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Essa material é fruto de pesquisa académica sem fins
lucrativos.

WhatsApp ndo é responsavel nem pode atestar a
validade ou efetividade de nenhum protocolo reunido
nesse material. Os protocolos sdo registros de usos de
terceiros observados no ecossistema de sadde durante
essa pesquisa.

WhatsApp é uma marca registrada WhatsApp Inc.

Qualquer marca de terceiro citada nesse material é de
propriedade de seus donos legais. Qualquer citagdo
de marca de terceiro tem propdsito apenas descritivo
eilustrativo.



APRESENTACAO

0 material que vocé tem em mados nao € apenas um quia pratico que certamente impactara positivamente a comunicagao em seu
hospital ou clinica. Ele é também fruto da producdo cientifica de um dos melhores Programas de Pés-Graduacao em Comunicacdo do
Brasil de uma das melhores instituicoes de ensino e pesquisa da drea. Falo da ESPM, uma instituicao que tem como missao a produgao
de pesquisas de altissima qualidade e com carater inovador. Mas o que entendemos por inovacao? Inovacao, para nds, é o potencial
transformador da pesquisa cientifica e é essa poténcia que torna essa producao Unica.

Esse trabalho é fruto de quase dois anos de etnografia e mais de seis anos de pesquisas da autora na ESPM e no Grupo de Pesquisa
em Etica, Comunicacdo e Consumo - GPECC do PPGCOM/ESPM, certificado pelo CNPq - Nacional de Desenvolvimento Cientifico e
Tecnoldgico. Além disso, a pesquisadora colabora com o projeto global sobre Smartphones, Satde e Envelhecimento, sediado na
University College London, em uma convergéncia de temas que responde a uma demanda de conhecimento aplicado em todo o
mundo.

Eisso que vocé vé plasmado neste Guia: o conhecimento da comunicacdo no ecossistema de satide, a partir das lentes cientificas,
traduzido em uma entrega aplicada para impactar a realidade. Esse é o grande diferencial do trabalho fruto da pesquisa de Marilia
Dugque Pereira. A autora observou os usos do WhatsApp para satide que ja acontecem em Sao Paulo e aprendeu com eles e com seus
usuarios. Valorizando essas praticas, muitas vezes informais, a autora traduz nesses protocolos o que é nossa missao como cientistas
sociais: entender a realidade, questiona-la e transformd-la.

Luiz Peres-Neto
Coordenador ESPM Media Lab

Doutor e mestre em Ciéncias da Comunicacao pela Universidad Autonoma de Barcelona
(UAB, Espanha). Professor do Programa de Pés-Graduacao em Comunicagao e Préticas de
Consumo da ESPM (Brasil), onde é coordenador do ESPM MediaLab e lider do

GPECC — Grupo de Pesquisa em Etica, Comunicaco e Consumo. E professor colaborador
na Universitat Oberta de Catalunya (Espanha) e pesquisador associado do Institut de
la Comunicacié (In-COM) da Universidad Auténoma de Barcelona. Autor de dezenas de
artigos e livros cientificos, publicou, em 2019, com Cldvis de Barros Filho, “Reputacdo. Um
eu fora do meu alcance”.



PREFACIO

por Daniel Miller

E um prazer poder expressar minha admiracio por este relevante trabalho realizado por Marilia Duque. Seu mapeamento dos usos do
WhatsApp para satde pode contribuir genuinamente para a melhoria e ampliacao dos servicos de sadde no Brasil e no mundo. Duque
integra o time de pesquisadores do projeto global ASSA — The Anthropology of Smartphones, Smart Ageing and mHealth (https://
www.ucl.ac.uk/anthropology/assa/). Durante 16 meses, ela e nove outros pesquisadores observaram como os smartphones eram
usados na gestao da satde e do envelhecimento, com o objetivo de contribuir para o desenvolvimento de iniciativas de mHealth. Mas
0 que é mHealth? Mobile Health, ou mHealth, consiste basicamente no esforco empregado por profissionais da satide e de tecnologia
para o desenvolvimento de aplicativos que possam impactar a satide, beneficiando pacientes e otimizando os recursos destinados aos
cuidados médicos. E incrivel o tamanho desse mercado e o nimero de empresas que investem nesse tipo de inovagdo na tentativa de
criar aplicativos que visam resolver problemas relativos a satde.

Nossas evidéncias, entretanto, mostram que a maioria das pessoas nao usam esses tipos de aplicativo. Além dos aplicativos de
contagem de passos ou de monitoramento de menstruacao, observamos apenas o modesto uso de aplicativos voltados para doencas
ou condi¢bes muito especificas. Esses aplicativos parecem promissores na fase de prototipagem e teste, mas nao sao amplamente
adotados. As pessoas utilizam esses aplicativos uma ou duas vezes e depois param de usd-los. Com base nessa observacao, nés
acreditamos que existe uma alternativa muito mais efetiva para esse tipo de intervencdo de mHealth e isso descarta o desenvolvimento
de novos aplicativos. Nossa proposta é explorar as funcionalidades bdsicas dos smartphones e os aplicativos mais populares, com
énfase naquilo que as pessoas ja usam todos os dias em praticas informais de cuidado e de satide. Essa alternativa é negligenciada ja
que ndo ha lucro a ser feito a partir dessas apropriacdes e muito provavelmente ninguém sera considerado um heréi ou uma heroina

porque a autoria desse tipo de inovagdo é dos proprios usudrios.

0 Google, por exemplo, ndo é uma plataforma de sadde, mas estd amplamente consolidado como meio principal para obtencao
de informacdes de sadde. Isso nao significa que a pratica nao traga consequéncias que devam ser criticadas. Nossas observagoes
mostram como o uso do Google para pesquisas médicas pode ressaltar desigualdades. Nas classes menos instruidas, o volume de
informacbes pode resultar em desinformacao ou mesmo em ansiedade, uma vez que as pessoas encontram dificuldade de interpretar
qual resultado da busca € confidvel ou relevante. Contornar essa desigualdade é um desafio, mas isso ndo invalida a poténcia da
plataforma quando aplicada a satde. Outro exemplo de apropriacao de funcionalidades do celular para sadde € o caso observado em
Uganda. Entre as classes mais baixas, a tecnologia mobile permite que as pessoas facam transferéncia de dinheiro para seus parentes
enfermos, porque a doenca é sempre uma crise financeira para os mais desprovidos. Neste sentido, viabilizar essa transferéncia
remota € uma interven¢do na satide por si s0.

Recentemente eu publiquei um livro chamado “The Comfort of People”. A obra se baseia no estudo que realizei em uma instituicdo
de pacientes terminais (hospice) na Inglaterra. Trabalhando com pacientes que receberam um diagndstico de estado terminal e que
estao sob cuidados paliativos, eu descobri que existiam duas coisas realmente importantes para eles nesse estagio de suas vidas. Uma
era a comunicagao com as pessoas que eles amavam. A outra era a comunica¢ao com a propria instituicao. Eu observei que muitas
pessoas gostariam de ter uma escolha sobre o tipo de Comunicagdo que prefeririam usar nessa fase da vida e isso incluia plataformas
como o Facebook.

Naquela época, o WhatsApp estava se popularizando e eu ja encontrava familias e amigos criando seus grupos de WhatsApp para



dar suporte aos seus entes queridos. Por isso nao fico surpreso com as constatacoes de Duque de que as mesmas praticas se repetem
no Brasil. Geralmente, os filhos organizavam um grupo para gerenciar os cuidados com os pais, mantendo os demais informados
sobre 0 quadro de sadde atual, além de distribuirem responsabilidades de acordo com suas necessidades. Ninguém os instruiu a usar
0 WhatsApp com esse propdsito. Eles inventaram sua propria solu¢ao para se manterem préximos e ativos. No passado, servicos de
salide investiram muito dinheiro para desenvolver aplicativos e sistemas de Comunicagdo com pacientes. A sugestao de nosso time de
pesquisadores é encontrar maneiras de observar as praticas informais que obtiveram sucesso e compartilha-las com outros para que
elas possam ser utilizadas e atualizadas, uma vez que esse é um processo que se transforma a cada mudanca tecnoldgica. Isso inclui
pacientes e familiares, mas também cuidadores e profissionais de satde.

Esse é o contexto em que o trabalho de Duque se situa. Como etndgrafa, ela passou cerca de um ano e meio observando como as
pessoas utilizam o WhatsApp em suas préticas didrias e em praticas formais e informais de satde. Isso inclui enfermeiras fazendo
mediagdes entre médicos e pacientes, médicos consultando equipes médicas e toda uma rede de cuidados entre pacientes e familiares.
E fundamental aprender com essas praticas para poder escala-las e impactar o maior nimero de pessoas. E nisso que consiste a
genialidade desse material. Duque ndo € a autora da maior parte dos protocolos apresentados nesse manual. Eles ja acontecem na
prética. Seu maior trabalho foi sistematiza-los, além de propor melhorias baseadas nas habilidades dos usudrios e nos usos possiveis
da plataforma para a satde. Sua contribuicdo vem da observacao de que a inovagao aplicvel a satde é mais efetiva quando vem de
baixo.

Esse manual traz instrugdes passo-a-passo de como aplicar esses processos e de como expandi-los, usando toda a poténcia do
WhatsApp como plataforma para intervencoes de sadde. O trabalho de Duque é fabuloso porque nao se trata de especulagdes ou
possibilidades futuras. Os protocolos reunidos aqui sao inspirados em préticas reais que ja estao impactando positivamente a satide no
Brasil e especialmente em Sao Paulo, onde ela fez a observacdao desses usos. Além de mapea-los, a autora trouxe ainda contribuicoes
importantes como os protocolos de ética no tratamento de dados dos pacientes via WhatsApp.

Ao invés de desenvolver um novo aplicativo e de tentar convencer as pessoas a adota-lo, Duque parte de um aplicativo que ja existe e
que é utilizado por 98% dos brasileiros usuarios de smartphones. Duque demonstra de forma simples e acessivel como transformar o
WhatsApp em uma plataforma para praticas médicas inclusivas, eficientes e prontas para uso.

Daniel Miller é professor do departamento de Antropologia da University College London.
E autor/editor de 39 livros incluindo Teoria das Compras: o que orienta as escolhas dos
consumidores; Trecos, Trocos e Coisas; Como o0 Mundo Mudou as Midias Sociais; Social
Media in an English Village; Visualising Facebook (co-autoria com J. Sinanan); The Comfort
of People; Digital Anthropology (co-edi¢ao com H. Horst); The Internet: an Ethnographic
Approach (co-autoria com D. Slater) e The Comfort of Things. E coordenador do projeto
global ASSA — Anthropology of Smartphones, Smart Ageing and mHealth, financiado pelo
European Research Council.



NOTA DA AUTORA

0 Guia de Boas Préticas de WhatsApp para a Satide é resultado da etnografia de 16 meses realizada por mim em Sao Paulo. A pesquisa
faz parte do meu doutoramento no Programa de Pds-Graduacao em Comunicagao e Praticas do Cosumo da ESPM Sao Paulo, além
de integrar o projeto global ASSA — Anthropology of Smartphones, Smart Ageing and mHealth, coordenada pela University College
London. Durante esse periodo, participei de atividades voltadas para a terceira idade em um bairro de classe média da cidade e realizei
entrevistas em profundidade com questdes abordando trés eixos principais: smartphones, salde e envelhecimento. Atuei também
como professora em um curso de WhatsApp e como assistente em um curso de smartphone, ambos dirigidos para pessoas acima de
60 anos. Nao observei uso expressivo de aplicativos de satde entre eles, que considero ser o contingente com maiores demandas por
cuidados, uma decorréncia natural do processo de envelhecimento. Mas encontrei o uso massivo de WhatsApp, sendo este o aplicativo
com qual essa populacao tem mais familiaridade, além de ser o meio mais usado por eles para comunicacao com familiares e amigos,
resultando em uma rede de solidariedade e suporte.

Em paralelo, observei como o WhatsApp vem sendo usado por médicos, enfermeiras, clinicas e planos de sadde para melhorar a
comunicagdo com pacientes e para otimizar recursos gastos em sadde. Em uma das clinicas que observei, acompanhei as enfermeiras
no atendimento mediado pela plataforma. 0 WhatsApp é usado para agendamento de consultas, para orienta¢des sobre o tratamento
e como interface para a interlocu¢ao com médicos de familia que também usam o aplicativo para consultar equipes médicas ou
especialistas envolvidos no caso de cada paciente. Nesta clinica, o paciente sai da consulta com o WhatsApp da enfermeira, que fica
responsavel pela gestao de seus cuidados. Em um plano de satide suplementar especializado na terceira idade, o paciente também
sai da consulta com 0 WhatsApp, mas nesse caso o contato é da equipe médica da especialidade. Carlos, de 63 anos, é cliente desse
plano e também foi um dos meus entrevistados. Ele relatou, por exemplo, que ndo precisou agendar uma nova consulta quando
percebeu que esqueceu de mencionar uma dor em seus dedos da mao. Ele enviou um WhatsApp para a equipe de reumatologia e eles
providenciaram o envio de um novo pedido de exame para ele. Assim, Carlos pdde levar todos os resultados juntos em sua proxima
consulta, o que significou uma economia de tempo para ele e de recursos para o plano de satde.

Em levantamento realizado pela Associacao Paulista de Medicina (APM) em 2018, 85% dos médicos se declararam favoréveis ao uso
de servicos de mensagens instantaneas, como o WhatsApp, em suas praticas didrias. Tive a oportunidade de entrevistar alguns desses
médicos. Um deles compartilhou o uso pessoal que faz do WhatsApp para se comunicar com a cuidadora da mae, que o atualiza
durante o dia sobre seu estado clinico, sobre suas refeicdes e sobre suas atividades. As imagens, videos e mensagens permitem que ele
faca uma avaliacao didria da mae, ajustando sua dieta ou medicacdo. O outro trabalhava como médico de familia em um ambulatdrio
voltado para o atendimento de idosos. Ele decidiu compartilhar seu WhatsApp pessoal com seus pacientes porque considera que
ter um canal de comunicagdo com o médico traz impactos positivos para essa populagdo, principalmente porque faz com que os
pacientes se sintam sequros. Ele ressalta que muitos casos puderam ser resolvidos diretamente pela plataforma, dispensando um
deslocamento dos idosos até a unidade de satde.

0WhatsApp também € usado para educacao e suporte de pacientes, familiares e cuidadores. A iniciativa observada administra grupos
em torno de trés interesse: Alzheimer, Diabetes e Menopausa. Neste exemplo, 0s grupos sao mediados e recebem periodicamente a
visita de especialistas que respondem, viaWhatsApp, duvidas e perguntas da comunidade. As perguntas e respostas sao consolidadas
em um e-Book que é compartilhado novamente com o grupo em formato pdf. Além de canal educativo, o WhatsApp se transforma
em espaco para empatia, onde pacientes e familiares compartilham suas angustias e desafios didrios.



Por dltimo, 0 WhatsApp também é usado por filhos na administracao do cuidado com pais idosos. Nos grupos, sao apresentadas as
necessidades e demandas didrias, que sao divididas entre os parentes. Alguns grupos também incluem cuidadores que atualizam
0s membros sobre os quadros didrios do paciente. 0 cuidado a distancia mediado pelo WhatsApp também beneficia pais idosos que
moram sozinhos, viabilizando uma rotina de supervisao e atencao. Bete, por exemplo, tem 66 anos e mora sozinha em Sao Paulo. Sua
Gnica filha mora na Espanha. Elas criaram um procedimento que permite que Bete viva com seguranca. Todos os dias, ela tem até as
10 horas da manha para mandar uma mensagem para a filha, confirmando que passou bem a noite e que esta bem. Caso nao receba
amensagem, a filha aciona sua rede de amigos para checarem como estd sua mae.

Com base na observacao dessas praticas formais e informais de satide, minha proposta é que o WhatsApp seja o aplicativo com maior
potencial para impactar positivamente a satide no Brasil, beneficiando particularmente a inclusao da populacdo idosa. Porque o
aplicativo ja é o meio de comunica¢ao mais utilizado por usudrios de smartphones, estando presente no cotidiano de 98% desses
brasileiros. Apropriar-se do WhatsApp para praticas de sadde é contornar barreiras de aprendizado e de adogao de novos aplicativos
de satde, mas é também reconhecer o valor do uso que as pessoas ja fazem dele. Nesse sentido, minha contribuicao foi mapear
os procedimentos das melhores préticas de satide com uso de WhatsApp que observei. Esses procedimentos foram sistematizados
em protocolos para comunicacdo rotineira com pacientes, para triagem, para cuidados a distancia e para educacdo. A partir deles,
propus também novos procedimentos que visam complementé-los a partir da exploracao de todas as funcionalidades disponiveis no
WhatsApp.

E fundamental ressaltar esse ponto. Os protocolos aqui reunidos sao essencialmente processos para facilitar a comunicacdo entre
pessoas e é surpreendente verificar como a qualidade na comunica¢ao implica uma maior qualidade nas praticas da sadde. Por outro
lado, isso significa que minhas contribuicdes e sugestdes devem ser avaliadas e adaptadas da melhor maneira por profissionais
capacitados da drea da satude de acordo com suas necessidades e com a legislacdo vigente, sendo sua aplicacao de sua inteira
responsabilidade. Porque contempla experiéncias que sao diariamente atualizadas na pratica, esse manual é também um trabalho
colaborativo e em constante expansao. Neste sentido, as observagdes e contribuicdes de seus futuros usudrios sao bem-vindas para o
aprimoramento da proposta de utilizar o WhatsApp para praticas de satide em hospitais e clinicas médicas (para feedbacks, entre em
contato pelo email: mariliaduque@gmail.com). Por dltimo, vale ressaltar que o WhatsApp é uma marca registrada e que os protocolos
disponibilizados aqui sao registros de usos da plataforma por terceiros.

Marilia Duque € a pesquisadora brasileira do estudo global ASSA — Anthropology of
Smartphones, Smart Ageing and mHealth, coordenado pela University College London.
E douroranda do Programa de Pés-Graduagdo em Comunicacdo e Praticas do Consumo da
ESPM Sao Paulo e holsista CAPES. E mestre pela mesma instituicdo (PPGCOM-ESPM), com
dissertacdo sobre reputacio conectada em rede no Facebook. E co-autora do livro Eticas
em Rede: Politicas de Privacidade e Moralidades Publicas. E graduada pela ECA-USP em
Publicidade e Propaganda.



POR QUE 0 WHATSAPP?

0WhatsApp é um dos aplicativos de mensagens mais usado no Brasil e um dos mais usados no mundo. 0 WhatsApp tem 1,5 bilhdo de
usudrios ativos e cerca de 60 bilhdes de mensagens enviadas diariamente pela plataforma. Em 2017, 120 milhdes de usudrios ja eram
brasileiros. Em 2018, o aplicativo ja era apontado como o mais popular no Pais, estando na tela principal de 65% dos smartphones
brasileiros. Além disso, se tivessem que escolher apenas um aplicativo para instalar em seus smartphones, 48% dos entrevistados
escolheriam o WhatsApp .

Seu direcionamento para préticas de satide tem como principal vantagem tratar-se de uma ferramenta com a qual pacientes,
familiares, cuidadores e equipes médicas ja estdo familiarizados como usudrios comuns, nas comunicacdes cotidianas que mantém
com amigos, contatos e grupos de interesse. Isso significa ja vencer barreiras de aprendizado, adesao, engajamento e uso, comuns aos
aplicativos de satde. Entre a populacdao mais velha, mais sensivel as necessidades de acompanhamento médico, nossa observacao
de campo realizada durante 16 meses em Sao Paulo demostra que o WhatsApp é também o aplicativo mais usado pela faixa etdria,
sendo inclusive a porta de entrada para a assimilacao do uso de smartphones por idosos.

Além disso, observa-se no Brasil a crescente penetracao de smartphones nas classes sociais mais baixas. Resultados da PNAD Continua
2016 divulgada pelo IBGE apontam que em 69,3% dos domicilios brasileiros hd utilizacao de internet; 97,2% desses domicilios
usavam o celular para esse fim, sendo que em 38,6% das residéncias o celular era o inico meio para acesso a internet. 0 acesso
via banda larga mével foi de 85,1% na regido norte, 65,1% na regiao nordeste, 75,6% na regiao sul, 80,6% no sudeste e 82,9% no
centro-oeste. 94,2% dos usudrios acessam a internet para enviar ou receber mensagens de texto, de voz ou imagens por aplicativos
diferentes de e-mail. Se consideramos a oferta de planos de dados por parte das operadoras de telefonia celular que incluem o uso
de WhatsApp ilimitado (exceto ligacdes de voz e video — VoIP), isso significa que 0 WhastApp tem potencial para mediar iniciativas de
salide abrangentes, inclusivas e de grande impacto social.
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PONTOS POSITIVOS E RELEVANTES

« Aplicativo de mensagem mais usado no Brasil

- Nao hé necessidade de instalacdo de um novo aplicativo

« Usudrios ja sao familiarizados com a ferramenta

- Alta adesao na populagao 60+

« Penetracdo em diferentes classes sociais

« Recursos visuais e de dudio permitem inclusao de analfabetos

- Grande oferta de pacotes com WhatsApp ilimitado




COMO USAR ESSE GUIA

0 WhatsApp pode ser usado como uma ferramenta de suporte para protocolos de comunica¢do na drea da satde permitindo a
interface entre pacientes, profissionais de sadde, cuidadores e familiares. Esse Guia de Boas Praticas de WhatsApp para Sadde explora
como funcionalidades basicas do aplicativo podem ser apropriadas pelo ecossistema de sadde, auxiliando e tornando mais eficiente o
cuidado a distancia, com economia de tempo e dinheiro, além de ganhos em qualidade de vida para o paciente.

Aqui vocé encontrard instrucdes passo-a-passo para o implementar o uso do WhatsApp em hospitais e clinicas médicas. Os protocolos
estao divididos em mddulos aplicados a comunicagao rotineira com pacientes e a processos de triagem, atendimento a distancia,
gestdo pré-ativa da satde e educacao. Os mddulos podem ser implementados de forma independente. Cada mddulo retine todas as
funcionalidades do WhatsApp mapeadas em torno de seu objetivo. Muitas funcionalidades se repetem em mais de um mddulo. Nossa
intencao com isso foi consolidar as informagdes e facilitar a consulta aos protocolos do guia. Esta versao foi desenhada para Android,
mas as funcionalidades podem ser usadas também em iPhones, com as devidas consideracoes das diferencas entre as interfaces dos

sistemas operacionais.

0 Guia de Boas Praticas de WhatsApp para Sadde é resultado de entrevistas com planos de sadde, clinicas, médicos e profissionais de
satide do sistema publico e privado e da observacao do uso pratico do WhatsApp no ecossistema de satide. Além disso, foi contemplada
aperspectiva de usudrios de meia-idade em suas rotinas didrias, a fim de considerar suas habilidades e familiaridade com o aplicativo.
A etnografia com usudrios foi realizada entre janeiro de 2018 e junho de 2019 envolvendo observacdo participante, entrevista em
profundidade e atuacao em cursos de WhatsApp e Smartphone, em Sao Paulo. Além de observacdo participante presencial, conversas
e grupos de WhatsApp dos informantes também foram observados.

Por se tratar de um projeto piloto, o material traz sugestdes de uso que podem e devem ser aprimoradas por seus usudrios. A
implementacao dos protocolos deve ser avaliada por profissionais competentes sendo esses integralmente responsaveis por seu

andamento e resultados.

Feedbacks e contribuicbes sao bem-vindos e serdo
incorporados na atualizacdo e verificacao do impacto do
uso do WhatsApp em pradticas de satde. Neste sentido,
sugestoes, criticas e melhorias podem ser enviadas paraa
autora do Guia de Boas Prdticas de WhatsApp para Satide
pelo email: mariliaduque@gmail.com.
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DE HOSPITAL OU CLINICA COM 0 USO DE
WHATSAPP

48 | Triagem

Apresentamos protocolos Gteis para a triagem
realizada por profissional de enfermagem em
interface direta com o paciente via WhatsApp, com o
objetivo de realizar a escuta da demanda do paciente
e decidir sobre o protocolo de atendimento a sequir.

62 | Atendimento a distancia de Nivel |
Protocolos de atendimento realizados diretamente
pelo profissional de enfermagem.

73 | Atendimento a distancia de Nivel Il

com médico responsavel

Protocolos de atendimento que envolvem profissional
de enfermagem e médico responsavel.

91| Atendimento a distancia de Nivel Il

com equipe médica

Protocolos de atendimento que envolvem profissional
de enfermagem e equipe médica.

113 | Atendimento a distancia de Nivel Il
Protocolo para encaminhamento do paciente para
consulta ou pronto-atendimento em casos de
emergéncia.
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PROTOCOLOS PARA GESTAO ESTRATEGICA DE
SAUDE E EDUCACAO DE PACIENTES COM 0 USO DE
WHATSAPP

Apresentamos nessa se¢ao protocolos para hospitais

e clinicas médicas que desejam assumir um papel

pro-ativo no cuidado com o paciente utilizando

o WhatsApp para informacdo, conscientizacao e

educacdo dos pacientes.

« Envio de informagdes e instrugdes ao paciente.

- Gerenciamento de agenda de cuidados e rotinas
preventivas.

« Atualizacao de estado de satde.

« WhatsApp como canal educativo.

« WhatsApp para Grupos de Apoio.
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Listamos a sequir alguns procedimentos necessarios para a implementacao do uso de WhatsApp por hospitais ou clinicas médicas.
1. Preparando a equipe

2. Configurando o WhatsApp e WhatsApp Web

3. Adicionando Pacientes no WhatsApp do hospital ou clinica

4. Criando regras para as conversas via WhatsApp

5. Lembretes de sequranca

1. Preparando a equipe

Antes mesmo da configuracdo do WhatsApp para interacao com pacientes, é necessario que a equipe médica decida sobre como
ocorrerd o fluxo de informacbes internamente e que sejam distribuidas funcdes a cada membro, considerando responsabilidades
e hierarquias nos cuidados e tomada de decis6es. Sugerimos abaixo um fluxograma que pode ser adequado de acordo com a
necessidade de cada hospital ou clinica.

1.1. Profissional responsavel pelo manuseio do WhatsApp e pela interacao direta com o paciente

Esse profissional serd responsavel pela coordenacdo de informagdes recebidas pelo e enviadas para o paciente. Nossa sugestao é que
seja um profissional de enfermagem com as sequintes habilidades:

« escrever bem, ser comunicativo e empatico.;

- entender qual é a necessidade do paciente com clareza, classificando sua natureza: dor, mal-estar, incidente, divida sobre o
tratamento ou medicacdo, reporte de reacao adversa a medicamentos, etc;

- fazer uma primeira triagem sobre a urgéncia da necessidade do paciente: pode ser resolvida diretamente pelo profissional
de enfermagem? E necessario acionamento do médico para resposta? E uma emergéncia que requer que o paciente procure
imediatamente o hospital ou clinica?;

- acionar médico ou equipe médica responsavel para orientacées;

« atualizar o prontudrio médico do paciente com ocorréncias relatadas via WhatsApp.

1.2. Médico responsavel

Esse profissional é geralmente um médico generalista ou de familia que recebera as demandas do profissional responsavel pelo
manuseio do WhatsApp. Suas atribuicoes sao:

- receber a demanda do Profissional responsével pelo manuseio do WhatsApp e orientd-lo sobre o procedimento a sequir;
« ter acesso ao prontudrio médico do paciente;

- responder com o procedimento a sequir de forma clara e objetiva;

« notificar ou consultar médicos especialistas ou equipe médica sob sua coordenacao sempre que necessario.
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1.3. Equipe médica

0 hospital ou clinica pode criar um grupo de WhatsApp para reunir sua equipe médica interdisciplinar ou pode criar diversos grupos
reunindo equipes médicas de acordo com turnos ou com supervisores. O profissional responsavel pelo manuseio do WhatsApp

pode acionar diretamente a equipe médica caso nao haja um Médico Responsavel que coordene o atendimento aos pacientes ou

se receber do Médico Responsével a orientacdo de contato direto. Os membros do grupo podem ser marcados nas mensagens de
maneira a especificar a atencdo prioritaria demanda de um deles (o recurso € acionado usando o icone @ no campo da mensagem e
0 proprio WhatsApp vai abrir a lista com os nomes das pessoas disponiveis no grupo para marcacdo). As atribuicdes de cada membro
da equipe médica sdo:

« ler as mensagens compartilhadas no grupo;

- responder prontamente as demandas de sua drea de cuidado;

- responder com o procedimento a sequir de forma clara e objetiva,

« interagir diretamente com o Profissional responsavel pelo manuseio do WhatsApp, quando assim for determinado pelo Médico
Responsadvel.

1.4. Médico especialista

0 médico especialista pode ser acionado pelo Médico Responsavel para consulta referente as especialidades pertinentes ao caso. 0
Médico Responsdvel também pode sugerir o encaminhamento ao especialista e estabelecer a comunicacdo direta entre especialista
e Profissional responsavel pelo manuseio do WhatsApp. As atribuicdes do médico especialista sao:

- receber a demanda do Médico Responsavel;

« ter acesso ao prontudrio médico do paciente;

« responder com o procedimento a sequir de forma clara e objetiva;

« interagir diretamente com o Profissional responsavel pelo manuseio do WhatsApp, quando assim for determinado pelo Médico
Responsadvel.

Uma pessoa com cargo operacional-administrativo também pode assumir a coordenacao de informacdes recebidas pelo e enviadas
para o paciente. Neste caso, adiciona-se um nivel hierarquico no procedimento.

I. Profissional responsdvel pelo manuseio do WhatsApp e pela interacao direta com o paciente
II. Profissional de enfermagem

I11. Médico Responsavel

IV. Equipe médica

V. Médico especialista
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Exemplo pratico: 0 caso da Amparo Clinica de Satde

A Amparo Clinica de Sadde tem como principal diferencial a
disponibilizacdao de um canal de comunicacdo via WhatsApp
com seus pacientes e o gerenciamento de cuidados através
de um médico de familia. Quando comegou sua operacao,
todo paciente saida da clinica apds o primeiro atendimento
com um grupo de WhatsApp formado por uma enfermeira,
uma coordenadora de enfermagem e um médico de familia.
0 propdsito do grupo de WhatsApp era receber duvidas e dar
esclarecimento, além de um primeiro atendimento, que muitas

e que, na pratica, as enfermeiras eram as protagonistas dos
atendimentos didrios, resolvendo grande parte da demanda dos
pacientes, além de se mostrarem mais didaticas no atendimento
adistancia. Hoje, 0s novos pacientes saem da clinica apenas com
o contato da enfermeira no WhatsApp, sendo ela a responsavel
pela coordenagao da estratégia de cuidados tracada em conjunto
com a equipe médica. Os médicos sao atualizados sobre novos
eventos no WhatsApp através do sistema de prontudrio da
clinica e sdo acionados quando necessario.

vezes tornava a ida a clinica desnecessaria, otimizando tempo e
recursos do paciente. Apés alguns meses de operacdo, observou-
se que 0 grupo com a equipe médica sobrecarregava os médicos

2. Configurando o WhatsApp
2.1. Requisitos para uso do WhatsApp

« Aparelho Android

« Conexao a internet (Pacote de Dados ou Wi-Fi)

« Conta de WhatsApp dedicada

« Desktop ou notebook para integragao com o WhatsApp Web (Windows 8 ou superior)

Sugerimos que o hospital ou clinica adquira um smartphone com linha dedicada para o atendimento via WhatsApp. Neste
smartphone serdo feitos o download e a instalagdo do aplicativo e uma conta especifica para a interacdo com os pacientes devera
ser criada. Nesta versao do manual, a demonstracao passo-a-passo das funcionalidades é ilustrada com o uso de um smartphone
Android, mas iPhones também podem ser usados considerando pequenas diferencas nas interfaces dos sistemas operacionais.

