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APRESENTAÇÃO

Temos o prazer de apresentar a coleção “Qualidade da prática de enfermagem no 
processo de cuidar”. Questões relacionadas à melhoria da qualidade do cuidado em saúde 
estão destacadas nessa obra. A coleção divide-se em dois volumes, em que o objetivo 
central foi apresentar de forma categorizada e clara estudos desenvolvidos em diversas 
instituições de ensino e pesquisa nacionais e internacionais. 

O primeiro volume traz estudos relacionados à contextualização das práticas 
de enfermagem e a importância da atualização dos componentes curriculares e de um 
processo de formação continuada que atenda à constante inovação no campo da saúde. 
Destaque-se também as metodologias ativas e estratégias de enfrentamento a questões 
relacionadas à saúde mental e a doenças reermergentes, bem como ao aprimoramento da 
atuação da enfermagem. 

O segundo volume reúne variados estudos que abordam temáticas atuais e sensíveis 
a uma melhor atuação da enfermagem. Dentre algumas discussões, tem-se o atendimento 
de emergência ao recém-nascido, oncologia pediátrica, humanização do cuidado e 
questões relacionadas à mortalidade infantil. Há destaque também para o atendimento em 
saúde durante o período de pandemia e questões sobre o processo gerencial e de trabalho 
da equipe de enfermagem; síndrome de Burnout; uso de substâncias psicoativas entre 
profissionais de enfermagem. Por fim, alguns trabalhos discutem a questão da sexualidade 
e violência entre parceiros íntimos.

Ressaltamos a relevância da divulgação científica dos trabalhos apresentados, para 
que os mesmos possam servir de base para a prática segura dos profissionais de saúde. 
Nesse sentido, a Atena Editora se destaca por possuir a estrutura capaz de oferecer uma 
plataforma consolidada e confiável para estes pesquisadores exporem e divulguem seus 
resultados.

Marcus Fernando da Silva Praxedes
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RESUMO: Objetivo: relatar a experiência de 
profissionais da saúde no atendimento remoto 
da população na Atenção Primária à Saúde. 
Metodologia: trata-se de um relato de experiência 
vivenciado pelos autores. Foram desenvolvidos 
através do Google Forms formulários com 

perguntas objetivas e de linguagem acessível para 
o usuário em seu domicílio preencher conforme a 
sua necessidade de saúde, sejam elas: cadastro 
no serviço de saúde, agendamento de consulta 
médica ou de enfermagem, agendamento de 
vacinas, renovação de receitas, atendimento de 
sintomáticos respiratórios. O link do formulário de 
acesso aos serviços era disponibilizado através 
do contato do usuário pelo WhatsApp da equipe 
de abrangência. Resultados: os formulários 
de acesso aos serviços proporcionaram 
resolutividade no atendimento remoto, pois, 
organizavam a demanda dos usuários por 
meio das planilhas com scripts de respostas 
automáticas. O profissional de saúde consegue 
visualizar a demanda vinda do usuário e 
responder através da planilha as informações 
clínicas, a data da consulta, data do agendamento 
da vacina, entre outros. O usuário recebe a 
devolutiva de sua necessidade de saúde pelo 
WhatsApp ou e-mail fornecido no preenchimento 
do formulário. Considerações finais: a utilização 
dos formulários possibilitou seguir as medidas de 
proteção e agilizar o atendimento à população, 
podendo considerar uma ferramenta promissora 
para o monitoramento e cuidado remoto do 
usuário na atenção primária. 
PALAVRAS-CHAVE: Atenção Primária; 
COVID-19; Pandemia.

TELESERVICE IN THE COVID-19 
PANDEMIC IN PRIMARY CARE: REPORT 

OF EXPERIENCE
ABSTRACT: Objective: to report the experience 
of health professionals in remote care of the 

https://wwws.cnpq.br/cvlattesweb/PKG_MENU.menu?f_cod=34192DC34155239B1946092D76C11077
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population in Primary Health Care. Methodology: this is an experience report lived by 
the authors. Forms were developed through Google Forms with objective and accessible 
language questions for the user at home to fill out according to their health needs, whether 
they are: registration in the health service, scheduling medical or nursing appointments, 
scheduling vaccinations, renewal of prescriptions, care of respiratory symptoms. The link 
to the service access form was made available through the user’s WhatsApp contact with 
the coverage team. Results: the service access forms provided resoluteness in remote 
care, because they organized user demand through spreadsheets with scripts for automatic 
responses. The health professional can view the demand coming from the user and respond 
through the spreadsheet the clinical information, the appointment date, vaccine scheduling 
date, among others. The user receives a response to his or her health needs by WhatsApp or 
email provided when filling out the form. Final considerations: the use of the forms made it 
possible to follow the protective measures and speed up the care to the population, and can 
be considered a promising tool for monitoring and remote care of the user in primary care.
KEYWORDS: Primary Care; COVID-19; Pandemic.

 

1 | 	INTRODUÇÃO 
Em dezembro de 2019 em Wuhan, na China, o novo coronavírus (SARS-CoV-2) 

foi descoberto chamando a atenção das autoridades de saúde pela sua transmissibilidade 
e graves efeitos clínicos. A doença, chamada de COVID-19, tomou grandes proporções 
mundiais, em que foi declarada pela Organização Mundial da Saúde (OMS) como uma 
pandemia em março de 2020 (WHO, 2020; WANG et al., 2020; WANG; TANG; WEI, 2020).

