacao de agenda para Teleatendimento

e Criar agenda vinculada ao servico de teleatendimento no SISWEB.

8.2 Inicio do Teleatendimento no PEC

e Realizar login com usuario e senha individual;
e Na tela inicial do Prontudrio Eletronico do Cidadao, selecionar a opcdao “Fila para
Atendimento”;

A Q Prontuario Eletrdnico do Cidadido

@ Fila para atendimento

e Apds preenchimento do campos na "Fila para Atendimento"”, clicar no icone © "Realizar
Atendimento”

8.3 Abertura da Sala de Teleatendimento

e Clicar em "SOAP" e Abrir Sala de "Teleatendimento":

O Teleatendimento

Abrir Sala

e O sistema abrird automaticamente o ambiente de videochamada.

8.4 Organizacao da Visualizacao da Tela

e Para melhor visualizacdo da interface de atendimento e viabilizar o registro simultaneo,
seguro e continuo das informacdes clinicas relatadas pelo paciente no prontudrio
eletrénico durante o teleatendimento, recomenda-se a configuracdao da disposicdao de
telas por meio da funcionalidade de maximizacao e organizacao de janelas, conforme
indicado abaixo:


https://estante-ses.sorocaba.sp.gov.br/uploads/images/gallery/2026-01/mpu3lgimage.png
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8.5 Geracao e Compartilhamento do Link

e No ambiente da videochamada, clicar em “Participantes”;

e Selecionar a opcao “Convidar alguém”;

e Copiar o link exibido em “Compartilhando o link da reuniao”;

e Enviar o link ao usuério por meio do WhatsApp institucional da unidade,
preferencialmente 15 minutos antes do horario agendado.

8.6 Inclusao de Outros Participantes

e Quando necessario, repetir a opcao “Convidar alguém” para inclusao de outros
profissionais;

e Essa funcionalidade poderd ser utilizada, por exemplo, em atendimentos do tipo
teleinterconsulta ou teleconsultoria.

8.7 Encerramento da Chamada

e Ao término do atendimento remoto, encerrar a videochamada selecionando a opcao
“Sair”.

8.8 Finalizacao do Atendimento no Sistema

e Retornar ao atendimento no PEC;
e Selecionar a opcao “Finalizar Atendimento”;


https://estante-ses.sorocaba.sp.gov.br/uploads/images/gallery/2026-01/gUximage.png
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e Preencher as opcdes apresentadas pelo sistema;
e Inserir o procedimento de telessalde realizado;

B Finalizar atendimento -

Tipo do atendimento * ~

Tipo de atendimento
1 Consulta sgendada X .

Forma de participacio do cidadio *

Chamada de video X v

Atendimento compartilhado com outro profissional

Profissional cBo Forma de participagao
Frotssina . o ) [Selcione oy - |

Profissional CBO Forma de participagio Excluir

Local do atendimento *

Local de atendimento
1 uBs L

Procedimentos. *

Procedimento ciD40 Quantidade
0301010250 TELECONSULTA MAATENCAO PRIMARLA % | SELECIONE. v n

e Indicar “Sim” ou “Nao” no campo “Liberar cidadao?”, conforme a conduta adotada;

Liberar cidaddo? (Retirar da fila de espera)

[ Selecione.

e Concluir o registro do atendimento.

Antes de realizar o teleatendimento no SIS, consulte este guia pratico.
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Guia Pratico: Realizando Teleatendimentos no SIS

Abertura do Ativacao da Teleinterconsulta
Atendimento Videochamada e Colaboragao
Acesse a "Fila para Atendimento” Clique em “SOAP”" e selecione Utilize a opgdo "Convidar alguém" para

no PEC e selecione “Abrir Sala de Teleatendimento” incluir outros profissionais na mesma

“Realizar Atendimento”. para iniciar o ambiente virtual. chamada quando necessario. ®

_ AbrirSalade

SDAP note

® = H Finalizar Atendimento

2 A )
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9. Boas praticas de Teleatendimento

9.1 Postura Profissional

O teleatendimento deve observar postura profissional compativel com a pratica clinica presencial,
com énfase em:

Ambiente

e Realizar o atendimento em local reservado, silencioso e com privacidade;
e Garantir iluminacao e posicionamento de camera adequados;

e Minimizar ruidos, interrupcdes e distracdes;

e Utilizar equipamentos com dudio e video em boas condicdes.