Para facilitar a interacdo com pacientes e equipe médica, e a coordenacao de mensagens, sugerimos que um computador Desktop
ou Notebook seja alocado exclusivamente para este uso. Isso porque o WhatsApp disponibiliza o recurso WhatsApp Web, que
permite a visualizacao e manuseio do WhatsApp direto na tela do computador e com o conforto da digitacdo via teclado.

Para economizar o pacote de dados do Smartphone, sugerimos que 0 mesmo fique configurado para usar a conexao wi-fi do
hospital ou clinica sempre que disponivel.
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2.2, Passo-a-passo: Configuracao do WhatsApp no Smartphone
2.2.1. Fazendo o Download do WhatsApp no Smartphone

Provavelmente vocé jé é um usudrio regular de WhatsApp e ja fez o download e instalacao do aplicativo em seu smartphone de uso
particular.

INSTRUCOES PARA DOWNLOAD DE WHATSAPP

« Entre na loja de aplicativos do Google, o Play Play.

« Busque por WhatsApp na barra principal digitando WhatsApp.

« Procure a op¢ao WhatsApp Messenger na lista de resultados.

« Selecione a opcao WhatsApp Messenger na lista de resultados.

« Clique em INSTALAR.

« Na tela sequinte, clique em ACEITAR para aceitar as permissdes pedidas pelo aplicativo.
« Apés a conclusao do download, clique em ABRIR.
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2.2.2. Configuracao da conta de WhatsApp do hospital ou clinica

Siga as instrugdes para configuracao de sua conta de WhatsApp atendendo as informacdes pedidas em cada tela.

INSTRUCOES PARA CONFIGURACAO DE CONTA DE HOSPITAL OU CLINICA

« Na tela inicial BEM-VINDO (A) AO WHATSAPP, clique em CONCORDAR E CONTINUAR.

+ Digite seu nimero com DDD e clique em AVANCAR.

« Verifique se seu niimero esta correto e clique em OK.

- 0 WhatsApp enviara um cddigo de verificacao de 6 digitos por SMS. Se preferir, pode solicitar receber uma ligagao na qual uma
gravacdo informara seu cédigo.

« Digite seu cddigo de verificacao de 6 digitos.

- Vocé serd direcionado para a tela DADOS DO PERFIL. Digite o NOME DO HOSPITAL OU CLINICA e clique em AVANCAR.

« Aguarde enquanto o WhatsApp inicia sua conta.

«Vocé serd direcionado para a tela principal do WhatsApp (CONVERSAS).
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Agora vamos customizar a conta do hospital ou clinica para que ela possa ser facilmente visualizada e reconhecida pelos pacientes.

INSTRUCOES PARA CUSTOMIZACAO DE CONTA DE HOSPITAL OU CLINICA

« (lique no menu trés pontos no canto direito da barra superior da tela principal do WhatsApp (conversas).

« Clique em CONFIGURACOES.

« (lique na primeira linha da tela em que aparece um icone de perfil e 0 nome atribuido a conta instalada no WhatsApp.

« Clique no fcone CAMERA que esta no circulo reservado para sua foto de perfil. Aqui vocé vai ter a op¢do de tirar uma foto ou de
buscar uma foto em sua galeria.
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Recomendamos que vocé escolha uma foto que facilite sua identificacao por parte dos pacientes. Uma sugestao é o uso de foto que

caracterize o profissional médico ou o uso da logomarca do hospital ou clinica.

- Selecione aimagem que vocé deseja usar.

«Vocé pode ajustar aimagem para dar um melhor enquadramento e permitir uma melhor visualizacao pelo paciente. Clique em
CONCLUIDO para salvar.
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- De volta a tela de perfil, veja o item RECADO E NUMERO DE TELEFONE.

« Clique na primeira linha onde estd o recado padrao do WhatsApp “Hey there, | am using WhatsApp”. Vocé vai ser dirigido para a
tela RECADO, onde poderd customizar um recado para seus pacientes.

« Clique no icone LAPIS para editar seu recado. Aqui, recomendamos que vocé forneca informagdes bésicas sobre o servico prestado

por seu hospital ou clinica no WhatsApp. Vocé tem 139 caracteres para escrever seu recado. Nao se esqueca de clicar em OK para
salvar seu recado customizado.

Nossa sugestao de recado € (personalize de acordo com sua necessidade):
Esse é o atendimento via WhatsApp do (Nome do Hospital ou Clinica). Estamos online das 00h00 as 00h00.

B ®
& Perfil ¢ Recado g Adicionar Recado
Definido como Esseéo i via Whatsfg 57
Hey there! | am using ’
WhatsApp.
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« Clique em VOLTAR usando a seta no canto superior esquerdo para sair da tela RECADO. Vocé vai visualizar seu perfil agora com
FOTO, NOME, RECADO e NUMERO DE TELEFONE.

« (lique em VOLTAR usando a seta no canto superior esquerdo para sair da tela PERFIL.

« Clique em VOLTARr usando a seta no canto superior esquerdo para sair da tela CONFIGURACOES e voltar a tela principal (conversas)
do WhatsApp.

(1) Pronto: a conta do hospital ou clinica esta configurada.
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2.3. Passo-a-passo: Configuracao do WhatsApp Web

0 WhatsApp Web é a versao do WhatsApp para desktops e notebooks. 0 recurso nao funciona tao bem em tablets. A grande
vantagem de trabalhar com 0 WhatsApp Web é o conforto de visualizar as conversas em tela grande e de poder usar o teclado para
responder mensagens. Vocé também pode anexar imagens e documentos pelo WhatsApp Web, que podem estar disponiveis na
rede do hospital ou clinica.

INSTRUCOES PARA CONFIGURACAO DE WHATSAPP WEB

« Abra o programa que vocé geralmente usa para buscar informacdes na internet (Google, Chrome, Firefox, etc.).

+ Digite “WhatsApp Web baixar” na busca e vocé verd o link https://www.whatsapp.com/download/?l=pt_br. Clique no link.
« Selecione a op¢do “Baixar para Windows 8 ou superior” (ou selecione a op¢ao para Mac).

« Instale o programa no seu computador.
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« Abra 0 WhatsApp Web no seu computador. Vocé vai visualizar um cédigo (QR Code).

Para usar o WhatsApp no seu computador:

1. Abra 0 WhatsApp em seu telefone

2. Toque em Menu i ou Configuragdes © e selecione
WhatsApp Web

3. Aponte seu telefone para esta tela para capturar o codigo

Precisa de ajuda para comegar?

« Abra 0 WhatsApp no smartphone em que sua conta estd configurada.

« Clique no menu trés pontos no canto direito da barra superior da tela principal do WhatsApp (conversas).

+ Clique em WHATSAPP WEB.

- 0 WhatsApp vai mostrar um pequeno tutorial na tela indicando como fazer a leitura do do cddigo (QR Code).
Clique em OK, ENTENDI para prossequir.

« Aponte seu smartphone para que ele faca a leitura do cddigo (QR Code) disponivel na tela do seu computador.

(1) Pronto, apds a leitura, seu WhatsApp seré carregado automaticamente na tela do seu computador.
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Mantenha seu telefone
conectado

no de dados, conecte seu
de Wi-Fi

Para implementacdo em hospital ou clinica sugerimos que o atendimento via WhatsApp se dé exclusivamente pelo WhatsApp Web.
0 WhatsApp Web pode ser instalado em diferentes computadores, mas o smartphone precisa estar ligado e préximo ao computador
que estiver efetivamente em uso. Por isso sugerimos que o smartphone seja mantido na conexao Wi-Fi do hospital ou clinica sempre

que disponivel.
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2.4, Passo-a-passo: Configuracao do Wi-Fi no Smartphone do Hospital ou Clinica

Se seu hospital ou clinica possui Wi-Fi, muito provavelmente vocé jé configurou seu smartphone de uso pessoal para acessar a
internet através dessa conexao. Entao é s6 repetir o mesmo procedimento para o smartphone do hospital ou clinica.

INSTRUCOES PARA CONFIGURACAO DE WI-FI

« Clique no icone CONFIGURACOES ou AJUSTES do Smartphone.

« Clique em REDE E INTERNET ou diretamente em Wi-Fi, dependendo do aparelho.
« Clique em Wi-Fi.

« Procure e clique no nome da rede Wi-Fi do hospital ou clinica.

+ Digite a senha da rede Wi-Fi do hospital ou clinica.

« Clique em “CONECTAR" para se conectar a rede Wi-Fi do hospital ou clinica.

() Pronto: seu smartphone esté conectado e pronto para iniciar suas conversas pelo WhatsApp ou WhatsApp Web.
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PRIMEIROS PASSOS

3. Adicionando Pacientes no WhatsApp do Hospital ou Clinica

0 procedimento para inclusao de pacientes no WhatsApp do hospital ou clinica é simples.

INSTRUCOES PARA INCLUSAO DE PACIENTE NO WHATSAPP DO HOSPITAL OU CLINICA

« Clique no item NOTAS no canto inferior direito da tela principal do WhatsApp (conversas).

« Clique em NOVO CONTATO e vocé sera direcionado para a tela NOVO CONTATO.

« Selecione onde quer salvar o contato. Nossa orientacdo € que o smartphone seja configurado para uma conta Google dedicada
(Exemplo: hospitalassa@gmail.com). Com essa conta Google, os contatos sao salvos na nuvem e podem ser recuperados em caso

de perda ou roubo do aparelho.

AEEX AR

WhatsApp J <

CONVERSAS

Convide seus amigos

& =

Contatos

Nenhum dos seus contatos utiliza 0 WhatsApp.
Use o botéio abaixo para enviar um convite.

CONVIDAR UM AMIGO

0 WhatsApp Messenger estd disponivel para
Android, iPhone e Windows Phone.

Nenhum contato WhatsApp
<, Convidar amigos

@© Ajuda com contatos

Salvar contatos no
8] Dbispositivo
B st

© Google
hospitalassa@gmail.com

ADIC. NOVA CONTA

= o] & =

TR gl 19%8 1319

CANCELAR SALVAR

G Google

hospitalassa@gmail.com h

Telefone

N° de telefone

@ ‘che @

o
Celular  ~

e @ >
[a]vi] ] =] ] v]u] ] o] ]
Als|DIFIGIHIJK L]

« Preencha os dados do paciente. Nossa sugestao é que vocé use o campo NOME para o0 nome completo e o campo SOBRENOME para
a identificacao do prontudrio do paciente no hospital ou clinica, quando houver.

+ Clique em SALVAR no canto direito da barra superior para concluir o processo.

« Se 0 paciente for usudrio do WhatsApp, vocé visualizara um icone do WhatsApp apds os dados de contato. Clicando no icone, vocé
serd direcionado diretamente para a conversa com o paciente no WhastApp.
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PRIMEIROS PASSOS

4, Criando regras para as conversas via WhatsApp

Para a eficiéncia das interaces via WhatsApp com pacientes é fundamental estabelecer as regras de uso de servio e isso significa
comunicar de forma clara:

- qual é a finalidade do servico prestado pelo WhatsApp, ou seja, 0 que o paciente pode e 0 que ndo pode esperar;
« qual é o hordrio de funcionamento do servico e qual é o prazo para respostas por parte do hospital ou clinica;
« quais sao os conteidos permitidos pelo servico a fim de evitar que o canal seja usado para outros fins ou que fique repleto de

mensagens pessoais (como “bom dia’, “boa tarde” e “boa noite”), que podem prejudicar a identificacdo de mensagens realmente
importantes para o atendimento a distancia.

INSTRUCOES PARA INICIAR CONVERSA COM PACIENTE PELO WHATSAPP WEB

« Na tela principal, na coluna da esquerda, use o campo busca PROCURAR OU COMECAR UMA CONVERSA.
« Digite 0 nome do paciente.

« 0 WhatsApp vai mostrar uma lista de contatos.
« Selecione o paciente com quem deseja comecar uma conversa.

ece ‘

< Marilia]

C
[
<

CONTATOS

Sra Marilia DUKE Prontudrio 12345
Disponivel

ece ‘ (O @ Sra Marilia DUKE Prontudrio 12345 Qa @ -~

CONTATOS

Sra Marilia DUKE Prontuério 12345
Disponivel
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Orientamos que, toda vez que um paciente for adicionado aos contatos WhatsApp do hospital ou clinica, ele receba uma mensagem
de boas vindas com as regras e informacdes para a utilizacao do servico. Vocé deve salvar todas as mensagens padrao em um editor
de texto, para que possa copiar o texto e colad-lo no campo da mensagem no WhatsApp.

INSTRUCOES PARA ENVIO DE MENSAGEM DE BOAS-VINDAS
- Copie o texto da mensagem.

« Cole a mensagem no campo DIGITE UMA MENSAGEM.

« Clique na seta para enviar.

XX} ‘ O @ v @ Sra Marilia DUKE Prontudrio 12345 Q @ v
< Marilia
CONTATOS
Sra Marilia DUKE Prontuario 12345
Disponivel
Ol4! Seja b do(a) ao i via pp do Hospital ASSA. Esse servigo foi criado para
é-lo(la) & nossa equipe médica com mais agilidade e mais conforto para vocé.
VOCE PODE ENTRAR EM CONTATO CONOSCO PARA relatar sintomas, mal-estar, incidentes ou reagdes
adversas a medicamentos. Ou pode entrar em contato para tirar dividas sobre seu tratamento ou para
e et er et demniat E et Vo R co ot aY ner B>

eoe a oo v @ Sra Marilia DUKE Prontuério 12345 Q @ ~

Procurar ou comegar uma nova conversa

HOJE

@ Sra Marilia DUKE Prontudrio 12... 13149

Ol&! Seja bem-vindo(a) a0 Atendi via pp do
/ Ola! Seja bem-vindo(a) ao Atendiment...

Hospital ASSA. Esse servico foi criado para conecta-lo(la) &
nossa equipe médica com mais agilidade e mais conforto para
voceé.
VOCE PODE ENTRAR EM CONTATO CONOSCO PARA relatar
sintomas, mal-estar, incidentes ou reages adversas a
medicamentos. Ou pode entrar em contato para tirar ddvidas
sobre seu tratamento ou para cancelar consultas ou para
solicitar receitas de medicagéo em uso continuo. Vocé sera

por nossa ira, que Ilhe dard
sobre o que fazer. Nossa equipe médica sera acionada sempre
que necessario.
ENVIE MENSAGENS DE TEXTO, elas agilizam nosso

Se preferir ditar a use o mi do

seu teclado e n&o se esquega de revisar o contelido da
mensagem antes de enviar. Mensagens de voz sio permitidas,
mas apenas em casos de emergéncia.
POR FAVOR, EVITE envio de mensagens de “bom dia, boa tarde
ou boa noite’; bem como imagens, gifs e videos que néo digam
respeito ao seu estado de satide. E claro que desejamos que
vocé tenha um 6timo dia, mas essas mensagens tiram nosso
foco das mensagens que realmente importam.
NOSSO HORARIO DE ATENDIMENTO é de segunda a segunda,
das 07h as 19h. Em caso de emergéncias fora desse horério,
procure um pronto-socorro.
FIQUE TRANQUILO(A): responderemos suas mensagens o mais
répido possivel.

13:49 %

Digite uma mensagem 9




PRIMEIROS PASSOS

[resposta padrdo de mensagem de boas-vindas (copie, cole e edite de acordo com sua necessidade)]:

013! Seja bem-vindo(a) ao Atendimento via WhatsApp do Nome do Hospital ou da Clinica. Esse servico foi criado para conectd-lo(la)
anossa equipe médica com mais agilidade e mais conforto para vocé.

VOCE PODE ENTRAR EM CONTATO CONOSCO PARA relatar sintomas, mal-estar, incidentes ou reacdes adversas a medicamentos. Ou
pode entrar em contato para tirar ddvidas sobre seu tratamento ou para cancelar consultas ou para solicitar receitas de medicacdo
em uso continuo. Vocé serd atendido(a) por nossa enfermeira, que Ihe dard orientagdes sobre o que fazer. Nossa equipe médica sera
acionada sempre que necessario.

ENVIE MENSAGENS DE TEXTO, elas agilizam nosso atendimento. Se preferir ditar a mensagem, use o microfone do seu teclado e

nao se esqueca de revisar o conteido da mensagem antes de enviar. Mensagens de voz sao permitidas, mas apenas em casos de
emergéncia.

POR FAVOR, EVITE envio de mensagens de “bom dia’, “boa tarde” ou “boa noite’, bem como imagens, gifs e videos que nao digam
respeito ao seu estado de sade. E claro que desejamos que vocé tenha um 6timo dia, mas essas mensagens tiram nosso foco das
mensagens que realmente importam.

NOSSO HORARIO DE ATENDIMENTO é de sequnda a sequnda, das 07h as 19h. Em caso de emergéncias fora desse horario, procure um
pronto-socorro.

FIQUE TRANQUILO(A): responderemos suas mensagens o mais rapido possivel.

Nossa observacao de grupos de WhatsApp durante 12 meses mostra que é necessario relembrar o paciente frequentemente sobre
as regras de uso do servico, principalmente no que diz respeito as restricoes de envio de imagens, gifs e videos que nao digam
respeito ao seu estado de satide. Sugerimos que a mensagem de reforco sobre regras para uso do servico seja reenviada sempre que
necessario a fim de preservar o foco das interacoes.

[resposta-padrdo de mensagem de reforco sobre regras para uso do servico (copie, cole e edite de acordo com sua necessidade)]:
013! Gostariamos de lembrar que esse canal foi criado EXCLUSIVAMENTE para tratar dos assuntos relativos a sua satide. Agradecemos
as mensagens, mas pedimos que NAO ENVIE imagens, gifs e videos que ndo digam respeito ao seu estado de sadde. Elas atrapalham
a agilidade do nosso atendimento. Contamos com vocé.
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5. Lembretes de Seguranca

0 WhatsApp é um sistema de comunicacao sequro, com mensagens protegidas por criptografia ponta-a-ponta. Isso significa que
nem o proprio WhatsApp pode Ié-1as. O risco de acesso indevido fica entao por conta de perdas e roubos de aparelhos. Por isso,
nossa recomendacao € que, sempre que possivel, 0 smartphone que contém a conta de WhatsApp do hospital ou clinica permaneca
dentro das instalagdes dos mesmos.

(aso o smartphone tenha que acompanhar o responsavel pelo manuseio fora das instalacoes e aconteca um episédio de roubo,
furto ou perda do aparelho, recomenda-se o registro do boletim de ocorréncia com o nimero IMEI (Disque *#06* para descobrir o
ntimero IMEI do dispositivo) e que se informe a operadora de telefonia para o cancelamento do chip.

A equipe médica também pode ter seu aparelho roubado, furtado ou perdido e isso compromete o sigilo dos dados do paciente.
(aso o uso de WhatsApp no hospital ou clinica siga o fluxograma proposto no Manual, com centraliza¢ao das informacdes pela
coordenadora que faz interface com o paciente, o médico poderd deletar as mensagens e imagens de seu dispositivo apds a
conclusao do atendimento. As mensagens e imagens ficardo gravadas no dispositivo do hospital ou clinica.

INSTRUCOES PARA APAGAR MENSAGENS COM DADOS DO PACIENTE DE DISPOSITIVOS POR MEDICOS

« Na tela de conversa no WhatsApp, selecione a mensagem que deseja apagar (pressione o dedo sobre a mensagem até ela ser
selecionada).

« Um menu serd ativado na parte superior da tela. Clique no icone LIXEIRA.

« Selecione a opcao APAGAR PRA MIM.

AE=@®x =0
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0l4! Seja bem-vindo(a) ao 0l4! Seja bem-vindo(a) ao HOE

Atendimento via WhatsApp do Atendimento via WhatsApp do
Hospital ASSA. Esse servico foi Hospital ASSA. Esse servigo foi
criado para conecta-lo(la) a nossa criado para conecta-lo(la) a nossa
equipe médica com mais agilidade e equipe médica com mais agilidade e
mais conforto para vocé. mais conforto para vocé.

VOCE PODE ENTRAR EM CONTATO VOCE PODE ENTRAR EM CONTATO
CONOSCO PARA relatar sintomas, CONOSCO PARA relatar sintomas,
mal-estar, incidentes ou reagoes mal-estar, incidentes ou reagdes Apagar mensagem?

adversas a medicamentos. Ou pode adversas a medicamentos. Ou pode
entrar em contato para tirar duvidas entrar em contato para tirar duvidas
sobre seu tratamento ou para sobre seu tratamento ou para APAGAR PARA MIM

% a o ‘ % a CANCELAR

& As mensagens e chamadas desta conversa estéo
‘agora seguras com criptografia de ponta-a-ponta.
Toque para obter mais informacdes.
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Um dltimo ponto sobre ética médica: no caso de consulta entre colegas, caso uma das partes nao tenha contato com o paciente, é
necessdrio que a privacidade do mesmo seja preservada. Neste caso, se imagens e exames forem compartilhados, é necessario que
0 nome do paciente seja ocultado.



PROTOCOLOS PARA ROTINAS DE COMUNICACAO BASICA

ENTRE HOSPITAL OU CLINICA E PACIENTES COM O USO DE WHATSAPP

0 WhatsApp pode ser usado com seu propdsito mais basico, que é estabelecer a comunicagao entre pares. Hospital ou clinica e
paciente podem acionar o canal para gestao de duvidas e de questoes administrativas simples, como: agendamento de consultas ou
retorno, lembretes de consultas, lembretes de exames e check-ups, alerta para retirada de exames ou pedido de nova receita para
pacientes sob medicacao com uso continuo. Nestes casos, sugerimos que o profissional responsavel pelo manuseio do WhatsApp e
pela interacao direta com o paciente trabalhe com mensagens pré-formatadas de texto que podem ser copiadas e coladas de acordo
com o teor das conversas com pacientes.

Essa é a principal vantagem do WhatsApp Business, uma versao do WhatsApp desenvolvida para empresas. No WhatsApp Business
vocé pode salvar mensagens-padrao no préprio aplicativo, montando um banco de respostas que agiliza as interac6es. Esse manual
prioriza 0 WhatsApp bdsico e gratuito para usudrios. Por isso sugerimos que as mensagens-padrao do hospital ou clinica fiquem
salvos em um programa de texto, como 0 Word, para que elas possam ser copiadas e coladas diretamente no campo de mensagem
do WhatsApp.

Apresentamos abaixo intera¢des padrao de cunho operacional, o que significa que, nesses casos, o profissional responsdvel pelo
manuseio do WhatsApp e pela interacdo direta com o paciente pode ser um profissional apenas com formacao administrativa e com
familiaridade com 0 WhatsApp e com o sistema usado no hospital ou clinica.




PROTOCOLOS PARA ROTINAS DE COMUNICACAO BASICA

ENTRE HOSPITAL OU CLINICA E PACIENTES COM O USO DE WHATSAPP

0 paciente usa o WhatsApp para marcar uma consulta. As mensagens sao de texto simples, trocadas entre o o profissional
responséavel pelo manuseio do WhatsApp e o paciente e devem ser adequadas aos protocolos do hospital ou clinica para o
procedimento de agendamento de consulta (roteiro de perguntas feitas pelo profissional). A conversa comega com o paciente
identificando sua demanda, que é marcar uma consulta, e termina com o envio de mensagens que formalizam o agendamento da
consulta com informagdes (teis, como: especialidade, nome do médico, data, horario e endereco. E importante que o profissional
responsavel pelo manuseio do WhatsApp e pela interacdo direta com o paciente insira 0 agendamento feito pelo WhatsApp no
sistema usado pelo hospital ou clinica.

[resposta-padrdo agendamento de consulta]

Sua consulta com a ESPECIALIDADE Dr. NOME DO MEDICO esta marcada para o dia 00/00 as 00h00. Pedimos que vocé chegue com
15 minutos de antecedéncia trazendo um documento com foto, a carteirinha de seu plano de satide e exames prévios, caso vocé
tenha feito algum. Estamos localizados a ENDERECO DA CLINICA OU HOSPITAL. Caso ndo possa comparecer a consulta, avise-nos por
aqui por favor.

Um diferencial pode ser incluir ja na mensagem do WhatsApp o link com o endereco do hospital ou clinica no Google Maps. Isso
facilita 0 acesso do paciente ao hospital ou clinica.

[resposta-padrdo agendamento de consulta com link de enderego]

Sua consulta com a ESPECIALIDADE Dr. NOME DO MEDICO esta marcada para o dia 00/00 as 00h00. Pedimos que vocé chegue com 15
minutos de antecedéncia trazendo um documento com foto e a carteirinha de seu plano de satide. Estamos localizados a ENDERECO
DA CLINICA OU HOSPITAL. Caso ndo possa comparecer a consulta, avise-nos por aqui por favor.

Clique no link para saber como chegar ao NOME DO HOSPITAL OU CLINICA:

https://go0.gl/maps/seuendereco

,) SraMarilia DUKE Prontuario 12345
@
Coc ® oz @IS a e ~
\ Procurar ou comegar uma nova conversa

@ Sra Marilia DUKE Prontudrio 12...  15:02
Ok obrigada

HOJE

As mensagens que vocé enviar e as ligagdes que vocé fizer nesta conversa estéo protegidas com
i ia de p ponta. Clique para mais i

Seu retorno com o Dr. Brown esta marcado para o dia 02/02 as
10h00. Pedimos que vocé chegue com 15 minutos de.

ia trazendo um com foto, a irinha de
seu plano de satide e os resultados dos exames pedidos pelo
médico, caso vocé tenha feito algum. Estamos localizados Rua
dos Cravos, 463. Caso néo possa comparecer & consulta, avise-
nos por aqui por favor.

Clique no link para saber como chegar a0 HOSPITAL ASSA:
https://goo.gl/maps/hospitalassa e

Okobrigada




PROTOCOLOS PARA ROTINAS DE COMUNICACAO BASICA

ENTRE HOSPITAL OU CLINICA E PACIENTES COM O USO DE WHATSAPP

INSTRUCOES PARA COPIAR O LINK COM ENDERECO DO HOSPITAL OU CLINICA NO GOOGLE MAPS
+ Digite www.googlemaps.com no seu navegador.

« No campo de BUSCA, digite o endereco do hospital ou clinica. Clique buscar.

« Confirme se o estabelecimento mostrado pelo Google € o seu.

+ Clique no botao COMPARTILHAR.

« Clique no botao COPIAR LINK.

« Cole o link em sua resposta-padrao.
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PROTOCOLOS PARA ROTINAS DE COMUNICACAO BASICA

ENTRE HOSPITAL OU CLINICA E PACIENTES COM O USO DE WHATSAPP

2. Agendamento de Retorno

0 agendamento de retorno é muito semelhante ao agendamento de consulta. Muito provavelmente o profissional responsavel
pelo manuseio do WhatsApp e pela interacdo direta com o paciente vai solicitar um documento que identifique o paciente para
localiza-lo no sistema do hospital ou clinica. Com o prontudrio do paciente aberto, o profissional responsavel pela interacdo no
WhatsApp ja saberd com quais médicos o paciente se consultou.

Simulacdo de dilogo:

-Bom dia

- Bom dia, como posso ajudar?

- Preciso marcar um retorno

- Pode me informar seu CPF?

- 808008081-80

- O retorno seria com o Dr. NOME DO DOUTOR?

- 1ss0

-Vocé ja estd com todos os resultados de exames pedidos pelo médico?
-Ja

- Para qual dia vocé quer agendar?

-Dia 20

- No dia 20 eu tenho no periodo da tarde, as 14h. Posso agendar?
- Pode.

[resposta-padrdo agendamento de retorno]

Seu retorno com o Dr. NOME DO MEDICO esta marcado para o dia 00/00 as 00h00. Pedimos que vocé chegue com 15 minutos de
antecedéncia trazendo um documento com foto, a carteirinha de seu plano de sadde e os resultados dos exames pedidos pelo
médico, caso vocé tenha feito algum. Estamos localizados & ENDERECO DA CLINICA OU HOSPITAL. Caso ndo possa comparecer a
consulta, avise-nos por aqui por favor.

Um diferencial pode ser incluir ja na mensagem do WhatsApp o link com o enderego do hospital ou clinica no Google Maps. Isso
facilita o acesso do paciente ao hospital ou clinica.



PROTOCOLOS PARA ROTINAS DE COMUNICACAO BASICA

ENTRE HOSPITAL OU CLINICA E PACIENTES COM O USO DE WHATSAPP

INSTRUCOES PARA COPIAR O LINK COM ENDERECO DO HOSPITAL OU CLINICA NO GOOGLE MAPS
+ Digite www.googlemaps.com no seu navegador.

« No campo BUSCA, digite o endereco do hospital ou clinica. Clique BUSCAR.

- Confirme se o estabelecimento mostrado pelo Google é o seu.

+ Clique no botao COMPARTILHAR

+ Clique no botao COPIAR LINK

+ Cole o link em sua resposta padrao

[resposta-padrdo de retorno com link de enderego]

Seu retorno com o Dr. NOME DO MEDICO esté marcado para o dia 00/00 as 00h00. Pedimos que vocé chegue com 15 minutos de
antecedéncia trazendo um documento com foto, a carteirinha de seu plano de sadde e os resultados dos exames pedidos pelo
médico, caso vocé tenha feito algum. Estamos localizados & ENDERECO DA CLINICA OU HOSPITAL. Caso ndo possa comparecer a
consulta, avise-nos por aqui por favor.

Clique no link para saber como chegar a0 NOME DO HOSPITAL OU CLINICA:

https://go0.gl/maps/seuendereco

3. Envio de exames prévios

0 hospital ou clinica também pode solicitar que o paciente ja envie os resultados dos exames pelo préprio WhatsApp para
arquivamento no prontudrio médico no sistema usado no hospital ou clinica. Neste caso, pode ser solicitado que o paciente tire uma
foto dos laudos ou que envie 0 exame em PDF, caso ele o tenha.

[resposta padrdo de pedido de envio de resultados de exames]
Vocé também pode j& enviar os resultados de seus exames por aqui. Assim, nds ja cadastramos os resultados em nosso sistema e
agilizamos seu atendimento na consulta. Caso queira tirar uma foto ou caso tenha o PDF dos resultados, por favor envie agora.

. A &~ Sra Marilia DUKE Prontuério 12345 »
see Ja B SR a &
‘comegar uma nova conversa

@ Sra Marilia DUKE Prontudrio 12... 1502
Ok obrigada

HOJE

As Vocé enviar e as vocé fizer nesta
criptografia de ponta-a-ponta. Clique para mais informagdes.

own esta marcado para o dia 02/02 s

 chegue com 15 minutos de
antecedéncia trazendo um documento com foto, a carteirinha de
seu plano de saiide e os resultados dos exames pedidos pelo
médico, caso vocé tenha feito algum. Estamos localizados Rua
dos Cravos, 463. Caso ndo possa comparecer a consulta, avise-
nos por aqui por favor.

Clique no link para saber como chegar a0 HOSPITAL ASSA:

https://goo.glimaps/hospitalassa s

Ok obrigada

1502




PROTOCOLOS PARA ROTINAS DE COMUNICACAO BASICA

ENTRE HOSPITAL OU CLINICA E PACIENTES COM O USO DE WHATSAPP

0 paciente pode ter dividas de como anexar seus exames, seja imagem ou PDF. O profissional respponsavel por enviar instrucoes
para ajuda-lo no envio.

[resposta padrdo para auxilio no envio de resultados de exames]

E 56 clicar no CLIPS e vocé terd a op¢do de tirar uma foto (CAMERA) ou de anexar o PDF (DOCUMENTO). Caso tenha dificuldade, ndo
tem problema. E s6 trazer os exames no horario da sua consulta. Até I4.

aaaaaaaaa
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Entenda como funciona o processo de envio de imagens e PDFs via WhatsApp:
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(aso o paciente envie foto ou PDF com os resultados dos exames, eles devem ser inseridos em seu prontudrio médico, considerando
o sistema usado pelo hospital ou clinica.

PARA SALVAR UMA IMAGEM ENVIADA PELO PACIENTE PELO WHATSAPP WEB

« Passe 0 mouse sobre o canto superior direito da imagem. Vocé vai visualizar uma seta.

« Clique na seta.

« Selecione BAIXAR.

« Escolha o diretdrio em seu computador onde deseja salvar a imagem.

+Vocé também pode renomear a imagem especificando 0 nome do exame ao qual ela se refere.

Sra Marilia DUKE Prontuério 12345
v @ LRSI a e -
10.ua

E s6 clicar no CLIPS e vocé tera a opgéo de tirar uma foto
(CAMERA) ou de anexar o pdf (DOCUMENTO). Caso tenha
dificuldade, ndo tem problema. E s6 trazer os exames no horério
da sua consulta. Até 14,

15:04

Exames recebidos.Obrigada * o0,
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15:04 v/
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PARA SALVAR UM PDF ENVIADO PELO PACIENTE PELO WHATSAPP WEB

« 0 WhatsApp j& fornece uma prévia do arquivo com o icone do PDF.

+ Clique na seta para baixar o arquivo.

« Escolha o diretdrio em seu computador onde deseja salvar o PDF.

+Vocé também pode renomear o PDF especificando 0 nome do exame ao qual ela se refere.

oe Qoo v & swon memnne ] ‘ a e -
Etiquetas:
Q Procurar ou comegar uma nova converss i T =
CLIPS e vocé terd a opgéo de tirar uma foto
Sra Marilia DUKE Prontudrio 12... 15:0¢ Cancelor Ede anexar o pdf (DOCUMENTO). Caso tenha
- Exames recebidos. Obrigada - 30 tem problema. E s trazer os exames no horario

da sua consulta. Até lé. I

Exames recebidos. Obrigada

Eimportante que o profissional responsavel pelo manuseio do WhatsApp e pela interacdo direta com o paciente insira o
agendamento do retorno feito pelo WhatsApp no sistema usado pelo hospital ou clinica.

4, Confirmacao de Consultas

0 niimero de pacientes que nao comparecem a consulta agendada é expressivo, gerando prejuizo financeiro e inviabilizando o
remanejamento de agenda para encaixe de outros pacientes. SMS e e-mail j& sdo ferramentas usadas por hospitais e clinicas com
esse objetivo. Recomendamos o uso de WhatsApp para lembrete e a confirmacéo de consultas porque a chance de que a notificacao
seja vista pelos pacientes € maior se considerarmos que, em 2018, por exemplo, 0 WhatsApp ja era apontado como o aplicativo mais
popular, estando na tela principal de 65% dos smartphones brasileiros. Recomendamos o envio de mensagem-padrao com op¢ao
simples de resposta pelos pacientes.

[resposta-padrdo de confirmagdo de consulta]

013! Vocé tem uma consulta agendada conosco amanha.
Se vocé confirma a consulta, digite S na resposta.

Se vocé NAO puder comparecer, digite N na resposta.
Aguardamos sua confirmacdo. Obrigado.
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0 hospital ou clinica também pode optar por uma mensagem customizada com mais dados sobre a consulta do paciente.

[resposta-padrdo customizdvel de confirmagdo de consulta]

014, vocé tem uma consulta agendada para AMANHA

com o Dr. NOME DO MEDICO as 00h00.

Se vocé confirma a consulta, digite S na resposta.

Se vocé NAO puder comparecer, digite N na resposta.

Aguardamos sua confirmacdo. Obrigado

Clique no link para saber como chegar ao NOME DO HOSPITAL OU CLINICA:
https://goo.gl/maps/seuendereco

Eimportante que o profissional responsavel pelo manuseio do WhatsApp e pela interacao direta com o paciente atualize a agenda
no sistema usado pelo hospital ou clinica considerando a resposta enviada pelo paciente.

5. Resultado de Exames

(aso o hospital ou clinica faca e receba resultados de exames de pacientes, estes podem ser notificados via WhatsApp para retirada.
Como apontado no item anterior, em 2018, por exemplo, 0 WhatsApp jé era identificado como o aplicativo mais popular, estando
na tela principal de 65% dos smartphones brasileiros. Isso significa que a chance de o paciente visualizar a notificaao é maior no
WhatsApp do que em outros aplicativos como SMS ou e-mail. Recomendamos o envio de mensagem padrao aos pacientes como
aviso para a retirada de exames.

[resposta-padrdo para retirada de exames]

013, seus exames estdo prontos e jd podem ser retirados a partir de amanha.
0 hordrio para retirada é de 00h00 até as 00h00.

A retirada por de ser feita DESCREVER ANDAR, GUICHE, etc.

Obrigado

Clique no link para saber como chegar ao NOME DO HOSPITAL OU CLINICA:
https://go0.gl/maps/seuendereco
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6. Lembretes de Check-up e Exames

(aso o hospital ou clinica tenha uma agenda com as datas dos préximos check-ups ou exames de controle de seus pacientes, pode
notifica-los enviando mensagens padronizadas pelo WhatsApp, estreitando vinculos e demonstrando comprometimento com o
cuidado desses pacientes. Essa funcionalidade ndo exige uma formagao médica e pode ser desempenhada por profissional apenas
com formagdo administrativa e com familiaridade com o WhatsApp e com o sistema usado no hospital ou clinica.

[resposta-padrdo lembrete para check-ups]

013! Esperamos que vocé esteja bem.

Verificamos que ja estd na época de vocé fazer um novo check-up.

Realizar um check-up anualmente é uma importante medida preventiva.

(aso vocé queira agendar seu check-up, responda SIM na mensagem e entraremos em contato para agendamento aqui mesmo pelo
WhatsApp. Obrigado

[resposta-padrdo customizdvel de lembrete para exames de controle]

013! Esperamos que vocé esteja bem.

Verificamos que jd estd na época de vocé fazer um NOME DO EXAME.

No seu caso € muito importante realizar exames de controle na periodicidade pedida pelo seu médico. Nao deixe passar o tempo
recomendado por ele.

(aso vocé queira agendar seu NOME DO EXAME, responda SIM na mensagem e entraremos em contato para agendamento aqui
mesmo pelo WhatsApp. Obrigado

Eimportante que o profissional responsavel pelo manuseio do WhatsApp e pela interacdo direta com o paciente dé andamento
a0 agendamento do check-up ou exames de controle caso o paciente responda SIM na mensagem. Neste caso, o protocolo para
agendamento de consultas deve ser acionado.

7. Medicacao de Uso Continuo

Pacientes sob medicacao em uso continuo podem solicitar nova receita para continuidade do tratamento via WhatsApp. A prética
foi relatada por plano de satide suplementar em Sao Paulo. A profissional responsavel pela administracao desse canal devera validar
o pedido com 0 médico responsdvel que avaliard se a receita podera ser disponibilizada para retirada ou se ha necessidade de uma
nova consulta para reavaliagao do paciente. A validacdo do pedido com o médico responsével pode ser feita também via WhatsApp,
em uma conversa privada entre o profissional e o médico responsavel. Esse procedimento deve estar de acordo com os protocolos
adotados pelo hospital e clinica e deve estar em concordancia com as leis requlatdrias dessa pratica.
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0 fluxograma funciona assim:

« Paciente solicita uma nova receita.

« Profissional responde que vai validar o pedido com 0 médico responsavel.

+ Profissional retine os dados do paciente retirados do prontuério médico do hospital ou clinica e envia mensagem privada para o
médico responsavel para avaliacdo.

« 0 médico responsavel recebe a mensagem e avalia o pedido.

« Caso 0 médico responsavel CONCORDE com a renovacdo da receita, autoriza o profissional a comunicar o paciente e disponibiliza a
receita para retirada.

« Caso 0 médico responsével DISCORDE com a renovacdo da receita e ache necessdria a reavaliacdo do paciente, o profissional
comunica o paciente e seque o protocolo para agendamento de consulta.

Como essa interacao exige a consulta ao médico responsdvel, sugerimos o envio de uma resposta padrao ao paciente.

[resposta padrdo de recebimento de pedido de renovagdo de receita de medicagdo em uso continuo]
013! Recebemos seu pedido. Estamos solicitando a aprovacao de seu médico e entraremos em contato com vocé o mais rapido
possivel.

Nesta situacdo, a resposta ao paciente fica pendente de uma resolucdo do médico responsavel e exigird um retorno futuro ao
paciente. Usaremos o recurso “MARCAR MENSAGEM” do WhatsApp para organizar as pendéncias didrias.

oee ‘ oo -~ Sra Marilia DUKE Prontudrio 12345 G D

visto por titimo hoje &s 1518
Procurar ou comegar uma nova conversa

@ Sra Marilia DUKE Prontudrio 123... 15119
/ 0la! Recebemos seu pedido. Estamos ...

HOJE

As mensagens que vocé enviar e as ligagSes que vocé fizer nesta conversa estéo protegidas com
i ia de ponta-a-ponta. Clique para mais i 5

Bom dia. Minha medicag&o esta acabando e vou precisar de uma

nova receita. .

0Ol4! Recebemos seu pedido. Estamos solicitando a aprovacéo de
seu médico e entraremos em contato com vocé o mais rapido
ossivel.
i 1519 ¥ v

Digite uma mensagem )
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INSTRUCOES PARA MARCAR MENSAGEM COMO PRIORIDADE OU PENDENCIA:
« Passe 0 mouse no canto superior direito da mensagem enviada pelo paciente com o pedido da renovacdo da receita. Vocé

visualizard uma seta.
+ Clique na seta e selecione a opcao “MARCAR MENSAGEM".

« Essa mensagem ficard salva em um diretério chamado “MARCADAS'.

. - .3 Sra Marilia DUKE Pronturio 12345
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INSTRUCOES PARA VISUALIZAR DIRETORIO DE MENSAGENS MARCADAS:

«Vocé pode acessar esse diretdrio com todas as mensagens marcadas na barra superior da coluna a esquerda no seu WhatsApp Web.
+ Clique na seta e selecione “MARCADAS'.

- Vlocé vai acessar todas as mensagens marcadas como pendéncias.

Sra Marilia DUKE Prontudrio 12345
C
@ee ‘ C o (v @ visto por tiltimo hoje as 15:18 Q @ -
oucomegal  Novo grupo
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possivel.

v
-
@ Digite uma mensage! )
Q 2
HOJE
As mensagens que vocé enviar e as ligagses que vocé fizer nesta conversa estdo protegidas com
i ia d ponta. Clique para mais i
Bom dia. Minha medicag&o esta acabando e vou precisar de uma
a receita.
0la! Recebemos seu pedido. Estamos solicitando a aprovagéo de
seu médico e entraremos em contato com vocé o mais rapido
possivel. -
-
wwwwwwwwwwwwwwwwwwwww g




PROTOCOLOS PARA ROTINAS DE COMUNICACAO BASICA

ENTRE HOSPITAL OU CLINICA E PACIENTES COM O USO DE WHATSAPP

Em ambos os casos, de concordancia ou de discordancia da emissdo de nova receita, o profissional responsavel pelas interacdes deve
retornar a conversa com o paciente via WhatsApp, podendo utilizar respostas padrao.

[resposta-padrdo para retirada de receita de medicamento em uso continuo]

013, seu médico concluiu que ainda nao hd necessidade de uma reavaliagdo e vai dar continuidade ao seu tratamento, sequindo com
a mesma medicacao.

Sua receita estara disponivel para retirada a partir de amanha no INFORMAR ANDAR OU GUICHE OU LOCAL ESPECIFICO PARA
RETIRADA DENTRO DAS INSTALACOES do hospital ou clinica. Obrigado.

Clique no link para saber como chegar a0 NOME DO HOSPITAL OU CLINICA:

https://go0.gl/maps/seuendereco

[resposta-padrdo para agendamento de consulta para reavaliagdo de casos de pacientes sob medicagdo em uso continuo]

013, seu médico solicitou 0 agendamento de uma consulta para avaliar se sequird a mesma medicacdo ou se precisara fazer alguma
alteracdo ou ajuste na dosagem.

N6s podemos agendar um hordrio agora mesmo pelo WhatsApp.

Vocé gostaria de agendar sua consulta agora?

(aso o paciente opte pelo agendamento da consulta, o protocolo de agendamento de consulta deve ser acionado e os dados da
consulta devem ser atualizados no sistema do hospital ou clinica.

om0 . oo v @ Sra Marilia DUKE Prontudrio 12345 Qa & -

nnnnnn
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Ndo se esquega de desmarcar a mensagem assim que o retorno ao paciente for concluido. Fazendo isso, vocé retira a mensagem de
sua lista de pendéncias didrias.

INSTRUCOES PARA TIRAR A MARCACAQ DE MENSAGEM:

« Acesse todas as mensagens marcadas na barra superior da coluna a esquerda do seu WhatsApp Web.
+ Clique na seta e selecione “MARCADAS'.

«Vocé vai acessar todas as mensagens marcadas como pendéncias.

+ Localize a mensagem cuja pendéncia ja foi resolvida.

Sra Marilia DUKE Prontudrio 12345
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« Passe 0 mouse no canto superior direito dessa mensagem. Vocé visualizard uma seta.
« Clique na seta e selecione a op¢ao “DESFAVORITAR MENSAGEM".
(1) Pronto: a mensagem foi retirada de sua lista de pendéncias (mensagens marcadas).
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PROTOCOLOS PARA ATENDIMENTO DE PACIENTES

DE HOSPITAL OU CLINICA COM 0 USO DE WHATSAPP

Apresentamos neste capitulo grupos de protocolos de sadde possiveis com o uso de WhatsApp em hospital ou clinica, que podem
serimplementados de forma independente de acordo com os objetivos do hospital ou clinica.

1. Triagem
Apresentamos protocolos Uteis para a triagem realizada por profissional de enfermagem em interface direta com o paciente via
WhatsApp, tendo como objetivo realizar a escuta da demanda do paciente e decidir sobre o protocolo de atendimento a sequir.

2. Atendimento a distancia: Nivel I, Nivel Il e Nivel lll

Apresentamos nessa se¢ao os protocolos que organizam procedimentos de atendimento de pacientes via WhatsApp em niveis
que orientam como coordenar os cuidados, sejam eles feitos diretamente pelo profissional de enfermagem (esclarecimentos,
orientacdes e informacdes) ou com acionamento de médico responsdvel e/ou equipe médica. Também sdo apresentadas
orientacdes para conducdo do paciente para consulta ou pronto-atendimento em casos de emergéncia.

NIVEL I: casos que podem ser resolvidos pelo proprio profissional de enfermagem.
NIVEL II: casos que exigem o acionamento de médico responsavel ou equipe médica.
NIVEL I1I: casos que demandam encaminhamento do paciente para consultdrio, ambulatério ou pronto-atendimento.
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TRIAGEM

Primeiro atendimento: Triagem

A triagem tem como objetivo receber a demanda do paciente, entender sua necessidade e classificd-la para encaminhamento

de acordo com seu grau de urgéncia e complexidade. Por isso recomendamos que o profissional responsdvel pelo manuseio do
WhatsApp e pela interacdo direta com o paciente seja um profissional de enfermagem. A principal vantagem de ter um profissional
de enfermagem na interface via WhatsApp com os pacientes é que algumas das demandas podem ser resolvidas diretamente por
ele, sem a necessidade de acionar o médico responsavel ou a equipe médica. Cabe ao hospital ou clinica definir quais sao o0s casos
em que o profissional de enfermagem tem autonomia para dar o primeiro atendimento ao cliente.

0 hospital ou clinica devem desenvolver prioritariamente um protocolo de perguntas para triagem via WhatsApp e o profissional de
enfermagem deve sequir o roteiro de perguntas, basicamente através de mensagens de texto, das quais extrai todas as informacdes
que precisa para classificar o caso.

eoe a @ 2 v @ Sra Marilia DUKE Prontuério 12345 & & v

online

@ Sra Marilia DUKE Prontudrio 12... 09:53
Sim

HOJE

As mensagens que vocé enviar e as ligagdes que vocé fizer nesta conversa estéo protegidas com
criptografia de ponta-a-ponta. Clique para mais informagdes.

Bom dia preciso de ajuda
09:45

Bom dia, senhora Marilia, o que houve? Como posso ajuda-la?

09:46 ¥

Estou enjoada
09:46

Estou tonta
09:46

Né&o consigo comer nada
g 09:46

Né&o consigo levantar da cama
99 I 09:47

Fique tranquila. Vou Ihe fazer algumas perguntas, tudo bem?

im
S 09:53

Digite uma mensagem

48



PROTOCOLOS PARA ATENDIMENTO DE PACIENTES

DE HOSPITAL OU CLINICA COM 0 USO DE WHATSAPP

TRIAGEM

Cinco recursos do WhatsApp para triagem em Hospital ou Clinica

Identificamos cinco funcionalidades do WhatsApp que podem auxiliar na qualidade da triagem via aplicativo.

« MENCAO A UMA RESPOSTA ESPECIFICA DO PACIENTE
Possibilita que o profissional de enfermagem volte a uma informagdo fornecida anteriormente pelo paciente na conversa, fazendo
mencao direta a ela. Isso possibilita organizar a conversa e coletar mais dados sobre uma informacao especifica.

« ENVIO DE IMAGEM DO CORPO DO PACIENTE
Possibilita que o paciente envie fotos da drea afetada, por exemplo.

« ENVIO DE IMAGEM OU PFD COM EXAMES ANTERIORES DO PACIENTE
Permite que o paciente envie imagens ou PDFs com exames anteriores.

« ARQUIVAMENTO DE IMAGENS E ARQUIVOS DE PACIENTES ENVIADOS PELO WHATSAPP
Permite que as imagens e documentos que foram enviados durante o processo de triagem sejam salvos em diretdrios do

computador ou rede do hospital ou clinica, sendo incorporados ao prontudrio do paciente.

« DIRETORIO DE PENDENCIA E OU EMERGENCIAS

Usando a funcionalidade MARCAR MENSAGEM do WhatsApp, o profissional de enfermagem pode sinalizar quais serao os casos que
serao encaminhados para avaliacao de médico ou equipe médica. A funcionalidade cria automaticamente uma lista das pendéncias,
com facil visualizagdo e consulta. Apds a resolu¢ao da pendéncia é possivel DESMARCAR A MENSAGEM, atualizando constantemente
alista de pacientes que aguardam retorno.
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1. Fazendo menc¢ao a uma resposta especifica do paciente

0 profissional de enfermagem pode sentir necessidade de voltar a uma informacao fornecida anteriormente pelo paciente na
conversa. Para fazer men¢ao a mensagem anterior, o profissional de enfermagem pode usar o sequinte recurso do WhatsApp Web:

INSTRUCAQ PARA MENCAO A UMA RESPOSTA ESPECIFICA DO PACIENTE

« Identifique a mensagem do paciente a qual vocé quer se referir.

« Passe 0 mouse no canto superior direito da mensagem. Vocé vai visualizar uma seta.
« (lique na seta e selecione RESPONDER.

« A mensagem do paciente que vocé selecionou ficard em destaque e “colada” ao seu comentario.

Sim

®©
©

Bom dia, senhora Marlia, 0 que houve? Como posso ajudé-la?

Fique tranqila. Vou Ihe fazer algumas perguntas, tudo bem?

Sim
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9

Sra Marilia DUKE Prontudrio 12...
Sim

09:53

©

Sra Marilia DUKE Prontuario 12345

visto por dltimo hoje as 09:54

HOJE

As mensagens que vocé enviar e as ligagdes que vocé fizer nesta conversa estéo protegidas com
criptografia de ponta-a-ponta. Clique para mais informagdes.

Bom dia preciso de ajuda OBHE:

Born dia, senhora Marlia, 0 que houve? Como posso ajuda-la?

09:46 2

Estou enj
stouenjoada

Estou tonta
09:45
Nao consigo comer nada

Nao consigo levantar da cama
o .
Fique tranquila. Vou Ihe fazer algumas perguntas, tudo bem?

09:47

im
S 09:53

Sra Marilia DUKE Prontuério 12345
Estou enjoada

A senhora chegou a vomitar?

9

Sra Marilia DUKE Prontudrio 12...
A senhora chegou a vomitar?

Sra Marilia DUKE Prontuario 12345

visto por Gltimo hoje as 09:54

HOJE

s mensagens que vocé enviar e as ligagdes que vocé fizer nesta conversa estdo protegidas com
criptografia de ponta-a-ponta. Cliue para mais informagdes.

Bom dia preciso de ajuda oS

Bom dia, senhora Marlia, o que houve? Como posso ajudé-la?

09:46

Estou enjoada .

Estou tonta
09:46

N&o consigo comer nada
09:46

Nio consigo levantar dacama

Fique tranquila. Vou he fazer algumas perguntas, tudo bem?

09:47 /.

09:53
Sra Marilia DUKE Prontuario 12345
Estou enjoada
itar?
Asenhora chegou avomitar?
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2. Envio de imagem pelo paciente para triagem

0 WhatsApp também permite que o paciente envie imagens para auxiliar o profissional de enfermagem no atendimento. Neste
caso, o profissional de enfermagem pode solicitar uma imagem.

eo0e a o) Z - @ Sr‘a Marilia DUKE Prontuario 12345 Q P -
F online
omegar uma nova con!

@ Sra Marilia DUKE Prontudrio 12...  10:07
’ @ Foto

HOJE

As mensagens que vocé enviar e as ligagBes que vocé fizer nesta conversa estéo protegidas com
criptografia de ponta-a-ponta. Clique para mais informagges.

Eu também estou com a lingua amarelada

A senhora pode tirar uma foto da sua lingua e me enviar por
aqui?

0 profissional de enfermagem pode analisar a foto e tomar uma decisdo mais assertiva. Caso o paciente nao saiba como tirar a foto,
a enfermeira pode enviar instrugdes.

[resposta-padrdo com instruges sobre como enviar fotos via WhatsApp]

Vou ajudar vocé a tirar e enviar a foto.

« Clique no CLIPS que tem do lado do espaco onde vocé digita as mensagens.

« Agora selecione CAMERA.

- Fotografe a drea que vocé gostaria que eu avaliasse.

« Agora clique na setinha localizada na parte inferior da tela para enviar a foto para mim.
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Entenda como funciona o processo de envio de imagens via WhatsApp:

ece a @ @ Sra Marilia DUKE Pror

Sra Marilia DUKE Prontudrio 12... 10
/Vou ajudar vocé a tirar e enviar a foto. «...

HOUE

As mensagens que vocd enviar e as ligagdes que vocé fizer nesta conversa estéo protegidas com
. Clique para 5

Eu também estou com a lingua amarelada

A senhora pode tirar uma foto da sua lingua e me enviar por
aqui?
< 10:07

Como e fago pra tirar a foto?

Vou ajudar vocé a tirar e enviar a foto.

- Clique no CLIPS que tem do lado do espago onde vocé digita
s mensagens,

« Agora selecione CAMERA.

« Fotografe a érea que vocé gostaria que eu avaliasse.

« Agora clique nz setinhalocalizada na parte inferior da tela para

nviar a foto para mim.
2 i 1009

i
por Gitimo hoje 45 1013 Q @

BER Ao o W n 1011

6(1 +55 11 93225- mot

online

Vou ajudar vocé a tirar e enviar a foto.
« Clique no CLIPS que tem do lado

do espago onde vocé digita as
mensagens.

+ Agora selecione CAMERA.

- Fotografe a érea que vocé gostaria
que eu avaliasse.

« Agora clique na setinha localizada
na parte inferior da tela para enviar

a foto para mim. 10:09

e Obrigada (o]
Q' W’ EJ R“ _I_s. Yl‘ U s Oy P’

SDFGHJKL

ZXCVBNMGOGE

0 @ 46 4

2) +551193225-
s ( ) 10:11

« Clique no CLIPS que tem do lado
do espago onde vocé digita as
mensagens.

+ Agora selecione CAMERA.

« Fotografe a drea que vocé gostaria
que eu avaliasse.

- Agora clique na setinha localizada
na parte inferior da tela para enviar

a foto para mim. 10:09

eoe a o & v Sra Marilia DUKE Prontudrio 12345

Eu também estou com a lingua amarelada

Sra Marilia DUKE Prontudrio 12...  10:0 " z -
A senhora pode tirar uma foto da sua lingua e me enviar por
\ @Foto o

Como eu fago pra tirar a foto?

Vou judar vocé a trar e enviar a foto

« Clique no CLIPS que tem do lado do espago onde vocé digita
as mensagens.

« Agora selecione CAMERA.

« Fotografe a érea que vocé gostaria que eu avaliasse.

- Agora clique na setinha localizada na parte inferior da tela para

enviar a foto para mim. frons

online Q @
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3. Envio de exames anteriores do paciente porimagem

0 WhatsApp também permite que o paciente envie exames anteriores para auxiliar o profissional de enfermagem no primeiro
atendimento. Neste caso, o profissional de enfermagem pode solicitar que o paciente tire uma foto do exame ou que envie o PDF
com o0 exame, caso houver. 0 paciente deve ser orientado para tirar uma foto do laudo do exame solicitado.

Procurar ou comegar uma nova conversa

@ Sra Marilia DUKE Prontudrio 12...  10:2¢
3 Foto HOJE

As mensagens que vocé enviar e as ligages que vocé fizer nesta conversa estio protegidas com
il ia de pont: ponta. Clique para mais it

A senhora possui exames anteriores?
10:27 %

Acabei de fazer um holter
10:28

A senhora pode fotografar a pagina que traz os resultados do
exame?

10:28

|pigite uma mensagem )

(aso o paciente nao saiba como tirar a foto, a enfermeira pode enviar instrugoes.

[resposta-padrdo com instrugdes sobre como enviar exames prévios como imagem via WhatsApp]
Vou ajudar vocé a tirar e enviar a foto.

« Clique no CLIPS que tem do lado do espaco onde vocé digita as mensagens.

« Agora selecione CAMERA.

- Fotografe a pagina que contém o resultado do exame.

« Agora clique na setinha localizada na parte inferior da tela para enviar a foto para mim.

« Se houver mais de uma pdgina, € s6 repetir o procedimento e fazer o envio uma por uma.

54
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Entenda como funciona o processo de envio de imagens de exames via WhatsApp:

oo e a oo - Sra Marilia DUKE Prontudrio 12345 a @ v
Procurar ou comegar uma nova conversa

@ Sra Marilia DUKE Prontusrio 12... 1020
#Vou ajudar vocé a tirar e enviar a foto. «..

HOJE

As Vocé enviar e as |
i i . Clique para for

Asenhora possui exames anteriores?

Acabei de fazer um holter _
A senhora pode fotografar a pagina que traz os resultados do

exame? )
1028 4

Como eu fago pra fotografar?
Vou ajudar vocé a tirar e enviar a foto.

« Clique no CLIPS que tem do lado do espago onde vocé digita
as mensagens.

« Agora selecione CAMERA.

« Fotografe a pagina que contém o resultado do exame.

« Agora clique na setinha localizada na parte inferior da tela para
enviar a foto para mim.

« Se houver mais de uma pégina, é s6 repetir o procedimento &

fazer o envio uma por uma.
10304

BEmxrdH 09 N 1031 BEnx S0 ¥y H 10:33

6(" +55 11 93225
>

6(;‘ +5511 93225-74... m

online 10:32

« Agora selecione CAMERA.
- Fotografe a pagina que contém o
resultado do exame.

« Agora clique na setinha localizada
na parte inferior da tela para enviar

a foto para mim.

« Se houver mais de uma pégina, é

s6 repetir o procedimento e fazer o
envio uma por uma. 10:30

Acabei de fazer um holter 1,5 .

A senhora pode fotografar a pagina
que traz os resultados do exame?
10:28

Como eu fago pra fotografar? 14, .,

Vou ajudar vocé a tirar e enviar a foto.
« Clique no CLIPS que tem do lado

do espago onde vocé digita as
mensagens.

« Agora selecione CAMERA.

- Fotografe a pagina que contém o
resultado do exame.

« Agora clique na setinha localizada s i o e TP
b e o ey S B T
na parte inferior da tela para enviar ¥ ARt e e e
B e i

a foto para mim.

* Se houver mais de uma pégina, €

s6 repetir o procedimento e fazer o
envio uma por uma. 10:30

oo a o9 v Sra Marilia DUKE Prontuério 12345 e

10:28

= 75 Como eu fago pra fotografar?
@ Sra Marilia DUKE Prontudrio 12... 10:32 0:3

@ Foto ) L )
Vou ajudar vocé a tirar e enviar a foto.

« Cligue no CLIPS que tem do lado do espago onde vocé digita
as mensagens.

« Agora selecione CAMERA.

« Fotografe a pagina que contém o resultado do exame.

« Agora clique na setinha localizada na parte inferior da tela para
enviar a foto para mim.

« Se houver mais de uma pagina, é s6 repetir o procedimento e

fazer o envio uma por uma.
1030

1 MENSAGEM NAO LIDA
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4, Envio de exames anteriores do paciente por PDF

0 paciente pode informar que possui um exame anterior em formato PDF. Nesse caso, o profissional de enfermagem pode solicitar o
envio do PDF via WhatsApp.

S oe ‘ o0& - @ Sl il By G RO PR o & v

@ Sra Marilia DUKE Prontudrio 12...  10:50
B Exame_de_Sangue « 1 pagina HOJE

As mensagens que vocé enviar e as ligagdes que vocé fizer nesta conversa estéo protegidas com
i ia de p ponta. Clique para mais i

i iores?
A senhora possui exames anteriores o

Acabei de fazer exame de sangue

A senhora poderia fotografar as paginas que trazem os

2
resultados do exame? —

Eutenho o exame em pdf
1048

Excelente. Poderia me enviar o pdf aqui pelo WhatsApp?

10:49

LABORATORIO

ﬁ Exame_de_Sangue (I)

10:50

(aso o paciente necessite, o profissional de enfermagem pode enviar instrucdes pelo WhatsApp. 0 envio de PDFs exige um maior

conhecimento do usuério porque ele terd que localizar onde salvou o documento, se na nuvem ou no préprio dispositivo.

[resposta padrdo com instru¢des sobre como enviar exames prévios como PDF via WhatsApp]

Para enviar o PDF, siga o procedimento abaixo.

« Clique no CLIPS que tem do lado do espaco onde vocé digita as mensagens.

« Agora selecione DOCUMENTO.