Apresentacao Profissional

e Manter apresentacao profissional compativel com o atendimento em saude;

e Utilizar vestuario adequado ao contexto assistencial, de forma a ndao comprometer a
identificacdo, a comunicacao ou a conducao do atendimento;

e Evitar o uso de acessérios, vestimentas ou elementos visuais que possam causar
distracoes ou dificultar a interagcdo com o usuario.

44 Observacao: a apresentagao profissional no teleatendimento deve seguir os
mesmos principios éticos e de conduta adotados no atendimento presencial.

Identificacao e Apresentacao

e |Identificar-se com nome, funcdo e instituicao no inicio da chamada;
e Confirmar a identidade do usuério antes de iniciar a avaliacao clinica;
e Garantir que o termo de consentimento (quando aplicavel) esteja registrado.

Linguagem e Comunicacao

e Utilizar linguagem clara, objetiva e acessivel;
e Certificar-se de que o usudrio compreendeu as orientacoes;
e Evitar termos ambiguos ou jargdes técnicos sem explicacao.

9.2 Orientacoes ao Paciente Antes da Chamada

Antes do inicio da videochamada, a unidade/profissional deve orientar o usuario sobre:

e Estar em ambiente com privacidade e boa conexao de internet;
e Permanecer em local silencioso durante o atendimento;
e Ter em maos documentos ou exames, se necessario;



e Como serd conduzido o teleatendimento, incluindo tempo estimado e confidencialidade.

9.3 Conduta Durante a Chamada

Durante a videochamada, o profissional deve:

Realizar breve explicacdo prévia sobre como a consulta serd registrada;

Confirmar novamente a identidade e o motivo do atendimento;

Esclarecer que o atendimento é remoto e os limites inerentes;

Registrar, em tempo real, as informacdes relevantes no Prontuério Eletrénico do Cidadao
(PEC)/SOAP;

e Anotar condutas, orientacbes e condutas prescritas ou solicitadas.

9.4 Registro para Seguranca Clinica e Juridica

O registro no prontuario eletrénico deve sequir os principios do SOAP, observando:

Data e horario do atendimento;

Identificacao completa do usuario e do profissional(es) envolvidos;

Descricao objetiva dos fatos (relato subjetivo e dados objetivos);

Avaliacao clinica fundamentada;

Plano terapéutico ou conduta clara e justificavel,

e Anotacdes de orientacdes dadas, inclusive sobre limitacdes, riscos e préximos passos;
e Registro de consentimento, quando aplicavel.

Esse registro é parte integrante do cuidado e constitui documento clinico e juridico oficial,
devendo ser legivel, completo e datado.

44 A conformidade com essas praticas reduz riscos de erros, garante
rastreabilidade e protecdo tanto ao usudrio quanto ao profissional e a
instituicao.

9.5 Comunicacao de Incidentes

Qualquer evento adverso, falha técnica ou situacao que possa comprometer a qualidade
do atendimento ou a seguranca do usudrio durante o teleatendimento deve ser comunicado
de forma imediata, conforme orientacdes abaixo.

Essas situacdes devem ser:

o Informadas a coordenacao responsavel pelo servico ou unidade;
e Comunicadas a Saude Digital, por meio do e-mail institucional

1] saudedigital@sorocaba.sp.gov.br.




Importante: a comunicacao de incidentes tem como objetivo a qualificacao
do cuidado, a prevencao de recorréncias e o aperfeicoamento dos
processos de Telessaude.



10. Encerramento e Encaminhamentos

Ao final do teleatendimento, o profissional deverd encerrar a chamada, finalizar o atendimento no
sistema e realizar os encaminhamentos necessarios, garantindo a continuidade do cuidado.
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