«Vocé vai ser direcionado para a tela DOCUMENTOS onde vai encontrar a lista de todos os documentos que vocé tem salvos em seu
celular.

« Selecione 0 exame que deseja me enviar.

- Caso ndo encontre o documento, clique em PROCURAR OUTROS DOCUMENTOS e selecione o documento que deseja me enviar.

« Clique em ENVIAR para confirmar o envio.



PROTOCOLOS PARA ATENDIMENTO DE PACIENTES
DE HOSPITAL OU CLINICA COM 0 USO DE WHATSAPP

TRIAGEM

Entenda como funciona o processo de envio de exames em formato PDF via WhatsApp:

visto por Gitimo hoje a5 10'62

a @ (E - Sra Marilia DUKE Pronturio 12345 @ 2 v Br 11y - 9 r

crptogratia . Clique para mais Infe é(g‘ Hospital ASSA
' online

. A senhora possui exames anteriores?
69 Sra Marilia DUKE Prontudrio 12... 1052 k! 1047

< Para enviar o pdf, siga o procedimento Excelente. Poderia me enviar o pdf

Acabei de fazer exame de sangue aqui pelo WhatsApp? 10:49

A senhora poderia fotografar as paginas que trazem os Como eu fago pra enviar? 15,

resultados do exame? G
1 MENSAGEM NAO LIDA
Eu tenho o exame em pdf
Para enviar o pdf, siga o
Excelente. Poderia me enviar o pdf aqui pelo WhatsApp? procedimento abaixo.

10:40% « Clique no CLIPS que tem do lado

do espago onde vocé digita as

Como eu fago pra enviar? mensagens.

« Agora selecione DOCUMENTO.
Para enviar o pdf, siga o procedimento abaixo. + Voce vai ser direcionado para a tela
+ Cligue no CLIPS que tem do lado do espago onde vocé digita DOCUMENTOS onde vai encontrar
as mensagens. a lista de todos os documentos que
« Adora selecione DOCUMENTO. vocé tem salvos em seu celular.
« Vocé vai ser direcionado para a tela DOCUMENTOS onde vai « Selecione o exame que deseja
encontrar a lista de todos os documentos que vocé tem salvos me enviar.
em seu celular. « Caso n@o encontre o documento,
« Selecione 0 exame que deseja me enviar. clique em PROCURAR OUTROS
« Caso ndo encontre o documento, clique em PROCURAR DOCUMENTOS e selecione o

OUTROS DOCUMENTOS e selecione o documento que deseja decumento e deselaine shviar

me enviar.
« Clique em ENVIAR para confirmar o envio. S | M O] o

By - OO m 10:53 Buaay - ¥, m 10:53 B LD W 10:54

é(g\ Hospital ASSA (W & Documentos Q =

= Recentes
@’ online

Excelente. Poderia me enviar o pdf
aqui pelo WhatsApp? 10:49

Procurar outros documentos... ‘ Por data de modificagdo v

Como eu fago pra enviar? 1,5, [ Exame_de_Sangue.pdf

149040-Texto do artigo-324107-1-1...
15 dejan 2070 K8

2,7MB 27/12/2018

1 MENSAGEM NAO LIDA

VID-20190114-WA0016.mp4
14 dejan 12,78 MB

1545265047287.png

Para enviar o pdf, siga o
66 kB 19/12/2018

procedimento abaixo.
« Clique no CLIPS que tem do lado
do espaco onde vocé diaita as

000

Enviar "Exame_de_Sangue.pdf" para

i \?
1545264988730.png VID-20190114-WA0010.mp4 HosptalASSA?

75kB 19/12/2018 m 14dejen 123 M8 CANCELAR
=

1545264942401.png VID-20190114-WA0008.mp4
B

Documento Camera Galeria EBke 1onzz018 e S
. tagandgo_novahome.pdf 4 VID-20190104-WA0010.mp4
1,5MB 07/12/2018 4 de jan 10,44 MB
X ’
Audio Localizagdo Contato D i Time G ial
5;S§SV° vimento Time Gerencial.pp... VID-20190104-WA0002.mp4
04/12/2018 22 4dejan 197 M8

> o @

Calendario da Gentileza2018.pdf

BEmwx - OO W 10:54 cee a o0& -~ DS{:?rr:anlia DUKE Prontuério 12345 o B S
(= (3‘ Hospital ASSA Lo ey
»' 1054 % "
S—— Eutenho o exame em pdf

do espago onde voce digita as @ Sra Marilia DUKE Prontudrio 12... 1054 02

T:;:;g:;;i one DOCUMENTO. " B Exame_da_Sangue « 1pégina Excelente. Poderia me enviar o pdf aqui pelo WhatsApp?

- Vocé vai ser direcionado para a tela 10:49

DOCUMENTOS onde vai encontrar

alista de todos os documentos que ComoSERPEEE? 5y

vocé tem salvos em seu celular.

« Selecione o exame que deseja Para enviar o pdf, siga o procedimento abaixo.

me enviar. « Clique no CLIPS que tem do lado do espago onde vocé digita

+ Caso nao encontre o documento, Eapansagens

clique em PROCURAR OUTROS T

DOCUMENTOS e selecione o « Vocé vai ser direcionado para a tela DOCUMENTOS onde vai

documento que deseja me enviar: encontrar a lista de todos s documentos que vocé tem salvos

- Cligue em ENVIAR para confirmar en Seu,cema' " .

2 « Selecione 0 exame que deseja me enviar.

OLERVIO: + Caso ndo encontre o documento, clique em PROCURAR
OUTROS DOCUMENTOS e selecione o documento que deseja
me enviar.

LABORATORIO « Clique em ENVIAR para confirmar o envio. —
wsorsTono
ﬁ Exame_de_Sangue
1 pagina - PDF 10:54 v =
B exeme desangue ()
> o @ —
<o o | = :
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5. Salvando imagens e PDFs enviados pelo paciente

(aso o paciente envie imagem ou PDF com os resultados de exames prévios, eles podem ser inseridos em seu prontudrio médico,
considerando o sistema usado pelo hospital ou clinica.

INSTRUCOES PARA SALVAR UMA IMAGEM ENVIADA PELO PACIENTE VIA WHATSAPP WEB:

« Passe 0 mouse sobre o canto superior direito da imagem. Vocé vai visualizar uma seta.

« (lique na seta.

« Selecione BAIXAR.

« Escolha o diretério em seu computador onde deseja salvar a imagem.

«Vocé também pode renomear aimagem especificando o nome do exame ao qual ela se refere.
+ Clique em SALVAR para concluir.

1 ) Sra Marilia DUKE Prontuério 12345 v
Qo= @ Qa @

A senhora pode fotografar a pagina que traz os resultados do
exame?

Aoz -

Sra Marilia DUKE Prontudrio 12...  10:32
- @ Foto
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INSTRUCOES PARA SALVAR UM PDF ENVIADO PELO PACIENTE VIA WHATSAPP WEB:

« 0 WhatsApp ja fornece uma prévia do arquivo com o icone do PDF.

« Clique na seta para baixar o arquivo.

« Escolha o diretdrio em seu computador onde deseja salvar o PDF.

«Vocé também pode renomear o PDF especificando 0 nome do exame ao qual ela se refere.
« Clique em SALVAR para concluir.

a @ E v @ Sia Marla DUKE Prontidiio 12345 a O o

Sra Marilia DUKE Prontuario 12... 10:50
= 6 Exame_de_Sangue « 1 pagina

Qoo - a @
£ Sra Marilia DUKE Prontudrio 12... 1050
' B Exame._de_Sangue + 1 pdgina
vocé enviar e as ligagdes que vocé fizer estdo
criptografia de ponta-a-ponta. Clique para mais informagdes.
Acabei de fazer exame de sangt
senhora pod as pagin: m
resultados do exame?
pdf
L Pod pdf a o Whe
waomo
m d 0
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6. Concluindo a triagem

Depois de sequir o roteiro de perguntas definido como protocolo pelo hospital ou clinica, o profissional de enfermagem deve ser
capaz de classificar o caso como Nivel I, Nivel Il ou Nivel Ill. A classificacao sequira critérios pré-determinados pela equipe médica.

Considerando o organograma da equipe, o hospital ou clinica deve definir como serd dado andamento ao atendimento.

Nossa sugestao é que os casos sejam encaminhados da sequinte forma:

NIVEL I: podem ser resolvidos pelo proprio profissional de enfermagem.

NIVEL II: exigem o acionamento de médico responsavel ou equipe médica.

NIVEL lll: encaminhamento do paciente para consultdrio, ambulatério ou pronto-atendimento.

6.1. Marcando mensagens como pendéncia para dar andamento apds a triagem

Nos casos de NVEL II, que exigem acionamento de médico responsavel ou equipe médica para consulta sobre a orientacao a ser
dada ao paciente, sugerimos que o profissional de enfermagem classifique a tiltima mensagem do paciente como uma pendéncia,
usando a ferramenta MARCAR MENSAGEM do WhatsApp. Com essa funcionalidade, o profissional de enfermagem visualizard em
uma Unica lista todos os casos em que o retorno ao paciente estd pendente.

Eimportante que o profissional de enfermagem atualize essa lista, desmarcando as mensagens nos casos em que o atendimento ao
paciente tenha sido concluido. Fazendo isso, a mensagem é retirada de sua lista de pendéncias didrias.
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TRIAGEM

INSTRUCOES PARA MARCAR MENSAGEM COMO PENDENCIA
« Passe 0 mouse no canto superior direito da mensagem enviada pelo paciente que vocé deseja marcar. Vocé visualizard uma seta.

« Clique na seta e selecione a op¢ao “MARCAR MENSAGEM”.
« Essa mensagem ficard salva em um diretdrio chamado “MARCADAS".

Sra Marilia DUKE Prontuério 12345
(] 4
Siee a GRS @ visto por dltimo hoje as 11:18 Qa 2 ~
10:49 %
Procurar ou comegar uma nova conversa
; Como eu fago pra enviar? i
é E’ Sra Marilia DUKE Prontudrio 123... 11:17 X
«¥ Ok Aguardo seu retorno Para enviar o pdf, siga o procedimento abaixo.
« Cligue no CLIPS que tem do lado do espago onde vocé digita
as mensagens.
» Agora selecione DOCUMENTO.
« Vocé vai ser direcionado para a tela DOCUMENTOS onde vai
encontrar a lista de todos os documentos que vocé tem salvos
em seu celular.
+ Selecione o exame que deseja me enviar.
« Caso n&o encontre o documento, clique em PROCURAR
OUTROS DOCUMENTOS e selecione o documento que deseja
me enviar.
» Cli 'm ENVIAR para confirmar o envio.
Clique el para col ar o envio. o
LABORATORIO
Responder
So— Baixar
il )
E Exame_de_Sangue \J/ Encaminhar mensagem
Apagar mensagem = " =
Janto analiso suas informagées e exames
117
Ok Aguardo seu retorno
11:17
Digite uma mensagem g
Sra Marilia DUKE Prontuério 12345
) 4
oce ® oz - | @R a & -
10:49 %
B Como eu fago pra enviar? ioEs
@ Sra Marilia DUKE Prontuério 123... 11:17 =
“ Ok Aguardo seu retorno Para enviar o pdf, siga o procedimento abaixo.
« Cligue no CLIPS que tem do lado do espago onde vocé digita
as mensagens.
+ Agora selecione DOCUMENTO.
« Vocé vai ser direcionado para a tela DOCUMENTOS onde vai
encontrar a lista de todos os documentos que vocé tem salvos
em seu celular.
«+ Selecione o exame que deseja me enviar.
« Caso ndo encontre o documento, cligue em PROCURAR
OUTROS DOCUMENTOS e selecione o documento que deseja
me enviar.
« Cliqgue em ENVIAR para confirmar o envio. e
LABORATORIO
a Exame_de_Sangue (I\/
1 pagina - PDF - 20 kE 0:54
Por favor, aguarde enquanto analiso suas informagées e exames
117
Ok Aguardo seu retorno -
[pigite uma me 9
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INSTRUCOES PARA VISUALIZAR DIRETORIO COM MENSAGENS MARCADAS COMO PENDENCIA

«Vocé pode acessar esse diretdrio com todas as mensagens marcadas na barra superior da coluna a esquerda do seu WhatsApp Web.
« Clique na seta e selecione “MARCADAS".

«Vocé vai acessar todas as mensagens marcadas como pendéncias.

Sra Marilia DUKE Prontudrio 12345
()
QOO a > visto por ditimo hoje as 11:18 S
10:49 W
Procurar ou comegal  Novo grupo
Como eu fago pra enviar?
= i 10:52
@ Sra Marilia DUKE "ol 7
. Ok Aguardo seure  Arquivadas Para enviar o pdf, siga o procedimento abaixo.
« Clique no CLIPS que tem do lado do espago onde vocé digita
as mensagens.
Configuragdes + Agora selecione DOCUMENTO.
« Vocé vai ser direcionado para a tela DOCUMENTOS onde vai
Sair encontrar a lista de todos os documentos que vocé tem salvos
em seu celular.
« Selecione o exame que deseja me enviar.
« Caso n&o encontre o decumento, clique em PROCURAR
OUTROS DOCUMENTOS e selecione o documento que deseja
me enviar.
« Cliqgue em ENVIAR para confirmar o envio. R
1
LABORATORIO
-~ |
a Exame._de_Sangue (f ) |
1 pagina « PDF « 20 kB * 10:54
Por favor, aguarde enquanto analiso suas informagdes e exames
1:47 % |
|
Ok Aguardo seu retorno |
11:17 |
Digite uma mensagem @4
Sra Marilia DUKE Prontuério 12345
. visto por ltimo hoje as 11:18 OF A
10:49 ¥
< Mensagens marcadas
Como eu fago pra enviar? ]
€2) sra Marilia DUKE Prontuério 12345 - Vocé 1054 2
- Para enviar o pdf, siga o procedimento abaixo.
« Clique no CLIPS que tem do lado do espago onde vocé digita
LABORATORIO 4 g pag tl
as mensagens.
fropntr—] + Agora selecione DOCUMENTO.
« Vocé vai ser direcionado para a tela DOCUMENTOS onde vai
ﬁ Exame_de_Sangue encontrar a lista de todos os documentos que vocé tem salvos
p—— — em seu celular.
2 = «+ Selecione o exame que deseja me enviar.
« Caso n&o encontre o documento, clique em PROCURAR
OUTROS DOCUMENTOS e selecione o documento que deseja
me enviar.
» Clique em ENVIAR para confirmar o envio. R
LABORATORIO
a Exame_de_Sangue /\J>
1 pagina - PDF « 20 kB * 10:54
Por favor, aguarde enquanto analiso suas informagdes e exames
117
Ok Aguardo seu retorno i
9
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6.2. Desmarcando mensagens como pendéncia

(aso o profissional identifique que uma conversa foi marcada erroneamente como pendente ou caso a pendéncia tenha sido
resolvida, ele pode exclui-la da lista de pendéncias.

INSTRUCOES PARA DESMARCAR MENSAGEM COMO PENDENCIA

« Acesse todas as mensagens marcadas na barra superior da coluna da esquerda do seu WhatsApp Web.
+ Clique na seta e selecione “MARCADAS".

«Vocé vai acessar todas as mensagens marcadas como pendéncias.

« Localize a mensagem cuja pendéncia ja foi resolvida.

« Passe 0 mouse no canto superior direito dessa mensagem. Vocé visualizard uma seta.

« (lique na seta e selecione a op¢ao “DESFAVORITAR MENSAGEM”.

(1) Pronto: a mensagem foi retirada de sua lista de pendéncias (mensagens marcadas).

uuuuuuu
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Atendimento via WhatsApp de Nivel |

Através da triagem, o profissional de enfermagem tem a possibilidade de identificar casos em que o desconforto do paciente pode
ser resolvido ou amenizado com orientacdes basicas sobre como proceder. Esses casos, indicados como NIVEL I, podem ser resolvidos
pelo proprio profissional de enfermagem via WhatsApp, conferindo agilidade ao atendimento e maior conforto para o paciente:

« Dificuldade na leitura da receita prescrita pelo hospital ou clinica.

« Ddvida sobre como tomar a medicacdo prescrita pelo hospital ou clinica.

« Ddvida sobre como aderir ao tratamento prescrito pelo hospital ou clinica.
« Orientacdo ou procedimentos definidos pelo hospital e clinica.

0 prontudrio médico do paciente deve ser acessado durante o atendimento e o procedimento deve ser registrado apds a conclusao
do atendimento.

Os atendimentos de Nivel | se dao prioritariamente pela troca de mensagens entre profissional de enfermagem e paciente. 0
profissional de enfermagem pode solicitar que o paciente envie fotos ou imagens ou PDFs de exames anteriores, sequindo os
mesmos procedimentos do estagio de triagem.

Outro caso em que o envio de imagem pode solucionar o problema do paciente é quando se trata de uma receita ilegivel. Apesar
de a resolucao n° 278.15 do Conselho Regional de Medicina de Sao Paulo (CREMESP) estabelecer que é obrigacdo do médico
redigir documento com letra legivel e de 0 meio impresso ser cada vez mais frequente, ainda existem casos em que o paciente ndo
consegue adquirir o medicamento por ilegibilidade da receita. No Tocantins, por exemplo, o portal de noticia G1 noticiou que os
farmacéuticos possuem um grupo de WhatsApp para solicitar a ajuda dos colegas no entendimento de receitas ilegiveis.

Esse esclarecimento pode ser feito pelo profissional de enfermagem via WhatsApp do hospital ou clinica com a vantagem de que ele
pode acessar o prontudrio médico do paciente, bem como contatar o médico que assina a receita.
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1. Envio de receita pelo paciente para esclarecimento

No caso de dificuldade na leitura da receita prescrita pelo hospital ou clinica, o profissional de enfermagem pode solicitar que o
paciente envie uma foto da receita.

“ > £ Sra Marilia DUKE Prontuério 12345
L0 a ~ e M visto por dltimo hoje as 13:42 ey ? e

Procurar ou comegar uma nova conversa

As mensagens que vocé enviar e as ligagdes que voceé fizer nesta conversa estéo protegidas com

@ Sra Marilia DUKE Prontuério 12...  13:43 criptografia de ponta-a-ponta. Clique para mais informagdes.

+/ Obrigada. A prescri¢do contida na rece...

Bom dia. Estive em consulta com o Dr Luiz e ndo consigo

entender o que ele escreveu na receita. TS

Bom dia, vou ajuda-la com isso. A senhora poderia enviar uma

if i )?
foto da receita aqui pelo WhatsApp? faih

Obrigada. A prescrigdo contida na receita é:
FOSTAIR 6x100mg Spray
Inalar/Aplicar 1 jato de 12h em 12h

A indicagdo de uso é continuo
< 13:43

Digite uma mensagem

©

(aso o paciente nao saiba como tirar a foto da receita, a enfermeira pode enviar instrugoes.

[resposta-padrdo com instrugdes sobre como enviar foto de receita via WhatsApp]
Vou ajudar vocé a tirar e enviar a foto da sua receita.

« Clique no CLIPS que tem do lado do espaco onde vocé digita as mensagens.

« Agora selecione CAMERA.

- Fotografe a pagina da sua receita médica.

« Agora clique na setinha localizada na parte inferior da tela para enviar a foto para mim.

Se houver mais de uma pdgina ou mais de uma receita, é sd repetir o procedimento e fazer o envio, uma por uma.

65
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Entenda como funciona o processo de envio de fotos de receitas médicas via WhatsApp:

o a 0" - Sra Mariia DUKE Prontusrio 12345 @ B

Visto por Gltimo hoje &5 13:45.

Sra Marilia DUKE Prontuario 12...  13:45
/Nou ajudar vocd a tirar e enviar a foto d...

HOJE

As mensagens que vocé enviar e as ligagdes que vocé fizer nesta conversa esto protegidas com
P Clique para mais inf

Bom dia. Estive em consulta com o Dr Luiz e no consigo
entender o que ele escreveu na receita.

Bom dia, vou ajudé-la com isso. A senhora poderia enviar uma
foto da receita aqui pelo WhatsApp? e

Como eufago para enviarafoto? -
Vou ajudar vocé a tirar e enviar a foto da sua receita.

« Clique no CLIPS que tem do lado do espago onde vocé digita
as mensagens.

« Agora selecione CAMERA.

« Fotografe a pagina da sua receita médica.

« Agora clique na setinha localizada na parte inferior da tela para
enviar a foto para mim.

Se houver mais de uma pagina ou mais de uma receita, é s

repetir o procedimento e fazer o envio umaporuma.

BEwr100 0@ BEmrA0H - 0®

< (“ Hospital ASSA

<« (“ Hospital ASSA

@ online @ 1347

receita aqui pelo WhatsApp?

receita médica.

« Agora clique na setinha localizada
na parte inferior da tela para enviar
a foto para mim.

Como eu fago para enviar a foto?
1345/
1 MENSAGEM NAO LIDA Se houver mais de uma pagina ou
mais de uma receita, é s6 repetir
o procedimento e fazer o envio
uma por uma. 13:46

Vou ajudar vocé a tirar e enviar a foto
da sua receita.

« Clique no CLIPS que tem do lado
do espago onde vocé digita as
mensagens.

« Agora selecione CAMERA.

« Fotografe a pagina da sua

receita médica.

« Agora clique na setinha localizada
na parte inferior da tela para enviar
a foto para mim.

Se houver mais de uma pagina ou
mais de uma receita, é so repetir
o procedimento e fazer o envio
uma por uma.

® | Adicione

Segure para video, toque para foto

cee a @ @ f:;y:ﬂanlu DUKE Prontudrio 12345 G =
" i Como eu fago para enviar a foto?

Sra Marilia DUKE Prontudrio 12... 1347

o Vou ajudar vocé a tirar e enviar a foto da sua receita.
« Clique no CLIPS que tem do lado do espago onde vocé digita
as mensagens
« Agora selecione CAMERA.
+ Fotografe a pagina da sua receita médica.
« Agora clique na setinha localizada na parte inferior da tela para
enviar a foto para mim.
Se houver mais de uma pagina ou mais de uma receita, é s
repetir o procedimento e fazer o envio umaporuma.

1 MENSAGEM NAO LIDA
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2. Esclarecimentos pds-consulta

0 profissional de enfermagem pode auxiliar o paciente no pds-consulta, tirando dividas sobre como tomar os medicamentos

ou sobre como sequir as orientacoes prescritas pelo médico. Esse atendimento envolve prioritariamente o exercicio da escuta e
entendimento das demandas do paciente. Os esclarecimentos pds-consulta sao feitos usando a funcionalidade basica de envio de
mensagens de texto via WhatsApp.

E importante que durante a conversa o profissional de enfermagem acesse o prontudrio médico do paciente a fim de sequir as
instrugdes e procedimentos registrados pelo médico responsavel.

cee a B G v Sra Marilia DUKE Prontuario 12345 G o v

online

drocurar ou comegar

C Sra Marilia DUKE Prontudrio 12...  13:59
E pra tomar antes, durante ou depois dar...

HOJE

As mensagens que vocé enviar e as ligagdes que vocé fizer nesta conversa estéo protegidas com
criptografia de ponta-a-ponta. Clique para mais informagdes.

Bom dia, estive em consulta com o Dr Luiz no dia 20 mas tenho

duvidas sobre o que eu tenho que fazer i
5.

Bom dia, fi t ila. Ve j hora.
om dia, fique tranquila. Vou ajudar a senhora.

Um momento enquanto eu acesso seu prontuario.
! Bl 13:57 ¢

ual seria sua dvida?
& 13:58

Eu tenho que tomar um antibidtico, mas néo sei —

2 MENSAGENS NAO LIDAS

E pra tomar de manha? de tarde? Ou de noite? 1359
3:5:

E pra tomar antes, durante ou depois da refeicdo? ST
:5:

Digite uma mensagem

©

Durante a conversa, o profissional de enfermagem pode sentir necessidade de sinalizar com clareza qual é a mensagem ou pergunta
enviada pelo paciente a qual ele se refere na resposta. Nesses casos ele pode acionar a funcionalidade RESPONDER, que torna visivel
amencao a uma mensagem especifica, facilitando a organizacao da conversa e o entendimento do paciente.

6/
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MENCAO A UMA RESPOSTA ESPECIFICA DO PACIENTE

« [dentifique a mensagem do paciente a qual vocé quer se referir.

« Passe 0 mouse no canto superior direito da mensagem. Vocé vai visualizar uma seta.

« Clique na seta e selecione RESPONDER.

« A mensagem do paciente que vocé selecionou ficard em destaque e “colada”ao seu comentdrio.

‘Sra Marilia DUKE Prontudrio 12345
oo Qoo e a e v

Sra Marilia DUKE Prontudrio 12... 1350
€ pra tomar antes, durante ou dopois dar.

HOJE

Bom dia, estive em consulta com o Dr Luiz no dia 20 mas tenho
dividas sobre o que eu tenho que fazer

Bom dia, fique tranquila. Vou ajudar a senhora.

Um momento enquanto eu acesso seu prontudrio.

Eu tenho que tomar um antibitico, mas ndo sei Encarsiohar menagen

Marcar mensagem
2 MENSAGENS N
Apagar mensagem
€ pra tomar de manha? de tarde? Ou de noite?

€ pra tomar antes, durante ou depois da refeicao?

® 9

o e a © B v ()RR e

visto por itimo hoje 4 1400

@ Sra Marilia DUKE Prontusrio 12... 1359

€ pra tomar antes, durante ou depois dar...
HOJE

Bom dia, estive em consulta com o Dr Luiz no dia 20 mas tenho
duvidas sobre 0 que eu tenho que fazer

Bom dia, fique tranquila. Vou ajudar a senhora.

157
Um momento enquanto eu acesso seu prontudrio.
Qualseria sua dvida?
Eu tenho que tomar um antibidtco, mas ndosei
2 MENSAGENS NAO LIDAS
€ pra tomar de manhs? de tarde? O de noite?
€ pra tomar antes, durante ou depois da refeigdo?
arce? O danoe? =
A o hordrio que for . tibidtco & 6 dia. €
que asenhora no mesmo horério| B>
Sra Mariia DUKE Prontudrio 12345
20 Qoo - a e -

Sra Marilia DUKE Pronturio 12...
HOJE

/A senhora pode escolher o horério que.

Bom dia, estive em consulta com o Dr Luiz no dia 20 mas tenho

duvidas sobre 0 que eu tenho que fazer i

Bom dia, fique tranquila. Vou ajudar a senhora.

Um momento enquanto eu acesso seu prontudrio.
Qual seria sua divida?
13858
Eutenho que tomar um antibiético, mas ndo sei

E pra tomar de manh3? de tarde? Ou de noite?

€ pra tomar antes, durante ou depois da refeigdo?

Sa Marila DUKE Prontuario 12345

€ pra tomar de manh3? de tarde? Ou de noite?

|A senhora pode escolher o horario que for mais conveniente.
tibidtico é uma dose Gnica por dia. £ important

he

e
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3. Sinalizando pendéncias de atendimento Nivel | ou identificando atendimento de Nivel Il

0 profissional de enfermagem pode sinalizar atendimentos de Nivel | que estao em aberto ou atendimentos que precisam ser
reclassificados como Nivel Il, exigindo envolvimento de médico responsavel ou equipe médica. Usando a funcionalidade MARCAR
MENSAGEM do WhatsApp Web, é possivel reunir todos esses atendimentos com status de pendéncia ou encaminhamento em uma
tnica lista, que pode ser atualizada conforme andamento e conclusao dos atendimentos.

INSTRUCOES PARA MARCAR MENSAGEM COMO PENDENCIA (NVEL 1) OU ATENDIMENTO (NIVEL I1)

« Passe 0 mouse no canto superior direito da mensagem enviada pelo paciente que vocé deseja marcar. Vocé visualizard uma seta.
« (lique na seta e selecione a op¢ao “MARCAR MENSAGEM”.

« Essa mensagem ficard salva em um diretério chamado “MARCADAS'.

©

©




PROTOCOLOS PARA ATENDIMENTO DE PACIENTES

DE HOSPITAL OU CLINICA COM 0 USO DE WHATSAPP
ATENDIMENTO A DISTANCIA - NIVEL

INSTRUCOES PARA VISUALIZAR DIRETORIO COM MENSAGENS MARCADAS COMO PENDENCIA OU ATENDIMENTO NIVEL Il

«Vocé pode acessar esse diretdrio com todas as mensagens marcadas na barra superior da coluna a esquerda do seu WhatsApp Web.
« Clique na seta e selecione “MARCADAS".

«Vocé vai acessar todas as mensagens marcadas como pendéncias.

Sra Marilia DUKE Prontuério 12345
o) ~
Procurar ou comegal  Novo grupo
@ Sra Marilia DUKE  P*rfl ?
Ok obrigada Arquivadas

Marcadas

Configuragdes

Sair
HOJE

As mensagens que vocé enviar e as ligagées que vocé fizer nesta conversa estéo protegidas com
de p: ponta. Clique para mais

Boa tarde. Passei em consulta com o Dr Luiz e ele me receitou
XINOPROL. Comecei a tomar ontem, mas estou enjoada

14:09

Boa tarde, senhora Marilia. Por favor, aguarde um minuto
enquanto acesso seu prontudrio.
A o 14:10 ¥

Eu também vomitel hoje de manha
Jalocalizei seu pronturio. Preciso consultar seu médico. Pego
por favor que aguarde. Dentro de 30 minutos retorno para a

senhora com instrugdes sobre o que fazer.

Ao
Ok obrigada -
Digite uma mensager )
Sra Marilia DUKE Prontusrio 12345
& visto por (ltimo hoje 35 14413 Q&
€  Mensagens marcadas
€9) sra Marilia DUKE Prontudrio 12345+ Vocs 1410
Eu também vomitei hoje de manha *
HOJE
As mensagens que vocé enviar e as ligagdes que vocé fizer nesta conversa estéo protegidas com
de p ponta. Clique para mais
Boa tarde. Passei em consulta com o Dr Luiz e ele me receitou
XINOPROL. Comecei a tomar ontem, mas estou enjoada
14:09
Boa tarde, senhora Marilia. Por favor, aguarde um minuto
-enquanto acesso seu prontudrio. 1810w
Eu também vomitei hoje de manha
* 14:10
Ja localizei seu prontuario. Preciso consultar seu médico. Peco
por favor que aguarde. Dentro de 30 minutos retorno para a
senhora com instrugdes sobre o que fazer. B
Ok obrigada 5
Digite uma mensager [
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Eimportante que o profissional de enfermagem atualize essa lista, desmarcando as mensagens para os casos em que o
atendimento ao paciente tenha sido concluido. Fazendo isso, a mensagem é retirada de sua lista de pendéncias didrias.

INSTRUCOES PARA DESMARCAR MENSAGEM COMO PENDENCIA

« Acesse todas as mensagens marcadas na barra superior da coluna a esquerda do seu WhatsApp Web.
« Clique na seta e selecione “MARCADAS".

«Vocé vai acessar todas as mensagens marcadas como pendéncias.

« Localize a mensagem cuja pendéncia ja foi resolvida.

« Passe 0 mouse no canto superior direito dessa mensagem. Vocé visualizard uma seta.

« Clique na seta e selecione a op¢ao “DESFAVORITAR MENSAGEM”.

(1) Pronto: a mensagem foi retirada de sua lista de pendéncias (mensagens marcadas).

Clique.

aaaaaaaa
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4, Protocolos adicionais para atendimento de Nivel | para possiveis encaminhamentos para Nivel Il

Durante po atendimento de Nivel I, o profissional de enfermagens pode solicitar imagens ou exames ao paciente. Ao final

do atendimento, esses dados devem ser salvos no prontudrio do paciente. Ao identificar que um caso deve ser reclassificado

como Nivel Il, exigindo o envolvimento de médico responsavel ou equipe médica, o profissional de enfermagem pode solicitar
informagdes adicionais ao paciente. 0 objetivo do profissional de enfermagem € reunir, organizar e fornecer o maior nimero
possivel de informagdes sobre o caso quando do encaminhamento ao médico responsavel ou equipe médica. Os procedimentos para
compartilharimagens e exames recebidos da conversa com o paciente para a conversa com Médico Responsavel ou equipe médica
serao especificados nos protocolos de Atendimento a Distancia de Nivel II.

Os procedimentos para recebimento de imagens e exames e para salva-los no prontudrio do paciente sao os mesmos adotados
na fase de triagem. Eles serao repetidos aqui apenas para consolidar os protocolos que podem ser acionados em cada mddulo de
atendimento, facilitando sua consulta.

4.1. Envio de imagem pelo paciente

0 WhatsApp também permite que o paciente envie imagens para auxiliar o profissional de enfermagem no atendimento. Neste
caso, o profissional de enfermagem pode solicitar uma imagem. O profissional de enfermagem pode analisar a foto e tomar uma
decisao mais assertiva. Caso o paciente nao saiba como tirar a foto, a enfermeira pode enviar instrugdes.

eoe YEBI P a & - [resposta-padrdo com instrugdes sobre
@ D v e como enviar fotos via WhatsApp]
s Vou ajudar vocé a tirar e enviar a foto.

Vou ajudar vocé a trar e enviar a foto.
« Clique no CLIPS que tem do lado do espago onde vocd digita

« Clique no CLIPS que tem do lado do espaco onde vocé

rea que vocé gostaria que eu avaliasse.
a setinha localizada na parte inferior da tela para

—— digita as mensagens.
« Agora selecione CAMERA.
- Fotografe a drea que vocé gostaria que eu avaliasse.

« Agora clique na setinha localizada na parte inferior da

tela para enviar a foto para mim.
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4.2. Envio de exames anteriores do paciente porimagem

0 WhatsApp também permite que o paciente envie exames anteriores para auxiliar o profissional de enfermagem no atendimento.

Neste caso, o profissional de enfermagem pode solicitar que o paciente tire uma foto do exame ou que envie o PDF com 0 exame,
caso houver. 0 paciente deve ser orientado para tirar uma foto do laudo do exame solicitado. Caso o paciente nao saiba como tirar a

foto, a enfermeira pode enviar instrugdes.

Qoo

Sra Marilla DUKE Prontudrio 12345
. a & -

1028

Como eu fago pra fotografar?
Sra Marilia DUKE Prontusrio 12... 1032
X @Foto

Vou ajudar vocd a tirar e enviar a foto.
« Clique no CLIPS que tem do lado do espago onde vocé digita

©
©

4.3. Envio de exames anteriores do paciente por PDF

[resposta-padrdo com instrugdes sobre como enviar exames

prévios como imagem via WhatsApp]

Vou ajudar vocé a tirar e enviar a foto.

« Clique no CLIPS que tem do lado do espaco onde vocé digita
as mensagens.

- Agora selecione CAMERA.

- Fotografe a pagina que contém o resultado do exame.

« Agora clique na setinha localizada na parte inferior da tela
para enviar a foto para mim.

« Se houver mais de uma pégina, € s6 repetir o procedimento
e fazer 0 envio uma por uma.

0 paciente pode informar que possui exame anterior em PDF. Nesse caso o profissional de enfermagem pode solicitar o envio do

PDF via WhatsApp. Caso o paciente necessite, o profissional de enfermagem pode enviar instrugdes pelo WhatsApp. O envio de

PDFs exige um maior conhecimento do usudrio porque ele tera que localizar onde salvou o documento, se na nuvem ou no proprio

dispositivo.

Tl @ e () RS a & -

69 Sra Marilia DUKE Prontudrio 12... 1054
S BExame de Sangue - 1 péone Excelente. Poderia me enviar o pdf aqui pelo WhatsApp?
1049

Como eu fago pra enviar?

Para enviar o pdf, siga o procedimento abaixo.
- Cliaue no CLIPS que tem do lado do espago onde vocé digita

ne DOCUMENTO.
ionado para a tela DOCUMENTOS onde vai
0s documentos.

.........

[ omedesongue

/3

[resposta-padrdo com instrugdes sobre como enviar exames

prévios como PDF via WhatsApp]

Para enviar o PDF, siga o procedimento abaixo.

+ Clique no CLIPS que tem do lado do espaco onde vocé digita
as mensagens.

« Agora selecione DOCUMENTO.

«Vocé vai ser direcionado para a tela DOCUMENTOS onde
vai encontrar a lista de todos os documentos que vocé tem
salvos em seu celular.

« Selecione 0 exame que deseja me enviar.

« Caso ndo encontre o documento, clique em PROCURAR
OUTROS DOCUMENTOS e selecione o documento que deseja
me enviar.

« Clique em ENVIAR para confirmar o envio.
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4.4, Salvando imagens e PDFs enviados pelo paciente

(aso o paciente envie imagem ou PDF com os resultados de exames prévios, eles podem ser inseridos em seu prontudrio médico,
considerando o sistema usado pelo hospital ou clinica.

INSTRUCOES PARA SALVAR UMA IMAGEM ENVIADA PELO PACIENTE VIA WHATSAPP WEB:

« Passe 0 mouse sobre o canto superior direito da imagem. Vocé vai visualizar uma seta.

« (lique na seta.

« Selecione BAIXAR.

« Escolha o diretério em seu computador onde deseja salvar a imagem.

«Vocé também pode renomear aimagem especificando o nome do exame ao qual ela se refere.
« Clique em SALVAR para concluir o procedimento.

Qoo -

Sra Marilia DUKE Prontudrio 12...  10:32
o wFoo
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INSTRUCOES PARA SALVAR UM PDF ENVIADO PELO PACIENTE VIA WHATSAPP WEB:

« 0 WhatsApp ja fornece uma prévia do arquivo com o icone do PDF.

« (lique na seta para baixar o arquivo.

« Escolha o diretdrio em seu computador onde deseja salvar o PDF.

«Vocé também pode renomear o PDF especificando 0 nome do exame ao qual ela se refere.
« Clique em SALVAR para concluir o procedimento.

A senhora poderia fotografar as paginas que trazem os
resultados do exame?

Excelente. Poderia me enviar o pdf aqui pelo WhatsApp?

uuuuuuuu

9
o Qo= - Qa @
Sra Marilia DUKE Prontudrio 12...  10:50
"o¥ B Exame_de Sangue « 1pagina E
mensag igagi Vocé fizer nesta c gidas com
Clique para mais
A senhora possui exames anteriores?
ei de fe
A senhora poderia fotografar as paginas que trazem os
resultados do exame?
h me em pdf

Excelente. Poderia me enviar o pdf aqui pelo WhatsApp?

uuuuuuuu
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Atendimento via WhatsApp de Nivel Il com envolvimento de Médico Responsavel

Os ATENDIMENTOS A DISTANCIA DE NIVEL Il s3o aqueles que exigem o envolvimento de médico responsavel ou de equipe médica.
0 hospital ou clinica deve ter definido 0 organograma de atendimento. Os protocolos apresentados a sequir dizem respeito a
atendimentos de NIVEL Il com interacdes apenas entre o profissional de enfermagem e o médico responsével.

1. Conversa no WhatsApp com médico responsavel

(aso os atendimentos de NVEL | sejam dirigidos a um médico responsavel, certifique-se de que o contato do médico esteja salvo
no WhatsApp do hospital ou clinica. 0 profissional de enfermagem pode encaminhar diretamente todas as mensagens do paciente
para 0 médico responsavel, mas desaconselhamos essa pratica. Nossa orientacdo é que o profissional de enfermagem consolide a
demanda do paciente e envie uma (nica mensagem para 0 médico responsavel.

Mantenha seu telefone
conectado
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1.1 Fixando conversa no WhatsApp com médico responsavel

Recomendamos que, quando um médico responsavel for acionado para atendimentos de Nivel Il, a conversa com médico
responsavel seja fixada no topo da lista de conversas do WhatsApp. 0 WhatsApp organiza as conversas em lista em ordem
cronoldgica, da mais recente para as mais antigas. 0 recurso FIXAR CONVERSA fixa as conversas com os médicos responsaveis em
atendimento no topo da lista, facilitando a consulta e visualizacao por parte do enfermeiro responsavel. 0 WhatsApp permite
que até 3 conversas sejam fixadas, por isso sugerimos que apenas os médicos responsaveis que estejam ATIVOS em atendimento
permanecam fixos. O recurso de FIXAR CONVERSA pode ser desativado apds a conclusao do atendimento do médico.

INSTRUCOES PARA FIXAR CONVERSA COM MEDICO RESPONSAVEL DURANTE ATENDIMENTO DE NIVEL Il

« Na tela principal do WhatsApp Web, use o campo PROCURAR OU COMECAR UMA CONVERSA localizado na coluna da esquerda para
digitar o nome do médico que deseja acionar para o atendimento de Nivel Il. 0 contato do médico deve estar previamente salvo no
WhatsApp do Hospital ou Clinica.

« 0 WhatsApp vai mostrar uma lista de resultados possiveis. Selecione o contato do médico que deseja acionar.

« Ajanela de conversa com 0 médico serd aberta na parte direita da tela do WhatsApp Web.

o e Dr Paulo N C Brou o
oo Qoo L e a e
CONTATOS
Q Dr Paulo N C Brou
¥ Disponivel
o e Dr Paulo N C Brou o
oo Qoo L e a e

a Dr Paulo N C Brou

¥ /Preciso de sua avaliagéo no caso da pa...

2 Sra Marilia DUKE Prontudrio... 17/1/201¢
Ok obrigada

HOJE
Ola Dr. Paulo. Bom Dia.

As mensagens que vocé enviar e as ligagdes que vocé fizer nesta conversa estdo protegidas com
criptografia de ponta-a-ponta. Clique para mais informagdes.

Bom dia.

Preciso de sua avaliagdo no caso da paciente prontudrio 12345.
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« Na coluna da esquerda, passe 0 mouse no contato do médico, na parte logo abaixo da data de envio da tiltima mensagem.
«Vocé visualizard uma seta. Clique na seta e selecione a opcao FIXAR CONVERSA.
« A conversa com o médico selecionado ficaré fixa no topo da lista de conversas do WhatsApp.

! 9
Qoo @ a @
e Dr Paul
prec =
Sra Mar
Ok abrigada
vocé enviar @ fizer
og ponta-a-ponta. Clique par e
aaaaaaa
Pr waliagdo i
9
QAo @ Qa @
S —
llo. Bom
0 vocé fizer
. Clique para
Preciso de sua avaliagdo no caso da paciente prontuario 12345,
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1.2. Envio de imagens e documentos do paciente ao médico via WhatsApp Web

0 médico responsavel pode orientar que o profissional de enfermagem solicite uma imagem ao paciente.

uuuuuuuu

criptografia de ponta-a-ponta. Clique para mais i

sssssss

(aso haja necessidade de encaminhamento de uma imagem ou PDF enviado pelo paciente, o profissional de enfermagem deve
adotar o sequinte procedimento.

INSTRUCOES PARA ENCAMINHAMENTO AO MEDICO RESPONSAVEL DE IMAGEM ENVIADA PELO PACIENTE
« Passe 0 mouse no canto superior direito da imagem que deseja encaminhar ao médico responsavel. Vocé vai visualizar uma seta.
« (lique na seta e selecione ENCAMINHAR MENSAGEM.

ra consegue me enviar uma foto da regido onde
2
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« Aimagem serd selecionada.

« Uma barra serd acionada na parte inferior do menu.

« Selecione a seta para a direita para encaminhar aimagem.

«Vocé serd direcionado para a tela ENCAMINHAR MENSAGEM PARA onde vocé selecionard o contato do médico responsavel. Caso o
contato do médico nao apareca automaticamente na lista de contatos, digite 0 nome do médico responséavel no campo BUSCAR.

« Selecione o contato do médico responsavel.

« Clique na seta verde no canto inferior direito da tela para confirmar o envio.

Preciso de sua avaliagdo no caso da paciente prontudrio 12345.
CONTACTADOS FREQUENTEMENTE

Vocé solicitou uma imagem da regido?

E sempre recomendavel que o profissional de enfermagem envie uma mensagem com informacdes que expliquem do que se trata a
imagem, contextualizando o0 médico responsavel para um melhor atendimento.
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INSTRUCOES PARA ENCAMINHAMENTO AO MEDICO RESPONSAVEL DE PDF OU DOCUMENTO ENVIADO PELO PACIENTE
« Passe 0 mouse no canto superior direito do documento que deseja encaminhar ao médico responsavel.
Vocé vai visualizar uma seta.
« Clique na seta e selecione ENCAMINHAR MENSAGEM.
« 0 documento serd selecionado.
« Uma barra serd acionada na parte inferior do menu.
« Selecione a seta para a direita para encaminhar o documento.

S0 a o @ - @ ::nznanhaDuKEProntuénmzsAs Q & ~

@ Sra Marilia DUKE Prontudrio 12...  10:03

F Obrigada
Ok aguardo

Ok obrigada. Vou compartilhar com seu médico e retorno para a
senhora por aqui.

Obrigada
9
o0 a o usnrfnznanha DUKE Prontudrio 12345 oL ) v
(] esde ontem d d
a Dr Paulo N C Brou
+ Vou perguntar, u 5 Por favor, vou consultar seu méd p h
; mais répido possivel.
Sra Marilia DUKE Prontudrio 12... 1003 peap
& Obrigada
[m} Okaguardo
o Para completarmos o diagnéstico, a senh Igum
exame de sangue feito recentements
(@l Tenho um feitoha 10 dias
& Perfeito. A senhora pode me envi me por aq

uuuuuuuu
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«Vocé serd direcionado para a tela ENCAMINHAR MENSAGEM PARA, onde vocé selecionard o contato do médico responsavel. Caso o
contato do médico nao apareca automaticamente na lista de contatos, digite 0 nome do médico responsavel no campo BUSCAR.

« Selecione o contato do médico responsavel.

« Clique na seta verde no canto inferior direito da tela para confirmar o envio.

(1) Pronto: o documento foi enviado com sucesso.

mmmmmm

E sempre recomendavel que o profissional de enfermagem envie uma mensagem com informacdes que expliquem do que se trata o
PDF ou documento, contextualizando o médico responsdvel para um melhor atendimento.
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2. Coordenacao de atendimento
0 profissional de enfermagem assume o papel de intermediador entre o paciente e 0 médico responsavel.

Sao suas responsabilidades:

- fornecer a0 médico responsavel, de forma clara e direta, a demanda do paciente, incluindo o niimero do prontudrio médico;
- fazer perguntas adicionais ao paciente, caso solicitado pelo médico.;

« repassar as orientac¢oes do médico responsdvel ao paciente de forma clara e direta;

« checar se o paciente entendeu a orientacdo do médico;

- acionar o PROTOCOLO PARA ENCERRAMENTO DE ATENDIMENTO NIVEL Il

Em casos de encaminhamento:

« Caso 0 médico responsavel recomende que apds o atendimento via WhatsApp o paciente deva marcar uma consulta, o profissional
de enfermagem deve acionar o PROTOCOLO PARA AGENDAMENTO DE CONSULTAS.

« Caso 0 médico responsavel recomende que o paciente se dirija imediatamente ao hospital ou clinica ou a um posto de
atendimento ou a um pronto-socorro, o profissional de enfermagem deve acionar o PROTOCOLO DE ATENDIMENTO DE NiVEL Ill.

Apés encaminhamento, profissional de enfermagem e médico responséavel devem acionar o
PROTOCOLO PARA ENCERRAMENTO DE ATENDIMENTO NIVEL II

eoo a @ @ v @ f::ntdariliaDUKEPron!uéri012345 G ) v

UK 0DIgaga. vou COomparuinar com seu medico € retormo para a

senhora por aqui.
P ol *10:03 v/

Dr Paulo N C Brou 10217 "
Obrigada
2 Ok. Obrigada oS

Sra Marilia DUKE Prontudrio 12...  10:23 Sra. Marilia, seu médico avaliou a imagem e o exame que a
Ok confirmado senhora enviou e pediu que a senhora viesse a uma consulta.

1018

Quando?

Ele ndo tem agenda pra hoje, mas solicitou que vocé passe com

um colega. Tenho horério hoje &s 16h30 com o Dr. Gilberto,

Posso marcar? :
10:19 ¥

Pode
019

Sua consulta com o dermatologista Dr. Gilberto Sabbo est
marcada para amanhé dia 25/01 4s 16h30. Pedimos que vocé
chegue com 15 minutos de antecedéncia trazendo um
documento com foto e a carteirinha de seu plano de satide.
Estamos localizados & Rua dos Passos, 654. Caso néo possa
comparecer & consulta, avise-nos por aqui por favor.

Clique no link para saber como chegar ao Hospital Assa:
. i
https://goo.gl/maps/hospitalassa G

Okconfirmado
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3. Protocolo para encerramento de Atendimento NIVEL Il envolvendo profissional de enfermagem e médico
responsavel

3.1. Atualiza¢ao de prontuario médico

0 profissional de enfermagem deve atualizar o prontudrio do paciente com a orientacao do médico, bem como salvar no prontudrio
as imagens e documentos compartilhados com o médico e que pautaram seu atendimento.

INSTRUCOES PARA SALVAR UMA IMAGEM ENVIADA PELO PACIENTE (USANDO WHATSAPP WEB):
« Passe 0 mouse sobre o canto superior direito da imagem. Vocé vai visualizar uma seta.

« Clique na seta.

« Selecione BAIXAR.

« Escolha o diretdrio em seu computador onde deseja salvar a imagem.

«Vocé também pode renomear aimagem especificando o nome do exame ao qual ela se refere.
« Clique em SALVAR para concluir o procedimento.

Sra M:
Qoo a e
U minuto enquanto acesso seu prontudrio.
Q Dr Paul ol
¥ cocobigas 0 © [AosegaReasiabe CRERuEl igadle SaR e en Bt S s Pronto.
SraMarilia DUKE Pronturio12.. 1023 Asenhoraconsegue me enviar uma foto da regido onde
v oxconfimaso . epareceramasmanchas?
a o o a @
e Or Paulo N C Brou
20K
@ Sra Ma
aaaaaaaaaaaa
@ toda.
Por favor, vou consul médic para a ser
ais rdpio possivel.
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INSTRUCOES PARA SALVAR UM PDF ENVIADO PELO PACIENTE (USANDO WHATSAPP WEB):

« 0 WhatsApp ja fornece uma prévia do arquivo com o icone do PDF.

« (lique na seta para baixar o arquivo.

« Escolha o diretdrio em seu computador onde deseja salvar o PDF.

«Vocé também pode renomear o PDF especificando 0 nome do exame ao qual ele se refere.
« Clique em SALVAR para concluir o procedimento.

Sra Marilia DUKE Prontuério 12345
O o v v
e a c o @ visto por Gltimo hoje as 10:24 Q @
10:02

Q Dr Paulo N C Brou 10:1 ABORATORIO
¥ /0K Obrigada o

Sra Marilia DUKE Prontudrio 12...  10:23

@ Ok confirmado B Exame_de sangue
. DF - 20K 10:03
Ok obrigada. Vou compartilhar com seu médico e retorno para a
senhora por aqui.
Obrigada

Sra. Marilia, seu médico avaliou a imagem e o exame que a
senhora enviou e pediu que a senhora viesse a uma consulta.

Ele ndo tem agenda pra hoje, mas solicitou que vocé passe com
um colega. Tenho horério hoje as 16h30 com o Dr. Gilberto.
Posso marcar?

Pode
Sua consulta com o dermatologista Dr. Gilberto Sabbo esta

marcada para amanha dia 25/01 as 16h30. Pedimos que vocé
e Co

At Lo

° a O @ v @ 8| satvar Como: RTINS pat a &
~ vit
Etiquetas
Onde: i Mesa v
Q Dr Paulo N C Brou 097 | | Cancelar
¥ 0k Obrigada s r——
z Sra Marilia DUKE Prontudrio 12...  10:23 )
. Ok confirmado a Exame_de_Sangue ()
pigina - PO 5 0:03

Ok obrigada. Vou compartilhar com seu médico e retorno para a
senhora por aqui.

Obrigada

9 10:0

Sra. Marilia, seu médico avaliou aimagem e o exame que a
senhora enviou e pediu que a senhora viesse a uma consulta.

Quando?
Ele ndo tem agenda pra hoje, mas solicitou que vocé passe com
um colega. Tenho horério hoje as 16h30 com o Dr. Gilberto.
Posso marcar?

Pode

Sua consulta com o dermatologista Dr. Gilberto Sabbo esta
marcada para amanha dia 25/01 as 16h30. Pedimos que vocé
~haniin ¥re A AmbanadAnain trama

1B minibae A A 1
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3.2. Atualizacao de lista de pendéncia

0 profissional de enfermagem deve desmarcar a mensagem do paciente apds conclusao do atendimento (lembrando que a
conversa com o paciente foi marcada como pendéncia quando o PROTOCOLO DE ATENDIMENTO DE NiVEL Il foi acionado). Desta
forma ele atualizard suas listas de pendéncias organizadas na lista MENSAGENS MARCADAS do WhatsApp.

INSTRUCOES PARA EXCLUIR MENSAGEM DE LISTA DE PENDENCIA (USANDO WHATSAPP WEB):

« Acesse todas as mensagens marcadas na barra superior da coluna a esquerda do seu WhatsApp Web.
+ Clique na seta e selecione “MARCADAS".

«Vocé vai acessar todas as mensagens marcadas como pendéncias.

« Localize a mensagem cuja pendéncia ja foi resolvida.

« Passe 0 mouse no canto superior direito dessa mensagem. Vocé visualizard uma seta.

« (lique na seta e selecione a op¢ao “DESFAVORITAR MENSAGEM”.

(1) Pronto: amensagem foi retirada de sua lista de pendéncias (mensagens marcadas).

Obrigada. Até amanha.
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Sra Marilia DUKE Prontudrio 12345
. st poritim oje 431024 SC
& Mensagens marcadas Obrigada
003
@\ voce - sra Mariia DUKE Pronturio 12345 03 i s e
Sra. Marilia, seu médico avaliou a image e o exame que a
Ok obrigada, Vou compartihar com seu médic. senhora enviou e pediu que a senhora viesse a uma consulta.
etorno para a senhora por aqu i
1018

Dados da mensagem
Responder

Encaminhar mensagem
Ele néo tem agenda pra hoje, mas solicitou que vocé passe com
um colega. Tenho horério hoje & 16h30 com o Dr. Gilberto.

2
Posso marcar? it

Apagar mensagem

Pode
Sua consulta com o dermatologista Dr. Gilberto Sabbo esté
marcada para amanha dia 25/01 as 16h30. Pedimos que vocé
chegue com 15 minutos de antecedéncia trazendo um
documento com foto e a carteirinha de seu plano de satde.
Estamos localizados & Rua dos Passos, 654. Caso néo possa
comparecer & consulta, avise-nos por aqui por favor.

Clique no link para saber como chegar ao Hospital Assa:
https://goo.gl/maps/hospitalassa

Okconfirmado

Obrigada. Até amanha.

Sra Mariia DUKE Prontuério 12345
e @ a é -
& Mensagens marcadas Obrigada o
Sra. Marilia, seu médico avaliou a imagem e 0 exame que a
senhora enviou e pediu que a senhora viesse a uma consulta.
1018
2
Quando G
Ele néo tem agenda pra hoje, mas solicitou que vocé passe com
um colega. Tenho horério hoje s 16h30 com o Dr. Gilberto.
2
Posso marcar? —
Pode

Sua consulta com o dermatologista Dr. Gilberto Sabbo esta
marcada para amanha dia 26/01 as 16h30. Pedimos que vocé
chegue com 16 minutos de antecedéncia trazendo um
documento com foto e a carteirinha de seu plano de satide.
Estamos localizados & Rua dos Passos, 654. Caso no possa
comparecer & consulta, avise-nos por aqui por favor.

N

Clique no link para saber como chegar ao Hospital Assa:
https://goo.gl/maps/hospitalassa

10224
Ok confirmado =
1023
Obrigada. Até amanha.
10294
T — 9
Sra Marilia DUKE Prontuario 12345
- istopo i hoo s 10:24 Qa & -
& Mensagens marcadas
Obrigada R
1008
Sra. Marilia, seu médico avaliou a imagem e o exame que a
senhora enviou e pediu ue a senhora viesse a uma consulta.
1018
Quando’ AR,
Ele ndo tem agenda pra hoje, mas solicitou que vocé passe com
um colega. Tenho horario hoje as 16h30 com o Dr. Gilberto.
)
Posso marcar? -
Pode
Sua constita com o deratologista Dr. Gilberto Sabbo esté
Nao ha me ns marcadas marcada para amanh dia 25/01 s 16h30. Pedimos que vocé
chegue com 15 minutos de antecedéncia trazendo um
documento com foto e a carteirinha de seu plano de satide.
Estamos localizados 2 Rua dos Passos, 664. Caso ndo possa
comparecer & consulta, avise-nos por aqui por favor.
Clique no link para saber como chegar ao Hospital Assa:
httpsi/lgoo.glimaps/hospitalassa
ttps://goo.gl/maps/hospitala: e
Okconfirmado -
Obrigada. Até amanha.
1028
© oo Y




PROTOCOLOS PARA ATENDIMENTO DE PACIENTES

DE HOSPITAL OU CLINICA COM 0 USO DE WHATSAPP
ATENDIMENTO A DISTANCIA - NIVEL 11 COM MEDICO RESPONSAVEL

3.3. Desfixando conversa com o médico responsavel apds atendimento

Apds conclusao de atendimento de Nivel Il com envolvimento de um médico responsavel, o profissional de enfermagem pode
optar por DESFIXAR a conversa com o médico. Sugerimos esse procedimento porque 0 WhatsApp sé permite fixar no topo da lista
de conversas até 3 conversas. Por isso nossa indicacao é que apenas os médicos responsaveis que estejam ATIVOS em atendimento
permanecam fixados.

INSTRUCOES PARA DESFIXAR CONVERSA COM MEDICO RESPONSAVEL APGS ATENDIMENTO DE NiVEL II

« Na coluna da esquerda da tela principal do WhatsApp, vocé vai visualizar até 3 conversas fixadas, sinalizadas com um PIN.

« Localize o contato do médico cuja conversa deseja DESFIXAR.

« Para desativar o recurso FIXAR CONVERSA, passe 0 mouse no contato do médico, na parte logo abaixo da data de envio da tltima
mensagem.

«Vocé visualizard uma seta. Clique na seta e selecione a opcao DESFIXAR CONVERSA.

« A conversa com 0 médico voltard a ocupar a ordem cronoldgica padrao que organiza a lista de conversas do WhatsApp.




PROTOCOLOS PARA ATENDIMENTO DE PACIENTES

DE HOSPITAL OU CLINICA COM 0 USO DE WHATSAPP
ATENDIMENTO A DISTANCIA - NIVEL 11 COM MEDICO RESPONSAVEL

3.4. Etica no tratamento de dados do paciente

Apos atualizar o prontudrio do paciente, salvando inclusive imagens e documentos compartilhados com o médico responsével e que
pautaram sua orientacao, o profissional de enfermagem deve notificar o médico responsavel de que a atualizacao foi concluida.

Sugerimos o envio de mensagem padrao.

[mensagem-padrdo de conclusdo de protocolo de encerramento de atendimento de Nivel Il]

Dr. NOME DO MEDICO, o (a) paciente ja recebeu as suas orientacdes e estamos acionando o PROTOCOLO DE ENCERRAMENTO DE
ATENDIMENTO. Eventuais imagens e documentos enviados pelo paciente ja foram salvos em seu prontudrio médico.

Solicitamos que assim que possivel o (a) senho (a)r apague mensagens contendo imagens ou dados que identifiquem o paciente.
1. Selecione a mensagem que deseja apagar.

2. Clique no icone LIXEIRA que aparece no menu superior.

3. IMPORTANTE: selecione apenas a op¢ao APAGAR PARA MIM.

A mensagem ser apagada do seu dispositivo e permanecera registrada no WhatsApp do NOME DO HOSPITAL OU CLINICA.
Obrigado (a).

oo a O o v 9 :}fPaquNCBmu Qe

isto por ditimo hoje as 10:39
10:042
e Dr Paulo N C Brou 10:40 Ok. Aguarde.

¥ /Dr.Paulo, o (a) paciente j4 recebeu a... €
Vou avaliar.

Sra Marilia DUKE Prontuario 12... 2
B ./ Ovrigace. Até amanhs Preciso que a paciente venha em consulta. Pega para ela trazer
0s exames de sangue.

0 senhor no tem agenda para hoje. Agendo com outro médico
para hoje ou agendo para amanha? e
Pode agendar com outro médico. E importante que ela venha o

quanto antes. -

Ok. Obrigada .
1017

Dr. Paulo, o (a) paciente jé recebeu as suas orientagdes e
‘estamos acionando o PROTOCOLO DE ENCERRAMENTO DE
ATENDIMENTO. Eventuais imagens e documentos enviados pelo
(@) j4 foram salvos em seu prontuério medico.

Solicitamos que assim que possivel o senhor apagus mensagens
contendo imagens ou dados que identifiquem o paciente.

1. Selecione a mensagem que deseja apagar.

2. Clique no icone LIXEIRA que aparece no menu superior.

3. IMPORTANTE: selecione apenas a opg&o APAGAR PARA MIM.
A mensagem seré apagada do seu dispositivo e permanecera
registrada no WhatsApp do Hospital Assa.

Obrigada .

0 médico responsdvel tem entdo a op¢ao de apagar as imagens ou documentos compartilhados pelo WhatsApp que possam
identificar o paciente. Esse recurso permite que os dados que identifiquem o paciente sejam protegidos mesmo no caso de perda ou
roubo do dispositivo do médico responséavel. 0 médico responsdvel deve selecionar as imagens e documentos a serem apagados e
deve apagd-los apenas em seu dispositivo. Dessa forma, a conversa completa continuard registrada em sua totalidade no WhatsApp
do hospital ou clinica.

89



PROTOCOLOS PARA ATENDIMENTO DE PACIENTES

DE HOSPITAL OU CLINICA COM 0 USO DE WHATSAPP

ATENDIMENTO A DISTANCIA - NIVEL Il COM MEDICO RESPONSAVEL

Para apagar mensagens que contenham imagens ou documentos que identifiquem o paciente em seu dispositivo, 0 médico

responsdvel deve sequir o procedimento abaixo. A mensagem contendo imagem ou PDF serd apagada do dispositivo do médico

responsdvel, mas continua registrada no WhatsApp do hospital ou clinica.

INSTRUCOES PARA MEDICO APAGAR IMAGENS E DOCUMENTOS DO PACIENTE VIA WHATSAPP (USANDO VERSAQ MOBILE)
- Selecione a mensagem que contém a imagem ou documento que deseja apagar (mantenha o dedo pressionado sobre aimagem

até seleciona-la).

« Um menu na parte superior da tela serd acionado.

« Selecione o icone LIXEIRA.

«Vocé serd direcionado a uma tela que dard a op¢do de vocé apagar a mensagem apenas em seu dispositivo.
« Selecione a opcao APAGAR PRA MIM.

nnEmoO 30 O 4

2) Hospital ASA
S ( ) 10:45 s

E importante que ela venha o
quanto antes. 1017 @

Ok. Obrigada

Dr. Paulo, o (a) paciente ja recebeu
as suas orientagdes e estamos
acionando o PROTOCOLO DE
ENCERRAMENTO DE ATENDIMENTO.
Eventuais imagens e documentos
enviados pelo (a) ja foram salvos em
seu prontudrio medico.

Solicitamos que assim que possivel o
senhor apague mensagens contendo
imagens ou dados que identifiquem
o paciente.

1. Selecione a mensagem que
deseja apagar.

2. Clique no icone LIXEIRA que
aparece No menu superior.

3. IMPORTANTE: selecione apenas a
opgao APAGAR PARA MIM.

A mensagem seré apagada do seu
dispositivo e permanecera registrada
no WhatsApp do Hospital Assa.
Obrigada 1041

Y %eo

nnEmoO 30O 4

| X,

2) Hospital ASA
e( ) 1045p

Vocé solicitou uma imagem
da regiao? 09:55

Sim  go:55

ot

Ok. A paciente tem algum exame de
sangue recente? 10:00

Vou perguntar, um momento. .,

¥

® %eo

nnEmo

30 W 4
“~ % ¥

A & 10:48

€ 1 < -

Vocé solicitou uma imagem
da regiao? 09:55

Sim  go5s

Ok. A paciente tem algum exame de
sangue recente? 10:00 &

Vou perguntar, um momento. ;.

® %eo

nnEmoO Bl W 44l m 10:48

2) Hospital ASA
6( ) 10:45 -\

09:55

Vocé solicitou uma imagem
da regiao? 09:55 &/
Sim goss

Ok. A paciente tem algum exame de
sangue recente? 10:00 v

Vou perguntar, um momento.

LABORATORIO

a Exame_de_Sangue

1 pégina - PDF 10:05

Ok. Aguarde. 175
Vou avaliar. 105

Preciso que a paciente venhaem ¥
consulta. Pega para ela trazer os

© %90

nnEmoO
¢

30 W 4
“~ % §

4 10:49

< A

Vocé solicitou uma imagem
da regiao? 09:55 v/
Sim o5

Ok. A paciente tem algum exame de
sangue recente? 10:00

Vou perguntar, um momento. 1,

LABORATORIO

a Exame_de_Sangue
1 pégina - PDF 10:05
Ok. Aguarde. 105 .~
Vou avaliar. ;5.

Preciso que a paciente venhaem ¥
consulta. Pega para ela trazer os

® %90

90

nnEmo

B W 44 1049

Apagar mensagem de Hospital ASA?

Apagar midia do meu aparelho

CANCELAR | APAGAR PARA MIM

nnEmoO 30 W 44 m 10:48

Apagar mensagem de Hospital ASA?

Apagar midia do meu aparelho

CANCELAR | APAGAR PARA MIM

ORAEMOD 3P4

4 m 10:50

6(‘:‘ :zipltal ASA -,

1. Selecione a mensagem que
deseja apagar.

2. Clique no icone LIXEIRA que
aparece No menu superior.

3. IMPORTANTE: selecione apenas a
0pgao APAGAR PARA MIM.

A mensagem sera apagada do seu
dispositivo e permanecera registrada
no WhatsApp do Hospital Assa.
Obrigada

protocolo de encerramento concluido
10:49 ¥/

= Obrigado
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PROTOCOLOS PARA ATENDIMENTO DE PACIENTES

DE HOSPITAL OU CLINICA COM 0 USO DE WHATSAPP
ATENDIMENTO A DISTANCIA - NIVEL 11 COM EQUIPE MEDICA

Atendimento via WhatsApp de Nivel Il com envolvimento de Equipe Médica

Os ATENDIMENTOS A DISTANCIA DE NIVEL Il sdo aqueles que envolvem médico ou de equipe médica. O hospital ou clinica deve ter
definido 0 organograma de atendimento para este nivel de atendimento. Os protocolos apresentados a sequir dizem respeito aos
atendimentos de NIVEL Il em que o profissional de enfermagem responsavel pela interface com o paciente aciona e interage com
uma equipe médica.

1. Conversa no WhatsApp com Equipe Médica

0 hospital ou clinica pode definir se o profissional de enfermagem se reportard a um médico responsavel ou a uma equipe médica.
(aso se reporte a uma equipe médica, serd necessario criar um grupo de WhatsApp para cada equipe médica disponivel.




PROTOCOLOS PARA ATENDIMENTO DE PACIENTES

DE HOSPITAL OU CLINICA COM 0 USO DE WHATSAPP
ATENDIMENTO A DISTANCIA - NIVEL 11 COM EQUIPE MEDICA

1.1 Criando um grupo de WhatsApp para conversa com equipe médica
A utilizacao do grupo e troca de mensagens entre os membros é igual a de um grupo comum do WhatsApp.

INSTRUCOES PARA CRIAR GRUPOS DE WHATSAPP PARA EQUIPES MEDICAS
« No WhatsApp Web, localize a coluna da esquerda onde esta o histdrico de conversas.
« Clique na seta localizada na barra superior dessa coluna.

« Clique em NOVO GRUPO

£ Sra Marilia DUKE Prontuario 12...
F Ok
Dr Paulo N C Brou Oncologista  Ontermn

/Dr. Paulo, paciente passou em consulta...

Grupo DIABETES 1 - ASSA
+55 619951-0992 saiu

Ontem

Dr Paulo N C Brou Oncologista Q
Visto por ultimo hoje s 08:52

Preciso que a paciente venha em consulta. Pega para ela trazer
os exames de sangue.

0 senhor néo tem agenda para hoje. Agendo com outro médico
para hoje ou agendo para amanha? hy
Pode agendar com outro médico. E importante que ela venha o

1t tes.
quanto antes. -

Ok. Obrigada )
10:17

Dr. Paulo, o (a) paciente j4 recebeu as suas orientagdes &
estamos acionando 0 PROTOCOLO DE ENCERRAMENTO DE
ATENDIMENTO. Eventuais imagens e documentos enviados pelo
(a) j4 foram salvos em seu prontudrio medico.

Solicitamos que assim que possivel o senhor apague mensagens
contendo imagens ou dados que identifiquem o paciente.

1. Selecione a mensagem que deseja apagar.

2. Clique no icone LIXEIRA que aparece no menu superior.

3. IMPORTANTE: selecione apenas a opgao APAGAR PARA MIM.
A mensagem serd apagada do seu dispositivo e permanecerd
registrada no WhatsApp do Hospital Assa.
Obrigada P

ONTEM

Dr. Paulo, paciente passou em consulta e j4 atualizamos o

prontudrio médico, obrigada. oow

Digite uma mensager

<  Nova conversa

CONTACTADOS FREQUENTEMENTE
9

Sra Marilia DUKE Prontuério 12345
Disponivel

Grupo DIABETES 1- ASSA
Dr. Sandra, Dra. Marta Holff, Dra. Sandra Pac.

Dr Paulo N C Brou Oncologista
Disponivel

Dr Paulo N C Brou Oncologista
Disponivel

¢
¢

Dr. Matias Santos Nefrologista @
Dr. Sandra Soares Oncologista
Dra. Marta Helff Nutricionista

Dra. Sandra Pacheco Infectologista
Hey there! | am using WhatsApp.

o
®

Dr Paulo N C Brou Oncologista Q
visto por Ultimo hoje s 08:52

Preciso que a paciente venha em consulta. Pega para ela trazer
os exames de sangue

0 senhor ndo tem agenda para hoje. Agendo com outro médico
para hoje ou agendo para amanha? iR
Pode agendar com outro médico. E importante que ela venha o
to antes.
quanto antes. -~
k. Obri
Ok. Obrigada 107w
Dr. Paulo, o (a) paciente jé recebeu as suas orientagdes e
estamos acionando o PROTOCOLO DE ENCERRAMENTO DE
ATENDIMENTO. Eventuais imagens e documentos enviados pelo
(a) ja foram salvos em seu prontuério medico.
Solicitamos que assim que possivel o senhor apague mensagens
contendo imagens ou dados que identifiquem o paciente.
1. Selecione a mensagem que deseja apagar.
2. Clique no icone LIXEIRA que aparece no menu superior.
3. IMPORTANTE: selecione apenas a 0pgio APAGAR PARA MIM.
A mensagem serd apagada do seu dispositivo e permanecerd
registrada no WhatsApp do Hospital Assa
Obrigada —_—

ONTEM

Dr. Paulo, paciente passou em consulta e j4 atualizamos o

prontuério médico, obrigada. ey

Digite uma mensagem




PROTOCOLOS PARA ATENDIMENTO DE PACIENTES

DE HOSPITAL OU CLINICA COM 0 USO DE WHATSAPP
ATENDIMENTO A DISTANCIA - NIVEL 11 COM EQUIPE MEDICA

«Vocé serd direcionado para a tela ADICIONAR PARTICIPANTES AO GRUPO.

« 0s contatos da equipe médica ja devem estar salvos no WhatsApp do hospital ou clinica.

« No primeiro item da coluna, esté o campo DIGITE NOME DO CONTATO.

« Digite o primeiro nome da pessoa que deseja incluir no grupo.

« Ao digitar as primeiras letras do nome, 0 WhatsApp ja apresentara uma lista de pessoas possiveis.
« Selecione a pessoa que deseja acionar.

« 0 nome da pessoa com foto vai aparecer como primeiro item da coluna.

« No campo abaixo desse contato, digite 0 nome da sequnda pessoa que deseja incluir no grupo.

« Selecione 0 nome da pessoa que deseja acionar.

« Repita o procedimento até inserir todos os membros da equipe médica desse grupo.

« (aso vocé queira remover alguma pessoa, basta clicar no“X” ao lado do nome da mesma.

« Na parte inferior da coluna direita, hd uma seta verde. Clique na seta para ir para a proxima etapa.

b
l i l 0 senhor néo tem agenda para hoje. Agendo com outro médico

para hoje ou agendo para amanha?
Dr Paulo N C Brou Oncologista
¥ oisponivel

Pode agendar com outro médico. E importante que ela venha o
ianto antes.

Ok Obrigada .~

Dr. Paulo, o (a) paciente j4 recebeu as suas orientagdes e
estamos acionando 0 PROTOCOLO DE ENCERRAMENTO DE
ATENDIMENTO. Eventua
(a) j4 foram salvos em seu pron

olicitamos gue assim gue DX

jens e documentos enviados pelo




PROTOCOLOS PARA ATENDIMENTO DE PACIENTES

DE HOSPITAL OU CLINICA COM 0 USO DE WHATSAPP
ATENDIMENTO A DISTANCIA - NIVEL 11 COM EQUIPE MEDICA

« Defina um nome para o grupo: nossa sugestao € que seja dado um nome que diferencie uma equipe médica de outra.

Por exemplo: “Equipe Dr. Roberto” (coordenador).

« Clique no icone CAMERA para carregar uma foto que represente a equipe. Vocé tem opcao de tirar uma foto usando a cdmera do
computador, carregar uma imagem salva em seu computador ou rede ou buscar uma imagem na internet.

« Abaixo do nome do grupo ha um icone verde “v/" para confirmar a acdo.

« 0 grupo criado vai aparecer na coluna da direita com a observagao “Vocé criou esse grupo”.




PROTOCOLOS PARA ATENDIMENTO DE PACIENTES

DE HOSPITAL OU CLINICA COM 0 USO DE WHATSAPP
ATENDIMENTO A DISTANCIA - NIVEL 11 COM EQUIPE MEDICA

1.2. Fixando conversa no WhatsApp com equipe médica

Recomendamos que quando uma equipe médica for acionada para atendimentos de Nivel Il, a conversa com a equipe médica seja
fixada no topo da lista de conversas do WhatsApp. 0 WhatsApp organiza as conversas em lista em ordem cronoldgica, da mais
recente para as mais antigas. O recurso FIXAR CONVERSA fixa as conversas com a equipe médica em atendimento no topo da lista,
facilitando a consulta e visualizacdo por parte do enfermeiro responsavel. 0 WhatsApp permite que até 3 conversas sejam fixadas,
por isso sugerimos que apenas as equipes médicas que estejam ATIVAS em atendimento permanecam fixas. O recurso de FIXAR
CONVERSA pode ser desativado apds a conclusao de atendimento de uma equipe médica.

INSTRUCOES PARA FIXAR CONVERSA COM EQUIPE MEDICA DURANTE ATENDIMENTO DE NIVEL Il

« Na tela principal do WhatsApp Web, use o campo PROCURAR OU COMECAR UMA CONVERSA localizado na coluna da esquerda para
digitar o nome do grupo de WhatsApp da equipe médica que deseja acionar para o atendimento de Nivel II.

« 0 WhatsApp vai mostrar uma lista de resultados possiveis. Selecione o grupo de WhatsApp da equipe médica que deseja acionar.

« Ajanela de conversa com o grupo serd aberta na parte direita da tela do WhatsApp Web.

« Na coluna da esquerda, passe o mouse no nome do grupo da equipe médica, na parte logo abaixo da data de envio da dltima
mensagem.

«Vocé visualizard uma seta. Clique na seta e selecione a op¢ao FIXAR CONVERSA.

« A conversa com o grupo da equipe médica selecionada ficard fixa no topo da lista de conversas do WhatsApp.

e Equipe Nutrigio ASSA
W Vocs criou este grupo

< Equipe Oncologia 1 09117
2% v v

focé criou este grupo.

@ ‘Sra Marilia DUKE Prontuério 12... 4
d ok
a
i
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455 619951-0092 saiu

As mensagens af
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PROTOCOLOS PARA ATENDIMENTO DE PACIENTES

DE HOSPITAL OU CLINICA COM 0 USO DE WHATSAPP
ATENDIMENTO A DISTANCIA - NIVEL 11 COM EQUIPE MEDICA

1.3. Envio de imagens e documentos do paciente a equipe médica via WhatsApp Web

(aso haja necessidade de encaminhamento de uma imagem ou PDF enviado pelo paciente, o profissional de enfermagem deve
adotar o sequinte procedimento.

INSTRUCOES PARA ENCAMINHAMENTO DE IMAGEM ENVIADA PELO PACIENTE A EQUIPE MEDICA

« Passe 0 mouse no canto superior direito da imagem que deseja encaminhar ao grupo da equipe médica.
Vocé vai visualizar uma seta.

« (lique na seta e selecione ENCAMINHAR MENSAGEM.

« Aimagem serd selecionada.

« Uma barra serd acionada na parte inferior do menu.

- Selecione a seta para a direita para encaminhar a imagem.

Seo@B Y

Q @
A senhora tem mais algum sintoma?
i\%
e Eq
o
T ok
e Dr P:
¥ .o
{
sa ipe médic:
o lo WhatsApp.
(m} es: ioter
x| tslacionsca % ® G




PROTOCOLOS PARA ATENDIMENTO DE PACIENTES

DE HOSPITAL OU CLINICA COM 0 USO DE WHATSAPP
ATENDIMENTO A DISTANCIA - NIVEL 11 COM EQUIPE MEDICA

«Vocé serd direcionado para a tela ENCAMINHAR MENSAGEM PARA, onde vocé selecionard o grupo da equipe médica. Caso o

grupo da equipe médica nao apare¢a automaticamente na lista de contatos, digite o nome do grupo da equipe médica no campo
BUSCAR.

« Selecione o grupo da equipe médica.
« Clique na seta verde no canto inferior direito da tela para confirmar o envio.

E sempre recomendavel que o profissional de enfermagem envie uma mensagem com informacdes que expliquem do que se trata a
imagem, contextualizando a equipe médica para um melhor atendimento.

efeitos colaterais nas duas primeiras sessdes.




PROTOCOLOS PARA ATENDIMENTO DE PACIENTES

DE HOSPITAL OU CLINICA COM 0 USO DE WHATSAPP
ATENDIMENTO A DISTANCIA - NIVEL 11 COM EQUIPE MEDICA

INSTRUCOES PARA ENCAMINHAMENTO DE PDF OU DOCUMENTO ENVIADO PELO PACIENTE A EQUIPE MEDICA

« Passe 0 mouse no canto superior direito do documento que deseja encaminhar ao grupo da equipe médica.
Vocé vai visualizar uma seta.

« Clique na seta e selecione ENCAMINHAR MENSAGEM.

« 0 documento serd selecionado.

« Uma barra serd acionada na parte inferior do menu.

« Selecione a seta para a esquerda para encaminhar o documento.

= < Sra Marilia DUKE Prontuério 1234
oo @2 a @
K Equipe Oncologia 1
- Vou bu: jm momento
*;Q( Eq 0 ASSA 09:18 1o el
- Voci ai
8:38
@ Sra Marilia DUKE Prontuario 12... 0z:42 angue
X ok [ dapr o de quimioter e
Q Dr Paulo N C Brou Oncologista ~ Onterm
¥ /D Paulo, paciente passou em consulta
L‘% Grupo DIABETES 1 - ASSA inhe
+55 619951-0992 saiu 08:40
|
Qoo a @
\\g Equip logi
“*3®  /Vou buscar. Um momento.
{-‘ Equipe Nutrigdo ASSA -
e Vocé criou este grupo
o8
@ Sra Marilia DUKE Prontuario 12...  0z:42 e de
T ok apia?
Q Dr Paulo N C Br L
v + Dr. Paul
a
Sease acess po
o cai qui.
uuuuuuuu
=
[ Exame_de sang +
k! Recebido. Por favor aguarde meu retorno com as
(]
orientagdes médicas
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PROTOCOLOS PARA ATENDIMENTO DE PACIENTES

DE HOSPITAL OU CLINICA COM 0 USO DE WHATSAPP
ATENDIMENTO A DISTANCIA - NIVEL 11 COM EQUIPE MEDICA

«Vocé serd direcionado para a tela ENCAMINHAR MENSAGEM PARA onde vocé selecionard o grupo da equipe médica. Caso o grupo

da equipe médica ndo apareca automaticamente na lista de contatos, digite o nome do grupo da equipe médica no campo
BUSCAR.

« Selecione o grupo da equipe médica.
« Clique na seta verde no canto inferior direito da tela para confirmar o envio.

E sempre recomendavel que o profissional de enfermagem envie uma mensagem com informacdes que expliquem do que se trata o
PDF ou documento, contextualizando a equipe médica para um melhor atendimento.

mmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmm

Vou buscar. Um momerto. ..,
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PROTOCOLOS PARA ATENDIMENTO DE PACIENTES
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ATENDIMENTO A DISTANCIA - NIVEL 11 COM EQUIPE MEDICA

1.4. Anexando documentos oriundos do prontuario médico

0 trabalho do profissional de enfermagem é concentrar no grupo de WhatsApp da equipe médica todas informaces necessarias ao
atendimento, evitando que os membros da equipe tenham que buscar informagdes em ambientes externos, como no prontuario
salvo no sistema do Hospital ou Clinica. Caso documentos salvos no prontuédrio médico, como exames prévios por exemplo, precisem
ser acessados pela equipe médica, o profissional de enfermagem deve anexd-los direto na conversa do WhatsApp, sequindo o
procedimento abaixo.

INSTRUCOES PARA ANEXAR DOCUMENTOS ORIUNDOS DO PRONTUARIO MEDICO NO GRUPO (EQUIPE MEDICA)

« Selecione a conversa com o grupo de equipe médica com o qual deseja compartilhar um documento ja salvo no computador ou
rede ou sistema do Hospital ou Clinica.

« No menu superior da coluna da direita do WhatsApp Web, selecione o icone CLIPS.

« Selecione a op¢ao DOCUMENTO.

« Selecione 0 documento que deseja anexar.

+ Clique em ABRIR.
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«Vocé sera direcionado para a tela PRE-VISUALIZAR.
« Clique na seta verde localizada no canto inferior direito da tela para enviar o documento ao grupo.

icdo ASSA !
o
@ Sra Marilia DUKE Prontuario 12... 0.4
ok

e Dr Paulo N C Brou Oncologista ~ 0rite
v e passou

Sim, um momento, vou anexar.
09:31
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1.5. Especificando a quais membros da equipe médica a mensagem especifica se dirige

0 profissional de enfermagem pode especificar que uma mensagem compartilhada no grupo de WhatsApp se dirige
especificamente a alguns membros da equipe médica. Para especificar os membros da equipe médica aos quais uma mensagem se
dirige, o profissional de enfermagem ou médico responsavel deve usar o recurso a sequir.

INSTRUCOES PARA MARCAR PESSOAS EM MENSAGENS ESPECIFICAS DESTINADAS AO GRUPO (EQUIPE MEDICA)
« Antes de digitar a mensagem, clique no campo de texto e digite @.

« 0 WhatsApp vai abrir uma lista com todos os membros do grupo.

- Selecione a pessoa que vocé deseja marcar na mensagem.

« Repita o procedimento caso queira marcar outras pessoas.

« Depois digite sua mensagem normalmente e clique em ENVIAR.

« Sua mensagem serd enviada com @nomedapessoa em destaque.
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1.6. Fazendo men¢ao a uma mensagem especifica de membro do grupo

0 profissional de enfermagem pode sinalizar a que mensagem sua resposta ou esclarecimento faz mencao, destacando-a no fluxo
geral da conversa com a equipe médica.

INSTRUCOES PARA FAZER MENCAO A UMA MENSAGEM ESPECIFICA COMPARTILHADA NO GRUPO
« Identifique a mensagem do médico a qual vocé quer se referir.

« Passe 0 mouse no canto superior direito da mensagem. Vocé vai visualizar uma seta.

« (lique na seta e selecione RESPONDER.

« A mensagem do médico que vocé selecionou ficard em destaque e “colada” ao seu comentario.

saQ@aBY
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1.7. Consultas particulares a membros do grupo

Um membro da equipe médica pode sentir a necessidade de consultar em particular o membro que enviou uma mensagem ao
grupo, antes de formalizar sua decisao no grupo. Com esse objetivo, 0 WhatsApp versao mobile disponibiliza a funcionalidade
RESPONDER EM PARTICULAR.

ACIONANDO 0 RECURSO RESPONDER EM PARTICULAR

« De seu smartphone, selecione a mensagem que deseja responder em particular.

« Para selecionar a mensagem, mantenha o dedo sobre a mensagem até ela ser selecionada (note que é diferente de clicar na
mensagem).

- Com a mensagem selecionada, clique no menu 3 pontinhos, localizado no canto superior direito da tela.

« Selecione a op¢ao RESPONDER EM PARTICULAR

«Vocé serd direcionado para a conversa com o contato que enviou a mensagem no grupo.

« Note que a conversa ja carregara a mensagem a qual vocé quer se referir.

ce LIOR RV N 3OC4 A m M TOB 3@ W44 W 0946
Equipe Oncologia 1 + s = . ;
H H iar
(—@ Hospital ASA, Selene, +55 31 918, \ E S X u (e 2 S | Copia
segunda sessao de quimio? 10:3: segunda sessao de quimio? S segunde .
Responder em particular
Vou buscar. Um momento. . Vou buscar. Um momento. Voubus  Adicionar aos contatos
Conversar com +55 31 9188-5553
LABORATORIO LABORATORIO LABORATORIO
a Exame_de_Sangue ﬁ Exame_de_Sangue a Exame_de_Sangue
pégina - PDF 5 1 pégina  PDF 9:35 1
Dra. Sandra, conseguiu visualizar o Dra. Sandra, conseguiu visualizar o Dra. Sandra, conseguiu visualizar o
exame de sangue? ) exame de sangue? 09:42 exame de sangue? 9:4
1 MENSAGEM NAO LIDA 1 MENSAGEM NAO LIDA 1 MENSAGEM NAO LIDA
+55 31 9188-5553 Dra Sand +55 31 9188-5553 ~DraSandra +55319188-5553 -Dra Sandra
Aumentar a dosagem do XYZW para Aumentar a dosagem do XYZW para Aumentar a dosagem do XYZW para
até seis comprimidos ao dia. Caso até seis comprimidos ao dia. Caso até seis comprimidos ao dia. Caso
tenha febre, pedir que ela venha ao tenha febre, pedir que ela venha ao tenha febre, pedir que ela venha ao
pronto-socorro. 19:45 pronto-socorro. 09:45 pronto-socorro. 09:45

3OV 44 W 0947
531 9188-5553 -t

zcem 3© W44 W 0946 zcem 3O W44 W 0947 zem 10P4

+55 31 9188-5553 : +5531 9188-5553
<@ L K -

online

«@ 553191885553 me X

HOJE & As mensagens e chamadas desta conversa

BLOQUEAR ADICIONAR BLOQUEAR ADICIONAR estéo protegidas com a criptografia de ponta a
@ As mensagens e chamadas desta conversa ponta. Toque paramls informacdes.
estdo protegidas com a criptografia de ponta a
ponta. Toque para mais informagdes. +55 31 9188-5553 - Equipe Oncologia 1
Aumentar a dosagem do XYZW para
até seis comprimidos ao dia. Caso
tenha febre, pedir que ela venha ao pron.

+55 31 9188-5553 + Equipe Oncologia 1
Aumentar a dosagem do XYZW para

até seis comprimidos ao dia. Caso PaaaIDEIE TecomeEndolicolonico)
+55 31 9188-5553 + Equipe Oncologi.. X ratne pele, P!
, pedir que ela venha ao pron. INEDZ 0 e il
+5531 9188-5553 - Equipe Oncologi.. X Eumenie 8idosagentdo Xy2W pard P I d 16pi 9 sy
; . Sri até seis comprimidos ao dia. Caso ara a pele, recomendo uso topico 947/
Ueritans dossOen do R1apata tenha febre, pedir que ela venha ao pront... MNGDZ 150 mg 3 vezes ao dia.
até seis comprimidos ao dia. Caso o DEEEGTHG o
tenha febre, pedir que ela venha ao pront Para a pele, recomendo e o
uso tépico MNGDZ 150
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2. Protocolo para a coordenacio de atendimento NIiVEL Il com equipe médica

« A equipe médica pode solicitar informacdes extras ao paciente, que devem ser solicitadas por intermédio do profissional de
enfermagem.

« A equipe médica deve consolidar sua decisao ou orientacdo e transmiti-la de forma clara ao profissional de enfermagem.

« 0 profissional de enfermagem deve transmitir de forma clara e objetiva a orientacao ao paciente e deve se certificar de que o

paciente entendeu a orientacao.

Em casos de encaminhamento:

- (aso a equipe médica recomende que apds o atendimento via WhatsApp o paciente deve marcar uma consulta, o profissional de
enfermagem deve acionar o PROTOCOLO PARA AGENDAMENTO DE CONSULTAS.

« (aso a equipe médica recomende que o paciente se dirija imediatamente ao hospital ou clinica ou a um posto de atendimento ou
a um pronto-socorro, o profissional de enfermagem deve acionar o PROTOCOLO DE ATENDIMENTO DE NIVEL III.

« Profissional de enfermagem e equipe médica devem acionar o PROTOCOLO PARA ENCERRAMENTO DE ATENDIMENTO NiVEL Il
envolvendo equipe médica.

105



PROTOCOLOS PARA ATENDIMENTO DE PACIENTES

DE HOSPITAL OU CLINICA COM 0 USO DE WHATSAPP
ATENDIMENTO A DISTANCIA - NIVEL 11 COM EQUIPE MEDICA

3. Protocolo para encerramento de atendimento de NiVEL Il com equipe médica
3.1. Atualiza¢ao de prontuario médico

0 profissional de enfermagem deve atualizar o prontudrio do paciente com a orientacdo da equipe médica, bem como salvar no
prontudrio as imagens e documentos compartilhados com a equipe médica e que pautaram seu atendimento.

INSTRUCOES PARA SALVAR UMA IMAGEM ENVIADA PELO PACIENTE VIA WHASTAPP WEB

« Passe 0 mouse sobre o canto superior direito da imagem. Vocé vai visualizar uma seta.

« Clique na seta.

« Selecione BAIXAR.

« Escolha o diretdrio em seu computador onde deseja salvar a imagem.

«Vocé também pode renomear aimagem especificando o nome do exame ao qual ela se refere.
« Clique em SALVAR para concluir o procedimento.

Q @
© 3
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INSTRUCOES PARA SALVAR UM PDF ENVIADO PELO PACIENTE VIA WHATSAPP WEB
« 0 WhatsApp ja fornece uma prévia do arquivo com o icone do PDF.

« Clique na seta para baixar o arquivo.

« Escolha o diretdrio em seu computador onde deseja salvar o PDF.

«Vocé também pode renomear o PDF especificando 0 nome do exame ao qual ela se refere.

« Clique em SALVAR para concluir o procedimento.

. Sra Marilia DUKE Pronturio 12345 <
ooe - a e
" megar u Se a senhora tiver acesso facil a ele, por favor me encaminhem
- - por aqui. oy
S Equipe Oncologia 1 0952
% Dr. Sandra: Ok
= womTono
Sra Marilia DUKE Prontudrio 12... 0957 sspondari
e Equipe Nutrigio ASSA 09:18 [ Exeme de Sangue (4] Encaminnarmensagem
ek Vocé criou este grupo =
0ke 0g Marcar mensagem
Q Dr Paulo N C Brou Oncologista ~ Onte. T —
¥ /Dr. Paulo, paciente passou em consulta, | R e
o8:a2
@ crronveeTsy-assa onte
+55 619951-0092 saiu ok
og:a
Sra. Marila, a recomendagéo de nossa equipe é que a senhora
aumente a dosagem do XYZW para até seis comprimidos ao dia.
Caso tenha febre, a senhora precisa vir ao pronto-socorro.
Para a mencha na pele, a orientagdo é usar MDNGX 150 mg 3
vezes ao dia. Uso utépico.
Essa medicago ndo precisa de receita médica. —
Sra. Marila, seus sintomas fazem parte dos quadros de reagoes
da quimicterapia. Por favor, se aparecer algum outro sintoma ou
se o desconforto nao passar, entre em contato comigo
novamente.
0957 4
Ok.Obrigada
SR—— 9
. TR s a— Q& -
Etiquetas:
. megar u o [ . tiver acesso fécila e, por favor me encaminhem
i i 08:40-
Equipe Oncologia 1 09:52 Cancelar
“*3  Dr. sandra: Ok
- wsomsTono
Sra Marilia DUKE Prontudrio 12... 0957
Ok. Obrigada —
Lfn. Equipe Nutrigio ASSA 09:18 m Exame_de_Sangue
N Vocé criou este grupo
Dr Paulo N C Brou Oncologista Ot
- Ok! Recebido. Por favor aguarde meu retorno com as
orientagdes médicas
08:42
!—4 Grupo DIABETES 1- ASSA onte
+55 619951-0992 salu Ok g
Sra. Marilia, a recomendagao de nossa equipe é que a senhora
aumente a dosagem do XYZW para até seis comprimidos ao dia.
Caso tenha febre, ¢ senhora precisa vir a0 pronto-socorro.
Para a mancha na pele, 2 orientagao é usar MDNGX 150 mg 3
vezes ao dia. Uso utopico.
Essa medicagdo néo precisa de receita médica. G
Sra. Marilia, seus sintomas fazem parte dos quadros de reagdes
da quimioterapia. Por favor, se aparecer algum outro sintoma ou
se o desconforto nio passar, entre em contato comigo.
novamente.
0957
Ok. Obrigada
na mensage 0
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3.2. Atualizacao de lista de pendéncia

0 profissional de enfermagem deve desmarcar a mensagem do paciente apds conclusao do atendimento, retirando-a de sua lista de
pendéncias.

INSTRUCOES PARA DESMARCAR MENSAGEM DE LISTA DE PENDENCIA (USANDO WHATSAPP WEB):
« Acesse todas as mensagens marcadas na barra superior da coluna a esquerda do seu WhatsApp Web.
+ Clique na seta e selecione “MARCADAS".

«Vocé vai acessar todas as mensagens marcadas como pendéncias.

o o @ Sra Marilia DUKE Prontuério 12345 <
see ® oo a @
Procurer ou mega Novo grupo Se a senhora tiver acesso facil a ele, por favor me encaminhem
por aqui. .
08120 ¢
& Equipe Oncologii el 2
“*®  Dr. sandra: Ok Arglaa )
uasoraToRio
@ Sra Marilia DUKE|  Marcadas 1
¥ ok Obrigada , h
Configuragdes
s Eauipe Nutrigho, g, 3 [ Exame de sangue (3)
Wk Vocé criou este grt
8:01
Q Dr Paulo N C Brou Oncologista O tem
1
R —— Ok! Recebido. Por favor aguarde meu retorno com as
rientagbes médi
orientagdes médicas .
@ GroviEEiEst-Assa Ontem
+55 619951-0992 saiu Ok 08:42
Sra. Marilia, a recomendagéo de nossa equipe & que a senhora
aumente a dosagem do XYZW para até seis comprimidos ao dia.
Caso tenha febre, a senhora precisa vir a0 pronto-socorro.
Paraa mancha na pele, a orientagéo é usar MDNGX 150 mg 3
vezes ao dia. Uso utépico.
Essa medicagdo néo precisa de receita médica. i
Sra. Marilia, seus sintomas fazem parte dos quadros de reacdes
da quimioterapia. Por favor, se aparecer algum outro sintoma ou
se 0 desconforto ndo passar, entre em contato comigo
novamente.
09:57
Ok. Obrigada ’
0957
Digite uma me )
Sra Marilia DUKE Prontuario 12345
. éz’ v
R visto por dltimo hoje as 09:58 Q@
€  Mensagens marcadas Se a senhora tiver acesso fécil a ele, por favor me encaminhem
or aqui.
e 08:40
€9 5o Mariia DUKE Prontusrio 12345 Vocs 0631
Estou com nduseas e me sentindo muito mal
R LasorATONO
[ Exame de Sangue (3
08 08:41
Ok! Recebido. Por favor aguarde meu retorno com as
rientagdes médi
orientagdes médicas .
oK 08:42
Sra. Marilia, a recomendagéo de nossa equipe é que a senhora
aumente a dosagem do XYZW para até seis comprimidos ao dia.
Caso tenha febre, a senhora precisa vir a0 pronto-socorro.
Paraa mancha na pele, a orientag&o é usar MDNGX 150 mg 3
vezes ao dia. Uso utopico.
Essa medicagdo néo precisa de receita médica. .
Sra. Marilia, seus sintomas fazem parte dos quadros de reacdes
da quimioterapia. Por favor, se aparecer algum outro sintoma ou
se 0 desconforto ndo passar, entre em contato comigo
novamente. v
0957 4
Ok.Obrigada
Digite uma mensagem )
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« Localize a mensagem cuja pendéncia ja foi resolvida.

« Passe 0 mouse no canto superior direito dessa mensagem. Vocé visualizard uma seta.
« Clique na seta e selecione a op¢ao “DESFAVORITAR MENSAGEM”.

(1) Pronto: a mensagem foi retirada de sua lista de pendéncias (mensagens marcadas).

Sra Marilia DUKE Prontudrio 12345
. ra Marilia rontuério B O v

W vistopor itimo hoje as 09:58

€  Mensagens marcadas Se a senhora tiver acesso fécil a ele, por favor me encaminhem
por aqui.

08:40 ¥

€2 s7a Mariia DUKE Prontuério 12345 - Vocg  08:31

Estou com nduseas e me sentindo muito mal
o] LABORATORIO
" Responder

Encaminhar mensagem

Desfavoritar mensagem | @Me-de_Sangue (4 )

Apagar mensagem

Ok! Recebido. Por favor aguarde meu retorno com as

orientagdes médicas
G 08:42

08:42

Sra. Marllia, a recomendag&o de nossa equipe  que a senhora
aumente a dosagem do XYZW para até seis comprimidos ao dia.
Caso tenha febre, a senhora precisa vir a0 pronto-socorro.

Para a mancha na pele, a orientagdo & usar MDNGX 150 mg 3
vezes ao dia. Uso utépico.

Essa medicagao no precisa de receita médica. Y
Sra. Marlia, seus sintomas fazem parte dos quadros de reagdes
da quimioterapia. Por favor, se aparecer algum outro sintoma ou
se o desconforto ndo passar, entre em contato comigo
novamente.

Ok. Obrigada

visto por Gitimo hoje &s 09:58

- @ Sra Marilia DUKE Prontudrio 12345 Q @ 5

€  Mensagens marcadas Se a senhora tiver acesso facil a ele, por favor me encaminhem
por aqui.

08:40 ¥

LABORATORIO

n Exame_de_Sangue

pigina - PDF - 20 k8 08:41

Okt Recebido. Por favor aguarde meu retorno com as
orientagdes médicas
5 08:42

ok
08:42
Nao hé mensagens marcadas Sra. Marilia, a recomendagéo de nossa equipe é que a senhora
aumente a dosagem do XYZW para até seis comprimidos ao dia.
Caso tenha febre, a senhora precisa vir ao pronto-socorro.
Para a mancha na pele, a orientagao ¢ usar MDNGX 150 mg 3
vezes ao dia. Uso utopico.
Essa medicagéo nio precisa de receita médica. aie
Sra. Marilia, seus sintomas fazem parte dos quadros de reagdes
da quimioterapia. Por favor, se aparecer algum outro sintoma ou
se o desconforto ndo passar, entre em contato comigo
novamente.
09:57 ¥

Ok. Obrigada

09:57

Digite uma mensagem 9
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3.3 Desfixando conversa com a equipe médica apos atendimento

Ap6s conclusao de atendimento de Nivel Il com envolvimento de equipe médica, o profissional de enfermagem pode optar por
DESFIXAR a conversa com o grupo da equipe médica. Sugerimos esse procedimento porque o WhatsApp sé permite fixar no topo
da lista de conversas até 3 conversas. Por isso nossa indicacao € que apenas os grupos das equipes médicas que estejam ATIVAS em

atendimento permane¢am fixados.

INSTRUCOES PARA DESFIXAR CONVERSA COM GRUPO DE EQUIPE MEDICA APGS ATENDIMENTO DE NiVEL Il

« Na coluna da esquerda da tela principal do WhatsApp, vocé vai visualizar até 3 conversas fixadas, sinalizadas com um PIN.

« Localize o grupo de equipe médica cuja conversa deseja DESFIXAR.

« Para desativar o recurso FIXAR CONVERSA, passe 0 mouse no contato do grupo, na parte logo abaixo da data de envio da tltima
mensagem.

«Vocé visualizard uma seta. Clique na seta e selecione a opcao DESFIXAR CONVERSA.

« A conversa com o grupo de equipe médica voltard a ocupar a ordem cronoldgica padrao que organiza a lista de conversas do
WhatsApp.

Obrigada.

® H @V

- em consulta,
Lq Gruy ASSA \
+55 619951-0992 saiu
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3.4. Etica no tratamento de dados do paciente

Apos atualizar o prontudrio do paciente, salvando inclusive imagens e documentos compartilhados com a equipe médica e que
pautaram sua orientacao, o profissional de enfermagem deve notificar a equipe médica de que a atualizacao foi concluida.

A equipe médica tem entdo a op¢ao de apagar as imagens ou documentos compartilhados pelo WhatsApp que possam identificar o
paciente. Esse recurso permite que o sigilo referente ao paciente seja protegido mesmo no caso de perda ou roubo do dispositivo de
algum membro da equipe médica.

0s membros da equipe médica devem selecionar as imagens e documentos a serem apagados e devem apaga-los apenas em seu
dispositivo. Dessa forma, a conversa completa continuard registrada em sua totalidade no WhatsApp do hospital ou clinica. Para
apagar mensagens que contenham imagens ou documentos que identifiquem o paciente em seu dispositivo, o membro da equipe
médica deve sequir o sequinte procedimento.

TDoem 3@ W44 W 1001

- Equipe Oncologia 1 %
* Hospital ASA, Selene, +55 31 918...

+55 31 9188-5553 ~Dra Sandra
Ok 09:52

Dr. Paulo e Dra. Sandra, paciente ja
recebeu suas orientagdes e estamos
acionando o PROTOCOLO DE
ENCERRAMENTO DE ATENDIMENTO.
Eventuais imagens e documentos
enviados pelo paciente ja foram
salvos no prontudrio médico.
Solicitamos que assim que possivel
os doutores apaguem mensagens
contendo imagens ou dados que
identifiguem o paciente.

1. Selecione a mensagem que

deseja apagar.

2. Clique no icone lixeira que aparece
No menu superior.

3. IMPORTANTE: selecione apenas a
opgdo APAGAR PRA MIM.

A mensagem serd apagada do
dispositivo de vocés e permanecera
registrada no WhatsApp do Hospital v
ASSA. Obrigada. 10:01
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INSTRUCOES PARA APAGAR IMAGENS E DOCUMENTOS DO PACIENTE VIA WHATSAPP VERSAO MOBILE

- Selecione a mensagem que contém a imagem ou documento que deseja apagar (mantenha o dedo pressionado sobre aimagem
até seleciona-la).

« Um menu na parte superior da tela serd acionado.

« Selecione o icone LIXEIRA.

«Vocé serd direcionado a uma tela que dard a op¢do de vocé apagar a mensagem apenas em seu dispositivo.

« Selecione a opcao APAGAR PARA MIM.

(1) Pronto: a mensagem contendo imagem ou PDF foi apagada do dispositivo do médico responsdvel, mas continua registrada no

WhatsApp do hospital ou clinica.

3@ ¥4 T4 W 10:02 Toem LXK RV

3@ W44 W 1002

“« % § ~» ‘Equip90ncologia1 ¢

GQ Hospital ASA, Selene, +55 31918

Exame de sangue recente? ;o4 Exame de sangue recente? o5,

Sim, um momento, vou anexar. 5> Sim, um momento, vou anexar. o3,

Apagar mensagem de Hospital ASA?

Dra Sandra

+55 31 9188-5553

ey Mensagem apagada
segunda S 09:33

Hospital ASA

Apagar midia do meu aparelho

CANCELAR | APAGAR PARA MIM

Vou buscar. Um momento. .4

@ Exame_SangueDEZ.pdf
Dra. Sandra, conseguiu visualizar o

1pagina - PDF 09:33 exame de sangue? 00:42

~Dra Sandra

+55 31 9188-5553

Algum exame de sangue anterior a
segunda sess&o de quimio? 09:33

~Dra Sandra

+55 31 9188-5553
Aumentar a dosagem do XYZW para

até seis comprimidos ao dia. Caso

tenha febre, pedir que ela venha ao ¥
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Equipe Oncologia 1 %
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Hospital ASA, Selene, +55 31 918.

Dr. Paulo e Dra. Sandra, paciente ja
recebeu suas orientagdes e estamos
acionando o PROTOCOLO DE
ENCERRAMENTO DE ATENDIMENTO.

Exame de sangue recente? o5

Exame de sangue recente? ;o4

Sim, um momento, vou anexar.

+55 31 9188-5553 ~Dra Sandra

Algum exame de sangue anterior &
segunda sesséo de quimio? 09:33
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Apagar mensagem de Hospital ASA?

Apagar midia do meu aparelho

CANCELAR | APAGAR PARA MIM

Sim, um momento, vou anexar. o3>

~Dra Sandra

+55319188-5553
Algum exame de sangue anterior a

segunda sess&o de quimio? 09:33
Vou buscar. Um momento. 1o,
DICHSEN  Mensagem apagada )
exame de Samgue? 09:42

~Dra Sandra

+55 31 9188-5553
Aumentar a dosagem do XYZW para
até seis comprimidos ao dia. Caso
tenha febre, pedir que ela venha ao
pronto-socorro. 09:45

Nbrou @Dra Sandra Alguma
instrugdo com relag@o a mancha
na pele?
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Eventuais imagens e documentos
enviados pelo paciente ja foram
salvos no prontuario médico.
Solicitamos que assim que possivel
os doutores apaguem mensagens
contendo imagens ou dados que
identifiquem o paciente.

1. Selecione a mensagem que
deseja apagar.

2. Clique no icone lixeira que aparece
no menu superior.

3. IMPORTANTE: selecione apenas a
0pG&0 APAGAR PRA MIM.

A mensagem sera apagada do

di itivo de vocés e perr
registrada no WhatsApp do Hospital
ASSA. Obrigada. 01

OK 10,01

Protocolo de encerramento concluido
10:03 W
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PROTOCOLOS PARA ATENDIMENTO DE PACIENTES

DE HOSPITAL OU CLINICA COM 0 USO DE WHATSAPP

ATENDIMENTO A DISTANCIA - NIVEL Il

Atendimento via Whastspp de Nivel I1I

0s casos de NIVEL I1l sdo casos que exigem que o paciente se dirija ao hospital ou clinica, ou posto de atendimento ou pronto-
socorro. Esses casos podem ser identificados ja em um primeiro momento pelo préprio profissional de enfermagem, ou apds a
consulta ao médico responséavel ou equipe médica.

Recomendamos que o profissional de enfermagem trabalhe com respostas padrao de orientacao ao paciente nesses casos.

[resposta-padrdo para encaminhamento de casos Nivel Ill]

Apds consulta a nossa equipe médica, recomendamos que vocé se dirija a um posto de atendimento ou pronto-socorro, onde vocé
poderd ser atendido presencialmente. Os médicos no local poderao avaliar melhor seu quadro e orienta-lo sobre o procedimento a
sequir. Se possivel, chame uma pessoa de sua confian¢a para acompanha-lo(a).

Qualquer duvida, estamos a disposicao.

0 profissional de enfermagem também pode indicar que o paciente se dirija ao proprio hospital ou clinica, ja fornecendo o link com
endereco da clinica para facilitar o atendimento do paciente.

[resposta-padrdo para encaminhamento de casos Nivel Il ao proprio hospital ou clinica]

Apds consulta a nossa equipe médica, recomendamos que vocé venha ao HOSPITAL OU CLINICA onde vocé podera ser atendido
presencialmente. Nossos médicos poderao avaliar melhor seu quadro e orienta-lo sobre o procedimento a sequir. Se possivel, chame
uma pessoa de sua confian¢a para acompanha-lo(a).

Clique no link para saber como chegar ao NOME DO HOSPITAL OU CLINICA:

https://go0.gl/maps/seuendereco

Caso os pacientes de NIVEL IIl tenham passado pelo NIVEL Il de atendimento, o profissional de enfermagem, médico responsavel e
equipe médica devem sequir o PROTOCOLO PARA ENCERRAMENTO DE ATENDIMENTO NiVEL II.
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PROTOCOLOS PARA GESTAQ DE ESTRATEGIA DE SAUDE

E EDUCACAO DE PACIENTES COM 0 USO DE WHATSAPP

Nos protocolos de triagem e atendimento a distancia apresentados anteriormente, o atendimento ao paciente via WhatsApp é
reativo. Ou seja, 0 paciente procura o hospital ou clinica com uma demanda de satide e o profissional de enfermagem, médico
responsdvel ou equipe médica orientam o paciente via WhatsApp.

Nos protocolos de Gestao de Estratégia de Saude, o servico oferecido via WhatsApp € proativo, ou seja, ele auxilia o paciente nos
cuidados preventivos ou na adesdo a tratamentos. Isso significa que hospital ou clinica deverao definir se desejam atuar na gestao a
distancia da sadde do paciente e de que forma pretendem fazé-lo.

Nesse sentido, apresentaremos uma série de protocolos de Gestdo de Estratégia de Satide via WhatsApp que podem ser
implementados no hospital ou clinica de forma independente, de acordo com seu plano de a¢do. Ressaltamos que a interagao com
pacientes via WhatsApp neste caso deve ser feita preferencialmente por profissional de enfermagem, porque ele pode ser mais
assertivo na avaliacdo das respostas, reavaliacdao e encaminhamentos dos casos. Por isso apresentaremos o protocolo considerando
que a administracdo do WhatsApp serd feita por profissional de enfermagem.

PROTOCOLOS APRESENTADOS PARA GESTAO DE ESTRATEGIA DE SAUDE
E EDUCACAOQ DE PACIENTES COM 0 USO DO WHATSAPP:

1. Envio de orienta¢des a pacientes
2. Gerenciamento de agenda de cuidados e rotinas preventivas

3. Atualizacdo de estado de satde
4. Utilizagdo do WhatsApp como Canal Educativo
5. Gestdo de grupos de apoio via WhatsApp
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PROTOCOLOS PARA GESTAQ DE ESTRATEGIA DE SAUDE

E EDUCACAO DE PACIENTES COM 0 USO DE WHATSAPP

Exemplo prético:
0 caso da Amparo Clinica de Sadde,
em Sao Paulo

A Amparo (linica de Satide tem como modelo de
negacio a assinatura mensal para pacientes. Além de
disponibilizar atendimento via WhatsApp, a clinica
centralizou os cuidados médicos em um médico de
familia que acompanha e administra a satude do
paciente. Apds uma consulta com o médico, o paciente
é dirigido para uma pés-consulta com um profissional
de enfermagem. Além de esclarecer as orientacdes
dadas pelo médico, esse profissional apresenta
um cronograma de acdes futuras, como retornos e
checkups, e lembretes que serdo posteriormentes
enviados pelo WhatsApp. E esse tipo de servico que
estamos chamando de gestdo de estratégia de sadde.
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Exemplo pratico:

0 caso do Centro Oncoldgico
Ambulatorial do Hospital Dr. Sétero
del Rio, em Santiago, Chile

No Centro Oncoldgico Ambulatorial do Hospital Dr.
Sétero del Rio, em Santiago, no Chile, um time de
quatro enfermeiras assume a gestdao da estratégia
de sadde dos pacientes de cancer com tumores
solidos. Elas gerenciam via WhatsApp cerca de 150
pacientes entre aqueles que estdo em tratamento de
quimioterapia (chamados ativos) ou apds a aplicacao
da quimioterapia (chamados inativos). O trabalho
delas comeca com uma reunido de cerca de 1 hora
apos a consulta com o médico, quando explicam o
tratamento e educam os pacientes para o processo de
quimioterapia, alertando-os sobre preparos e reacdes
adversas. Apds essa reuniao, o acompanhamento
dos pacientes se da via WhatsApp. As enfermeiras
cuidam da agenda dos pacientes, enviam material
educativo e gerenciam eventos e reagdes adversas de
salide derivados da quimioterapia. Em alguns casos,
as proprias enfermeiras orientam o paciente. Em
outros, acionam os médicos responsaveis para reportar
0 quadro e receberem orientagdo. As enfermeiras
assumem um papel fundamental no acompanhamento
dos pacientes via WhatsApp, possibilitando que os
médicos tenham mais tempo livre para se dedicar as
consultas de avaliacdo e reavaliacdo de pacientes.



PROTOCOLOS PARA GESTAQ DE ESTRATEGIA DE SAUDE

E EDUCACAOQ DE PACIENTES COM 0 USO DE WHATSAPP

1. Envio de orienta¢oes ao paciente via PDF

Apos a consulta e decisao sobre consuta médica, o hospital ou clinica pode produzir documentos em PDF que apresentem o dia-
a-dia do tratamento ao paciente, com explicacdo de medicagdes, posologias, reacoes adversas, agenda e cronograma de retornos,
bem como outras informac6es (teis ao tratamento. Recomendamos que essas atividades pds-consulta sejam conduzidas por
profissionais de enfermagem. E importante também que as instrucdes fornecidas nesses documentos estejam em conformidade
com as diretrizes do hospital ou clinica e com as orientacdes médicas e que estas sejam inseridas no prontuério do paciente.

Esse procedimento pode ser usado para:

- envio de agenda com cronograma de retornos;

« instrucao sobre como sequir o tratamento indicado pelo médico;

« instrucao sobre reaces adversas esperadas no tratamento;

- envio de preparos prévios para exames futuros;

- envio de social prescription com cursos e atividades recomendados para o paciente;
- envio de dieta a ser sequida pelo paciente;

« orientagdo sobre exercicios fisicos.

Sendo intuitivo na nomeacdo de arquivos:
Quando recebe um PDF via WhatsApp, o paciente consegue visualizar uma prévia do nome do documento. Por isso € de extrema
importancia que o nome dado ao arquivo quando o PDF € gerado seja claro e ja forneca uma ideia de seu conteddo.

Exemplos:

Dieta_Semana.pdf
Como_tomar_sua_medicacao.pdf
Preparo_de_exame_Endoscopia.pdf
(ronograma_Cuidados_ABR2018.pdf
Agenda_de_Retornos.pdf
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PROTOCOLOS PARA GESTAQ DE ESTRATEGIA DE SAUDE

E EDUCACAOQ DE PACIENTES COM 0 USO DE WHATSAPP

Sugerimos que o PDF com instrugdes enviado ao paciente seja acompanhado de uma mensagem que explique ao paciente o teor
de seu contetido. 0 hospital ou clinica pode montar templates para os envios de cada assunto e customizd-lo para cada paciente,
conforme os exemplos abaixo.

[mensagem-padrdo para envio de cronograma de cuidado via WhatsApp]
013! Vocé estd recebendo um documento que retine informagdes importante sobre sua satide. Clique no documento para ler o
arquivo. Nos estamos a disposicao caso tenha alguma duvida.

[mensagem-padrdo para envio de orientagdes sobre medicagdo via WhatsApp]
013! Vocé esta recebendo um documento com orientacdes detalhadas de como tomar as medicagdes indicadas pelo seu médico.
(lique no documento para ler o arquivo. Nos estamos a disposicao caso tenha alguma davida.

[mensagem-padrdo para envio de orientagdes sobre reacdes adversas via WhatsApp]

013! Vocé esta recebendo um documento preparado por nossa equipe médica que explica detalhadamente sobre o que esperar de
seu tratamento, incluindo possiveis reacoes adversas decorrentes dos medicamentos. Clique no documento para ler o arquivo. Nos
estamos a disposicao caso tenha alguma ddvida.

[mensagem-padrdo para envio de orientagdes sobre dieta via WhatsApp]
013! Vocé esta recebendo um documento com orientaces detalhadas sobre o dia-a-dia da dieta preparada para vocé pelo seu
médico. Clique no documento para ler o arquivo. Nos estamos a disposicao caso tenha alguma ddvida.
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PROTOCOLOS PARA GESTAQ DE ESTRATEGIA DE SAUDE

E EDUCACAO DE PACIENTES COM 0 USO DE WHATSAPP

INSTRUCOES PARA ANEXAR PDF COM ORIENTACAQ AQ PACIENTE VIA WHATSAPP WEB

« No WhatsApp Web, na coluna esquerda, em que aparecem as conversas, use 0 campo PROCURAR OU COMECAR UMA CONVERSA
para selecionar o paciente.

« Digite 0 nome do paciente.

« Selecione a conversa com o paciente.

« No canto superior direito da tela do WhatsApp Web, clique no CLIPS.
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PROTOCOLOS PARA GESTAQ DE ESTRATEGIA DE SAUDE

E EDUCACAO DE PACIENTES COM 0 USO DE WHATSAPP

« Selecione a opcao DOCUMENTO.

« Procure o pdf que deseja enviar nos arquivos de seu computador ou rede.
« Clique em ABRIR.

«Vocé serd direcionado para a tela PRE-VISUALIZAR do WhatsApp Web.

« Clique na seta verde no canto inferior da tela para enviar o PDF.

(1) Pronto: o pdf foi enviado.
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PROTOCOLOS PARA GESTAQ DE ESTRATEGIA DE SAUDE

E EDUCACAO DE PACIENTES COM 0 USO DE WHATSAPP

(aso o profissional de enfermagem envie um PDF errado, ele pode apagar o documento da conversa.

INSTRUCOES PARA EXCLUIR PDF ENVIADO AO PACIENTE VIA WHATSAPP WEB

« Passe 0 mouse no canto superior direito da mensagem que contém o PDF que vocé deseja apagar. Vocé vai visualizar uma seta.
« Clique na seta e selecione a op¢ao APAGAR MENSAGEM.

«Vocé vai ser direcionado para uma tela pop up. Selecione a op¢do APAGAR PARATODOS.
(1) Pronto: o PDF enviado erroneamente foi apagado e vocé pode repetir o processo para enviar o PDF correto.
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PROTOCOLOS PARA GESTAQ DE ESTRATEGIA DE SAUDE

E EDUCACAO DE PACIENTES COM 0 USO DE WHATSAPP

1.1. Visualizando as orienta¢oes enviadas por PDF em uma biblioteca unica

Todas as orienta¢des enviadas ao paciente via PDF podem ser visualizadas em uma dnica biblioteca no WhatsApp tanto pelos
pacientes (em seus smartphones), quanto pelo profissional de enfermagem (no WhatsApp Web do hospital ou clinica).

1.2. Organizacao e visualiza¢ao de arquivos no WhatsApp do paciente

0 WhatsApp organiza todos os documentos enviados e recebidos em uma conversa em um dnico diretério, o que facilita a
visualizacao e consulta do paciente. Em uma consulta via WhatsApp, o profissional de enfermagem pode orientar o paciente para
que ele acesse esse diretdrio e encontre o PDF enviado anteriormente. Caso o hospital ou clinica realize reunides pos-consultas
entre profissional de enfermagem e paciente, recomendamos que o profissional de enfermagem demostre o procedimento abaixo

também presencialmente.

INSTRUCOES PARA VISUALIZAR O DIRETORIO DE DOCUMENTOS COM ORIENTACOES ENVIADAS

PELO PROFISSIONAL DE ENFERMAGEM VIA WHATSAPP DO PACIENTE

- Na tela da conversa com o hospital ou clinica, clicar no menu 3 pontos localizados no canto superior direito da tela.

« Selecionar a opgao MIDIA.

« 0 paciente visualizara trés colunas: MIDIA (com fotos e videos armazenados na conversa); DOCUMENTOS (com documentos e PDFs
armazenados na conversa) e LINKS (com histdrico de links que ja foram compartilhados na conversa).

« Acionando a coluna DOCUMENTOS, o paciente visualizara todos os PDFs que ja foram compartilhados na conversa.

" mQ @G - W, m 1539 nm Q@& - W, m 1539
2) Hospital ASSA 2) Hospital A " N
S « H S
o | ) i [ T VRN o | ) A Ver contato & Hospital ASSA & Hospital ASSA Q
medico:Cligemo/dacimento pareller medico:Cligdeiiig ‘ MiDIA LINKS MiDIA DOCUMENTOS LINKS
0 arquivo. Nés estamos & disposicao 0 arquivo. Ns est
caso tenha alguma divida 1532 caso tenha alguma — e
Pesquisar RECENTE
© Esta mensagem foi apagada 1533 © Esta mensagem
© Esta mensagem foi apagada 1533 © Estamensagem Silenciar notificagdes ﬁ Dieta_Semana04JAN.pdf
1 pégina - 30 kB - PDF 15:38
1 ido! i Il - 1
Ok! Recebido! Obrigada! 1555 . Ok! Rec Papel de parede
ﬁ Orientacoes_Medicacoes.pdf
2 MENSAGENS NAO LIDAS 2 MENSA( 1 pagina - 29 kB - PDF 15:32

Mais 3

Peredéo Sra. Marilia. Vou reenviar Peredéo Sra. Marilia. Vou reenviar
o pdf contendo as informagdes o pdf contendo as informagdes Cronograma_ABRIL2018.pdf

sobre sua dieta. 538 sobre sua dieta. 538 Nenhuma foto encontrada. 1 pégina - 33 kB - PDF 15:30

5 Dieta_semanavauan... (& 5 Dieta_semanabauaN... (¢

1 pégina - 30 kB - PDF 15:38 1 pégina - 30 kB - PDF 15:38

%90 ol %90

121



PROTOCOLOS PARA GESTAQ DE ESTRATEGIA DE SAUDE

E EDUCACAOQ DE PACIENTES COM 0 USO DE WHATSAPP

1.3. Visualizando os arquivos enviados ao paciente no WhatsApp Web do Hospital ou Clinica

0 diretdrio de PDFs enviados também pode ser visualizado pelo profissional de enfermagem, facilitando seu controle sobre quais
documentos ja foram compartilhados com o paciente:

INSTRUCOES PARA VISUALIZAR O DIRETORIO DE DOCUMENTOS COM ORIENTACOES ENVIADAS

AO PACIENTE VIA 0 WHATSAPP WEB DO HOSPITAL OU CLINICA.

« No WhatsApp Web, na conversa com o paciente, clique no icone da foto do paciente disponivel na barra superior da tela.
«Vocé vai acessar a tela DADOS DO CONTATO.

- Logo abaixo o telefone de contato, estd o link ARQUIVO DE MIDIA, LINKS E DOCUMENTOS.

« Clique no link e selecione a opcao DOCUMENTOS.

«Vocé visualizaré todos os PDFs que ja foram compartilhados na conversa.




PROTOCOLOS PARA GESTAQ DE ESTRATEGIA DE SAUDE

E EDUCACAO DE PACIENTES COM 0 USO DE WHATSAPP

2. Gerenciamento de agenda de cuidados e rotinas preventivas

0 hospital ou clinica pode registar no prontudrio do paciente datas para retornos, consultas e exames preventivos ou check-ups. 0
profissional de enfermagem responsdvel pela interacao via WhatsApp pode entrar em contato com o paciente nesses periodos para
lembra-lo de sua rotina de cuidados e de seus préximos compromissos presenciais. Sugerimos que o profissional de enfermagem
faca os lembretes via WhatsApp usando mensagens padrao que podem e dem ser adaptadas pelo hospital ou clinica.

[mensagem-padrdo para retorno ao Hospital ou Clinica via WhatsApp]

013! Esperamos que vocé esteja bem! Gostariamos de lembré-lo que o periodo indicado para seu EXAME DE ROTINA, CHECK-UP,
ACOMPANHAMENTO esta préximo. Caso queira agendar sua CONSULTA ou EXAME, podemos fazer aqui pelo WhatsApp mesmo.
Estamos a disposicao. Obrigado.

3. Atualizacao de estado de satide

0 hospital ou clinica pode registar no prontudrio do paciente uma data para entrar em contato com o paciente via WhatsApp, a fim
de se atualizar sobre 0 atual estado de saiide do paciente. E fundamental que esse profissional atualize o prontudrio do paciente
com os feedbacks recebidos via WhatsApp. Dependendo da avaliacao da resposta do paciente, o profissional de enfermagem pode
acionar os PROTOCOLOS DE ATENDIMENTO A DISTANCIA DE NIVEL I, Il ou lll.

Sugerimos que o profissional de enfermagem responsavel pela interacao via WhatsApp trabalhe com mensagem-padrao para
iniciar a conversa com o paciente, que pode e deve ser adaptada para as necessidade do hospital ou clinica. Caso o paciente relate
alguma ocorréncia que o profissional de enfermagem deseje detalhar, ele pode acionar o PROTOCOLO DE TRIAGEM.

[mensagem-padrdo para iniciar conversa sobre atualizagdo de estado de satide via WhatsApp]
013! Seu médico gostaria de saber como vocé estd se sentindo hoje.
Se precisar falar conosco, estamos a disposicao.

Impacto para o paciente: estudo de caso

Bete tem 66 anos. Ela tem a preocupacdo de ndo incomodar seus
parentes com seus problemas de satide. Por isso, reproduzindo
um comportamento comum entre muitos idosos, ela vai
sozinha fazer seus exames e diz que seu acompanhante estd a
caminho. 0 caso de Bete é particular porque ela mora sozinha
em Sao Paulo. Sua unica filha mora na Espanha. Sua filha
organizou uma série de procedimentos para que ela pudesse
morar longe, mas em sequranca. Além das conversas didrias

entre mde e filha via WhatsApp, Bete conta com um outro
conforto. Desde que teve um aneurisma ha trés anos, ela recebe
periodicamente uma ligacdo de seu plano de satde para saber
sobre seu estado de satde e para lembré-la sobre seus exames
de rotina. Esse contato faz com que Bete fique tranquila porque
ela sente que esta sendo amplamente assistida e cuidada. Essa
ligacdo é um exemplo de gestao pro-ativa de saude e pode ser
incorporada ao WhatsApp, por mensagem de texto ou ligagao.
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4, Utilizando o WhatsApp como canal educativo

0 WhatsApp também pode ser usado como uma poderosa ferramenta de conscientizacao e educagdo do paciente. O hospital

ou clinica, através de sua equipe médica, podem fazer curadoria de contetidos produzidos por terceiros ou podem produzir seus
préprios conteidos com essa finalidade. Os contetidos podem ser disponibilizados pelo profissional de enfermagem responsdvel
diretamente via WhatsApp através do compartilhamento de imagens, videos e PDFs. Outra op¢ao é o compartilhamento de links
que direcionem o paciente para contetidos externos ao WhatsApp. Os contetidos podem trazer informacdes relevantes para o caso
especifico do paciente, abordar habitos sauddveis ou outros assuntos escolhidos pelo médico responsavel ou equipe médica.

INSTRUCOES PARA ENVIAR CONTEUDOS VIA WHATSAPP — IMAGEM, VIDEOS E DOCUMENTOS

« Procure na lista de conversas recentes que aparece na barra lateral esquerda do WhatsApp Web o paciente com quem deseja
compartilhar um contetdo.

- (aso ndo encontre o paciente, digite seu nome no campo de busca, onde estd escrito PROCURAR OU COMECAR NOVA CONVERSA.

« Abra a tela de conversa com o paciente.

« No menu superior da conversa, no canto direito, clique no CLIPS.

« Selecione FOTOS E VIDEOS ou DOCUMENTOS.
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 Selecione no diretdrio de seu computador ou rede a FOTO ou VIDEO ou DOCUMENTO que deseja enviar ao paciente.
« Clique em ABRIR.

«Vlocé serd direcionado para a tela PRE-VISUALIZAR no WhatsApp Web.

« Clique na seta verde no canto inferior da tela para confirmar o envio.
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(aso o profissional de enfermagem envie um contetido errado, ele pode apagar o documento da conversa.

INSTRUCOES PARA EXCLUIR CONTEUDOS VIA WHATSAPP — IMAGEM, VIDEOS E DOCUMENTOS

« Passe 0 mouse no canto superior direito da mensagem que contém a imagem, video ou documento que vocé deseja apagar. Vocé
vai visualizar uma seta.

« Clique na seta e selecione a op¢ao APAGAR MENSAGEM.
«Vocé vai ser direcionado para uma tela pop up. Selecione a op¢do APAGAR PARATODOS.
(1) Pronto: o conteddo enviado erroneamente foi apagado e vocé pode repetir o processo para enviar o conteddo correto.

B LEVBRESE DETOMAR
@ raaria DUKE Prontiro 125.. MUITA AGUA DURANTE
"I Svocs apagou esta mensagem SEU TRATAMENTO.

126



PROTOCOLOS PARA GESTAQ DE ESTRATEGIA DE SAUDE

E EDUCACAO DE PACIENTES COM 0 USO DE WHATSAPP

INSTRUCOES PARA ENVIAR CONTEUDOS VIA WHATSAPP — LINKS

Os links para contetidos externos ao WhatsApp podem ser enviados ao paciente copiando e colando a URL direto no campo de texto.
« Copie o link que deseja compartilhar com o paciente via WhatsApp (CTRL + C).

« Posicione o cursor no campo de texto da conversa com o paciente.

« Cole o link que deseja compartilhar (CTRL + V).

« Clique na seta para enviar o link.

Qoo O 24 Qa @
’ Sra. Marilia, veja que interessante essa tabela de habitos
@ sra Ma rio 123... 1 uoks 1 prevenlo o clhcor de mar:
. ol 9 Obrigada
LEMBRE-SE DE TOMAR
MUITA AGUA DURANTE
SEU TRATAMENTO.
£ LRJ 1Y |
[ ovtubrososapdt  (3)
& especil que selecionamos pra vocé, 5
Qoo
@ Sra Marilia DUKE Prontudrio 123... 1515 lEMBRE_SE DETOMAR
L B outubro_rosa.pdf « 7 paginas MUITA AGUA DURANTE
SEU TRATAMENTO.
B
(- o]
SraMaril
@ S
© 9
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(aso o profissional de enfermagem envie um link errado, ele pode apagar o documento da conversa.

INSTRUCOES PARA EXCLUIR CONTEUDOS VIA WHATSAPP — LINKS

« Passe 0 mouse no canto superior direito da mensagem que contém o link que vocé deseja apagar. Vocé vai visualizar uma seta.
« Clique na seta e selecione a op¢ao APAGAR MENSAGEM.

«Vocé vai ser direcionado para uma tela pop up. Selecione a op¢do APAGAR PARATODOS.
(1) Pronto: o link que foi enviado erroneamente foi apagado e vocé pode repetir o processo de envio para enviar o link correto.

) ‘ ) LEMBRE-SE DE TOMAR
@ Sra Marilia DUKE Prontuério 123... 1531 MUITA AGUA DURANTE
"F Svoce apagou esta mensagem SEU TRATAMENTO.

LEMBRE-SE DE TOMAR
MUITA AGUA DURANTE
SEU TRATAMENTO.
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4.1.Visualizando a biblioteca de contetidos educativos

0 WhatsApp organiza todas as imagens, videos, documentos e links enviados e recebidos em uma conversa em um dnico diretério
(chamado MIDIA), o que facilita a visualizacdo e consulta do paciente. Através do proprio WhatsApp, o profissional de enfermagem
pode orientar o paciente para que ele acesse esse diretério e encontre o contelido enviado anteriormente de forma organizada e
simples.

INSTRUCOES PARA O PACIENTE VISUALIZAR O DIRETORIO MIDIA EM SEU WHATSAPP:

- Na tela da conversa com o hospital ou clinica, clicar no menu 3 pontos localizados no canto superior direito da tela.

« Selecionar a op¢ao MIDIA

« 0 paciente visualizara trés colunas: MIDIA (com fotos e videos armazenados na conversa); DOCUMENTOS (com documentos e PDFs
armazenados na conversa) e LINKS (com histdrico de links que ja foram compartilhados na conversa).

LI RGN

2) Hospital A{
S ( ) 16:33 Ver contato

33
nesse video especial que

nesse video espec
selecionamos pra vocé. selecionamos pra
https://youtu.be/mXxLg9914zA https://youtu.be/m  pesquisar
16:22
Obrigada! Adorei! 1555 ., (Silenciar notificages
2 MENSAGENS NAO LIDAS 2MENSAC  Papel de parede

Olha o pdf especial que o IPSM Olha o pdf especial Mais »
de Minas Gerais preparou para o de Minas Gerais pr
Outubro Rosa. E muito didatico. Outubro Rosa. E muito didético.
Compartilhe com suas amigas. Compartilhe com suas amigas.

L] [RJ R3 ) L] [RJ R3 )

ﬁ outubro_rosa.pdf ﬁ outubro_rosa.pdf

7 paginas - PDF 16:31 7 paginas - PDF 16:31

- u 3] R 4 m 16:34

- u # &= R 4 W 16:34 - u # &= - in W 4G 4 W 16:34

& Hospital ASSA & Hospital ASSA Q & Hospital ASSA Q

MiDIA DOCUMENTOS LINKS MiDIA DOCUMENTOS LINKS MiDIA DOCUMENTOS LINKS

RECENTE RECENTE RECENTE

LEMBRE-SE DE TOMAR [ [ S

IMUITA AGUA DURANTE outubro_rosa.pdf : Jovem se torna inspiragéo na luta

[SEU TRATAMENTO. 7 péginas - 2,6 MB - PDF 16:31 ~ contrao céncerdg mama )

Aos 24 anos, Mariana descobriu um n...
! www.youtube.com

Dieta_Semana04JAN.pdf PR
1 pagina - 30 kB - PDF 15:44 Que tal comegar o dia com uma histéria inspira...

E Orientacoes_Medicacoes.pdf
1 pagina - 29 kB - PDF 15:32

ﬁ Cronograma_ABRIL2018.pdf
1 pagina - 33 kB - PDF 15:30

129



PROTOCOLOS PARA GESTAQ DE ESTRATEGIA DE SAUDE

E EDUCACAO DE PACIENTES COM 0 USO DE WHATSAPP

0 diretdrio de ARQUIVO DE MIDIA, LINKS E DOCUMENTOS também pode ser visualizado pelo profissional de enfermagem:

INSTRUCOES PARA O PROFISSIONAL DE ENFERMAGEM VISUALIZAR O DIRETORIO MIDIA DO PACIENTE NO WHATSAPP WEB:

« No WhatsApp Web, na conversa com o paciente, clique no icone da foto do paciente disponivel na barra superior da tela.
«Vocé vai acessar a tela DADOS DO CONTATO.

« Logo abaixo do telefone de contato esta o link ARQUIVO DE MIDIA, LINKS E DOCUMENTOS.

«Vlocé seré direcionado para a tela MIDIA, LINKS E DOCUMENTOS.

«Vocé visualizara trés colunas: MIDIA (com fotos e videos armazenados na conversa); DOCUMENTOS (com documentos e PDFs
armazenados na conversa) e LINKS (com histdrico de links que ja foram compartilhados na conversa).

muito didético. Compartine com suas.
......

LY LRJ R

16304

B outbro.rosapdt  (4)
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5. Gestao de Grupos de Apoio via WhatsApp

0 hospital ou clinica pode organizar grupos no WhatsApp de acordo com interesses e necessidades dos pacientes. O grupo conecta
pacientes que vivenciam os mesmos desafios, funcionando como espaco para empatia, apoio, conscientizacao e educacao.

Aconselhamos que um profissional de enfermagem coordene o grupo, prestando esclarecimentos aos membros do grupo sempre
que necessario. Além disso, 0 grupo pode ter plantdes de dividas com médicos com hordrio agendado ou pode trazer especialistas
convidados para responder perguntas dos pacientes.

0 ntimero méximo de pessoas por grupo é limitado no WhatsApp bdsico, comportando até 256 pessoas.

Exemplo pratico: o caso dos grupos de apoio Saber para Cuidar

0 Saber para Cuidar é um servico de apoio oferecido via
WhatsApp a pacientes, familiares e cuidadores de pacientes
com Diabetes e Alzheimer. Cada grupo conta com um médico
residente responsavel por responder perguntas e dividas e
dar orientagdes de interesse comum ao grupo. Além disso,
0s grupos sao usados para compartilhamento de conteddos
relevantes, informativos e educativos, que sdo selecionados e
validados pelos administradores.

Periodicamente, os grupos recebem ainda a visita de
especialistas, em eventos especiais via WhatsApp, que
funcionam como plantdes de divida. “A Hora do Dentista”, por
exemplo, trouxe um dentista para esclarecer dividas sobre
tratamentos e procedimentos odontol6gicos em pacientes com
diabetes. Durante uma hora, o dentista convidado respondeu
dividas dos membros do grupo via WhatsApp. 0 Saber para
Cuidar divulga o evento com alguns dias de antecedéncia e

convida os participantes a enviarem suas dividas. Durante
o evento, o convidado responde as perguntas enviadas
anteriormente e também a perguntas enviadas na hora.

QOutra iniciativa interessante é que o Saber para Cuidar retine
todas as perguntas respondidas pelo especialista e gera um
e-book com as perguntas e respostas consolidadas. O material
educativo é compartilhado em formato PDF com o grupo no
WhatsApp.

Hoje o Saber para Cuidar conta também com um grupo teste
de apoio a mulheres no periodo de Menopausa. O grupo no
WhatsApp abre espaco para o compartilhamento de sintomas,
paraa troca de experiéncias e para reflexao empética sobre esse
importante marco na vida das mulheres.

Para saber mais sobre o Saber para Cuidar, acesse:
http://www.saberparacuidar.com
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5.1. Criando grupos de apoio para pacientes via WhatsApp

E fundamental que o hospital ou clinica sejam criteriosos na decisao de convite e inclusao de um paciente para um grupo de apoio
especifico no WhatsApp. Recomendamos que o hospital ou clinica estabelecam qual serd o objetivo de cada grupo criado e quais
assuntos serao abordados. O convite aos pacientes deve sequir o interesse de cada um deles. Exemplos de divisdes possiveis seriam:

Grupo de Apoio para Pacientes com Cancer de Mama, Grupo de Apoio para Pacientes com Diabetes Tipo 1, Grupo de Apoio para
Pacientes com Fibromialgia, etc.

INSTRUCOES PARA CRIAR GRUPOS DE APOIO PARA PACIENTES VIA WHATSAPP

« No WhatsApp Web, localize a coluna da esquerda onde esta o histdrico de conversas.
« Clique no bloco de notas na barra superior dessa coluna.

«Vocé serd direcionado para a tela NOVA CONVERSA

Sra Marilia DUKE Prontudrio 12345
oce (< e v (i) inretepuc e Qe v

@ Sra Marilia DUKE Pronturio 12... Ontern
As mensagens que vocé enviar e @ ligag.

ONTEM

criptografia de ponta-a-ponta. Cligue para mais informagdes.

©  Ipigie uma mensag 9
‘Sra Marilia DUKE Prontuério 12345
€ Nova conversa
m—
© o
CONTACTADOS FREQUENTEMENTE
‘Sra Marilia DUKE Prontudrio 12345
P visponive
o
. Dr Paulo N C Brou
B oisponivel
s
Sr. Hélio Nunes Prontuério 000032
‘ Falo,champe.
Sr. Luiz Prontudrio 000039
i oNTEM
@ Sr. Pedro Bastos Prontuério 000023 e o a0 iVt i eV P remttaeta e Naea et S p e ol o)
Sl ;e belim: criptografia de ponta-a-ponta. Clique para mais informagdes.
O s n
.
& ¢ 9
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« Clique em NOVO GRUPO

«Vocé serd direcionado para a tela ADICIONAR PARTICIPANTES AO GRUPO.

« 0s contatos dos pacientes j& devem estar salvos no WhatsApp do hospital ou clinica.

« No primeiro item da coluna, estd o campo DIGITE NOME DO CONTATO.

« Digite o primeiro nome da pessoa que deseja incluir no grupo.

« Ao digitar as primeiras letras do nome, 0 WhatsApp ja apresentard uma lista de pessoas possiveis.
« Selecione a pessoa que deseja acionar.

« 0 nome da pessoa com foto vai aparecer como primeiro item da coluna.
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« No campo abaixo desse contato, digite 0 nome da sequnda pessoa que deseja incluir no grupo.
Vocé também vai visualizar sua lista de contatos e pode selecionar as pessoas diretamente.

« Selecione 0 nome da pessoa que deseja acionar.

« Repita o procedimento até que todos os pacientes relacionados a esse grupo sejam incluidos.

- (aso vocé queira remover alguma pessoa, basta clicar no“X” ao lado do nome da mesma.

« Na parte inferior da coluna direita, hd uma seta verde. Clique na seta para ir para a proxima etapa.

ooooo
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« (lique no icone CAMERA para carregar uma foto que represente o grupo. Vocé tem opcao de tirar uma foto usando a cmera do
computador, carregar uma imagem salva em seu computador ou rede ou buscar uma imagem na internet.

« Defina um nome para o grupo: nossa sugestao é que seja dado um nome que diferencie um grupo de interesse de outro.

« Abaixo do nome do grupo ha um icone verde “v/" para confirmar a acdo.

« 0 grupo criado vai aparecer na coluna da esquerda com a observagao “Vocé criou esse grupo”.

(1) A utilizagdo do grupo e troca de mensagens entre os membros é igual a de um grupo comum do WhatsApp.

nnn

erptografiade ponta-a-ponta. Clique pd

cccccc

Vocé criou este grupo
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0 administrador do grupo (profissional responsavel) também pode incluir novos pacientes depois que o grupo ja foi criado.

INSTRUCOES PARA ADICIONAR NOVOS MEMBROS A GRUPO DE APOIO PARA PACIENTES VIA WHATSAPP

« Clique na barra superior da coluna da direita onde esta o icone do grupo, 0 nome do grupo e a prévia de alguns participantes.
«Vocé serd direcionado para a tela DADOS DO GRUPO.

« Role a tela para baixo até visualizar a opcao ADICIONAR PARTICIPANTE.

«Vocé serd direcionado para a tela ADICIONAR PARTICIPANTE onde vocé pode selecionar o contato que deseja adicionar, ou pode
usar o campo de busca para localizar o contato que deseja adicionar (basta digitar o nome do contato no campo).

cccccc

eeeeeeeeeeeeeeeeee

>>>

Voct criou este grupo
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« Clique no icone verde “/" localizado no canto inferior direito da tela para confirmar.

«Vocé serd direcionado para uma tela onde deve confirmar que deseja adicionar os contatos selecionados ao grupo. Clique
ADICIONAR PARTICIPANTE para confirmar.

(1) Pronto: os novos participantes foram adicionados ao grupo com sucesso.

a a

ceos90d

....................
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5.2. Estabelecendo as regras do grupo

Para a eficiéncia do grupo de interesse/apoio via WhatsApp é fundamental estabelecer as regras de convivéncia e interesse. Isso
significa comunicar de forma clara:

- qual é a finalidade do grupo, ou seja, 0 que o paciente pode e 0 que nao pode esperar;

+ quais sao os conteddos permitidos no grupo;

« qual papel do coordenador do grupo;

+ quais sao os hordrios para plantdes de dividas com profissional de enfermagem ou médico ou especialista convidado.

Orientamos que, toda vez que um paciente for adicionado a um grupo de interesse/apoio via WhatsApp do hospital ou clinica,

ele receba uma mensagem com as regras e informagoes do grupo. Nossa observacao de grupos de WhatsApp durante 16 meses
mostra que é importante relembrar o paciente frequentemente das regras de uso do grupo, principalmente no que diz respeito aos
contetidos permitidos.

A mensagem com as regras e informacdes do grupo pode e deve ser customizada de acordo com cada grupo, podendo ser reenviada
sempre que o coordenador do grupo julgar necessdrio.

Grupo DIABETES 1- ASSA
o v v
Qoo e e e e it ez mcen )

. Cliaue

WhatsApp. Eu vou avisar vocés

Depois vou reuni em pdf para vocés b

ccccc arem sem ore que precisarem >

R
5@ ® -

() bR 7
(©Seja bem-vindo (a) a0 grupo DIABETES.

@ Sra Mariia DUKE Prontusrio 12... Orers
P 15 mensagens que vocs enviar @ as ligagd.

. Ciiaue.

Seja bem-vindo (a) a0 grupo DIABETES 1 do Hospital ASSA. Esse
9rupo & destinado a pacientes com diabetes de Tipo 1, bem
‘como familiares e cuidadores. Nosso objetivo é trocar

s, dar apoio e compartilhar informagdes importantes
que auxiiem seu dia a dia.

& )

Tombér

vou
avisar vocés sempre que um especialista estiver conosco, para
Vocés mandarem suas duvidas.

Book em pdf para vocés baixarem e consultarem sempre que.
precisarem. -
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5.3. Organizando respostas no fluxo de conversa

0 profissional que coordena o grupo de interesse/apoio no WhatsApp pode sinalizar a que mensagem sua resposta ou

esclarecimento faz mencdo. Isso é importante para organizar o fluxo de conversa que, em um grupo de interesse/apoio, pode ser
constante e intenso.

INSTRUCOES PARA FAZER MENCAO A UMA MENSAGEM ESPECIFICA DE PACIENTE DO GRUPO
« Identifique a mensagem do paciente a qual vocé quer se referir.

« Passe 0 mouse no canto superior direito da mensagem. Vocé vai visualizar uma seta.

« (lique na seta e selecione RESPONDER.

« A mensagem do paciente que vocé selecionou ficard em destaque e “colada”ao seu comentdrio.
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5.4. Apagando mensagens enviadas ao Grupo de Apoio

(aso o profissional de enfermagem que administra o grupo de apoio no WhatsApp envie uma mensagem ao grupo e deseje apaga-
la, ele deve sequir o procedimento abaixo.

INSTRUCOES PARA APAGAR MENSAGEM ENVIADA A GRUPO VIA WHATSAPP WEB
« Passe 0 mouse no canto superior direito da mensagem que vocé deseja apagar. Vocé vai visualizar uma seta.
« Clique na seta e selecione a op¢ao APAGAR MENSAGEM.

«Vocé vai ser direcionado para uma tela pop up. Selecione a op¢do APAGAR PARATODOS.

jantou ontem?

aaaaaaaa
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5.5. Disseminando contetido educativo nos Grupos de Apoio

Com grande alcance, os grupos de apoio criados no WhatsApp também sao o ambiente perfeito para disseminacdo de

contetido relevante para os membros. 0 hospital ou clinica, através de sua equipe médica, podem fazer curadoria de contetidos
produzidos por terceiros ou podem produzir seus proprios contetidos. Os contetidos podem ser disponibilizados pelo profissional
de enfermagem que administra o grupo usando imagens, videos e PDFs ou ainda através do compartilhamento de links que
direcionem os pacientes para contetidos externos ao WhatsApp.

INSTRUCOES PARA ENVIAR CONTEUDOS VIA WHATSAPP — IMAGEM, VIDEOS E DOCUMENTOS
« No menu superior da conversa, no canto direito, clique no CLIPS.
« Selecione FOTOS E VIDEOS ou DOCUMENTOS.

T Grupo DIABETES 1 - ASSA
o o @ waas

Qual é 0 melhor adogante para diabetes e pré?

Pedro Bastos, Sr. Roberto SILVA, Sra Madalena Pires, Marilia DUKE, Sra. Carla ..

128

Procurar ou com
L‘a Grupo DIABE

1n:31 Sr. Hélio Nunes Prontudrio 000032
Sra. Josefa Freire: Obrigada. Vou falar co... Stevia
Sra Marilia DUKE Prontuério 12... Criem SraiBaila Bl Pror S0 56%
As mensagens que vocé enviar e as ligags. Eu uso sucrarose .

Sra. Josefa Freire Prontuério 000040
Podemos comer torradinha com gergelin?

Sra. Josefa Freire Prontuario 000040

Podemos comer torradinha com gergelin?

Sim, s6 que tem que contar os carboidratos e tomar cuidado:
tem torradas disponivei ad muita i
Olhe as informagdes nutricionais na embalagem. O ideal é
procurar uma nutricionista e montar uma dieta especial para
vocé.

1:30

Sra. Josefa Freire Prontudrio 000040
Obrigada. Vou falar com ela

Ol&, vejam esse interessante guia sobre diabetes preparado pela Secretaria de Estado de Satde do
@©  Paran. Bem completo e didatico. Vale a leitura. L3 B>

o o Grupo DIABETES 1 - ASSA .
oe "EEEN T~ Thaam—m——m

Stevia p—
L" Grupo DIABETES 1 - ASSA 1:33 Sra. Carla Bial Prontuario 000037

/ Ol4, vejam esse interessante guia sobre...

D0V O [

Sra. Josefa Freire Prontusrio 000040

Podemos comer torradinha com gergelin? |

Sra. Josefa Freire Prontuério 000040
Podemos comer torradinha com gergelin?

Sim, s6 que tem que contar os carboidratos e tomar cuidado:
tem torradas disponive mercado com muita gordura/azeite.
Olhe as informagdes nutricionais na embalagem. O ideal &
procurar uma nutricionista e montar uma dieta especial para

1:30v

Sra. Josefa Freire Prontuario 000040
Obrigada. Vou falar com ela

0la, vejam esse interessante guia sobre diabetes preparado pela
Secretaria de Estado de Satde do Parana. Bem completo e

didético. Vale a leitura. § 1:33v

141



PROTOCOLOS PARA GESTAQ DE ESTRAT

GIA DE SAUDE

E EDUCACAO DE PACIENTES COM 0 USO DE WHATSAPP

« Selecione no diretdrio de seu computador ou rede a FOTO ou VIDEO ou DOCUMENTO que deseja enviar ao paciente. Clique em abrir.

«Vlocé serd direcionado para a tela PRE-VISUALIZAR no WhatsApp Web.
« Clique na seta verde no canto inferior da tela para confirmar o envio.

(1) Pronto: sua foto, video ou documento foi enviado com sucesso.

Qoo

Grupo DIABETES 1 - ASSA
) o

. Hallo Nunes, St Luiz Parera, S Pedro Bastos, St Roberto SILVA, Sra Madalena Prs, Marlia DUKE, Sa. Carla

Q@ -

Stevia

%) o DUBETES 1-ASsh sra.Carla Sl Prontuio 000037
(% Eutso sucrarose

/013, vejam esse interessante guia sobre. 1

33

»
2

Sra Marilia DUKE Prontusrio 12. .

s mensagens que vocd enviar @ as igags.

aura Bianco Prontur
A estévia é mais natural. € a st
das artificiais. A minha

endocrinologista mandou eu usar a estévia se ndo, em ditimo

chaoa e - °

Sra. Josofa Freire Prontudrio 000040
Podemos comer torradinha com gergelin?

e é a que menos faz mal

Sra. Josefa Freire Prontudrio 000040
Podemos comer torradinha com gergelin?

Sim, 56 que tem que contar os carboidratos e tomar cuidado:

Ohe as informagdes nutricionais na embalagem. O ideal ¢
procurar uma nutricionista e montar uma dieta especial para
vocé.

130+
Sra. Josefa Freie Prontuirio 000040
Obrigada. Vou falar com ela .
O, vei i
Secretaria de Estado de Satide do Parana. Bem completo e
diditico. Vale aleitura. §

n3zy

(A CrumoDKeETES 1

S HlloNa ¢

Qoo

CONTEUDOPACIENTES & a
stevia
7% oropeox
1:33 Sra. C2 G} estudio
EUUSO @ rucentes
T @ imagens
Sra Mariia DUKE Prontusrio 12... Ortem 512,14 @ Tranferbocies
s mensagens que vocé enviar e as ligag. A Aplcativos
5 Documentos
1 wisica

Noms ~ owacemetieasio o 7oo |

& Cronograma ABRILZ0T8 docx
2 Cronograms. ASRIL2018.001

Gr DIABETES 1- ASSA
(-

O, vejam essa interessante guia sobre...

vesa & ot e sasop oot
T @ create o s

Podg € iCloud Drive

J—

Nova Pasta Canceiar

Olhe as informagges nutricionais na embalagem. O ideal ¢
procurar uma nutricionista e montar uma dieta especial para
vocé. )

Sra. Josefa Freire Pronturio 000040

Obrigada. Vou falar comela
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PROTOCOLOS PARA GESTAQ DE ESTRATEGIA DE SAUDE

E EDUCACAO DE PACIENTES COM 0 USO DE WHATSAPP

(aso o profissional de enfermagem envie um contetido errado, ele pode apagar o documento da conversa.

INSTRUCOES PARA EXCLUIR CONTEUDOS VIA WHATSAPP — IMAGEM, VIDEOS E DOCUMENTOS

« Passe 0 mouse no canto superior direito da mensagem que contém a imagem, video ou documento que vocé deseja apagar. Vocé
vai visualizar uma seta.

« Clique na seta e selecione a op¢ao APAGAR MENSAGEM.
«Vocé vai ser direcionado para uma tela pop up. Selecione a op¢do APAGAR PARATODOS.
(1) Pronto: o contedido enviado erroneamente foi apagado e vocé pode repetir o processo de envio para enviar o contetdo correto.
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PROTOCOLOS PARA GESTAQ DE ESTRATEGIA DE SAUDE

E EDUCACAO DE PACIENTES COM 0 USO DE WHATSAPP

INSTRUCOES PARA ENVIAR CONTEUDOS VIA WHATSAPP — LINKS

Os links para contetidos externos ao WhatsApp podem ser enviados ao paciente copiando e colando a URL direto no campo de texto.
« Copie o link que deseja compartilhar com o paciente via WhatsApp (CTRL + C).

« Posicione o cursor no campo de texto da conversa com o paciente.

« Cole o link que deseja compartilhar (CTRL + V).

« Clique na seta para enviar o link.

(1) Pronto: o link foi enviado com sucesso.

Grupo DIABETES 1- ASSA
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PROTOCOLOS PARA GESTAQ DE ESTRATEGIA DE SAUDE

E EDUCACAO DE PACIENTES COM 0 USO DE WHATSAPP

(aso o profissional de enfermagem envie um link errado, ele pode apagar o documento da conversa.

INSTRUCOES PARA EXCLUIR CONTEUDOS VIA WHATSAPP — LINKS

« Passe 0 mouse no canto superior direito da mensagem que contém o link que vocé deseja apagar. Vocé vai visualizar uma seta.
« Clique na seta e selecione a op¢ao APAGAR MENSAGEM.

«Vocé vai ser direcionado para uma tela pop up. Selecione a op¢do APAGAR PARATODOS.
(1) Pronto: o link enviado erroneamente foi apagado e vocé pode repetir o processo de envio para enviar o link correto.

Apagar mensagem?




CONSIDERACOES FINAIS

0 Guia de Boas Praticas de WhatsApp para Salde tem como objetivo servir de referéncia para as possibilidades de uso do WhatsApp
no ecossistema de satide, com protocolos de comunicacao desenhados para hospitais e clinicas médicas a partir de praticas formais
e informais observadas pela autora em sua pesquisa de campo em S&o Paulo. E uma producao de livre acesso e gratuita, fruto de
pesquisa cientifica. Os protocolos aqui propostos podem e devem ser adaptados de acordo com as necessidades e objetivos dos
profissionais da drea médica, sendo de sua inteira responsabilidade.

Entendemos que esse é um material colaborativo e em aperfeicoamento. Por isso, contribuicdes de hospitais e clinicas médicas que
testarem os protocolos sao bem-vindas.

(aso queira enviar feedbacks sobre os protocolos, fazer alguma contribuicdo ou esclarecer alguma divida, entre em contato direto
com a pesquisadora responsavel pelo email: mariliaduque@gmail.com
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0 Guia de Boas Préticas de WhatsApp para Sadde — Protocolos de Comunica¢do
para Hospitais e Clinicas Médicas é um material aberto, fruto de pesquisa
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citando a autora.
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