A Atenção Primária à Saúde (APS) é considerada protagonista no gerenciamento da 
pandemia por ser a porta de entrada do sistema de saúde e obter características próprias 
na coordenação do cuidado, na vigilância territorial, no cuidado centrado na família e na 
disseminação de informações (CIRINO et al., 2021; STARFIELD; SHI; MACINKO, 2005). O 
início da pandemia da COVID-19 trouxe grandes desafios para o sistema de saúde, exigindo 
medidas como a restrição de acesso, fechamento de estabelecimentos, quarentena e 
distanciamento social. Os cuidados na Atenção Primária tiveram que se transformar para 
garantir o acesso e o atendimento dos usuários (FERNANDEZ et al., 2020).

A COVID-19 forçou respostas rápidas do sistema de saúde para diminuir a 
propagação do vírus, prevenir novos casos, atender a população enferma e reorganizar 
fluxos e processos de trabalho (CERQUEIRA; PINHEIRO, 2021; CIRINO et al., 2021). 
Para isso, a atenção primária requereu fortalecimento de recursos materiais, humanos, 
metodológicos, tecnológicos e mecanismos de gestão para desenvolver estratégias de 
cuidado a fim de garantir a segurança dos usuários (JOHANNSEN et al., 2021).

Dentre esses recursos, podemos destacar o uso da tecnologia via internet como uma 
estratégia que possibilitou o contato com os usuários e a continuidade da assistência. As 
consultas via telefone, vídeo e e-mail se tornaram um dos principais meios de comunicação 
da equipe com a população, em que foi capaz de fornecer atendimento, tratamento, 
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monitoramento e educação (JETTY et al., 2021;)
A pandemia acelerou o teleatendimento na Atenção Primária, que impulsionou a 

criatividade e inovação na prestação dos cuidados. Portanto, o objetivo deste capítulo é 
relatar a experiência de profissionais da saúde no atendimento remoto da população na 
Atenção Primária à Saúde.

2 | 	RELATO DE EXPERIÊNCIA 
Este relato de experiência é de profissionais da saúde das áreas de enfermagem, 

medicina e farmácia, que trabalhavam na gestão distrital norte da Atenção Primária do 
município de Florianópolis, capital de Santa Catarina (SC), no início da pandemia da 
COVID-19. 

O município de Florianópolis é uma capital com mais de meio milhão de habitantes. 
Na Atenção Primária à Saúde, Florianópolis é dividida em quatro distritos sanitários 
(continente, centro, sul e norte) que contam com 49 Unidades Básicas de Saúde (UBS) e 
161 Equipes de Saúde da Família (ESF).

O Distrito Sanitário Norte é responsável por gerenciar 12 UBS e 39 ESF, com uma 
população ativa em todos os serviços de aproximadamente 151.099, que apresentam 
características diversificadas. A maioria dessa população são usuários dependentes do 
Sistema Único de Saúde (SUS) e utilizam ativamente dos seus recursos.

O início da pandemia da COVID-19 foi marcado por planejamento e decisões sem 
informações suficientes sobre a doença. A APS teve que proporcionar ações que incluíam a 
identificação e gerenciamento dos casos suspeitos e confirmados de COVID-19; prevenção 
da transmissão do vírus; vigilância territorial; monitoramento dos casos; disseminação de 
informações; entre outros (JOHANNSEN et al., 2021). Esse cenário colocou os gestores 
em alerta, sendo necessárias reuniões de planejamento recorrentes para pensar, com base 
nas evidências já publicadas de enfrentamento da doença, em estratégias de atendimento. 
As estratégias tinham como prioridade a suspensão de algumas atividades e ampliação 
do acesso por demanda espontânea, para prestar o atendimento seguro e efetivo aos 
usuários. 

O fluxo de atendimento das UBS foi alterado para diferenciar os locais de 
atendimento de usuários suspeitos e não suspeitos de COVID-19. Ainda assim, para 
garantir o distanciamento social, considerado um dos principais métodos veiculados para 
a prevenção e diminuição da transmissão do vírus, os atendimentos online tiveram que ser 
disponibilizados à população (LI; HOWE; ASTIER-PEÑA, 2021).

A partir dessa nova forma de atendimento, a gestão de Florianópolis providenciou 
que todas as ESF do município, que já possuíam smartphones, propiciassem o atendimento 
remoto através de aplicativos para facilitar o acesso do usuário à sua equipe de saúde. 
Desse modo, cada ESF vinculou o seu contato com o usuário por meio do aplicativo 
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WhatsApp Business.
A propagação desse novo acesso teve sucesso entre os usuários, sendo possível 

evidenciar pela grande procura. À vista disso, as equipes tiveram que se adaptar com essa 
nova forma de atendimento, que exigiu planejamento para disponibilizar recursos humanos, 
adequação das agendas com atendimentos presenciais e remotos, e organização da 
estrutura e rotina de trabalho.

A demanda dos usuários via WhatsApp teve crescimento constante, quando 
foram aparecendo as dificuldades para conseguir responder à todos que procuravam 
por atendimento ou informações. Os profissionais da saúde começaram a se sentir 
sobrecarregados por não poder prover a resolutividade nos atendimentos remotos, o que 
gerava um congestionamento no aplicativo em razão do acúmulo de solicitações.

Devido à demora dos atendimentos remotos, outras fragilidades foram sendo 
observadas como a insatisfação dos usuários e a ansiedade dos profissionais. Uma vez 
que, o WhatsApp é uma ferramenta de fácil acesso para a comunicação, com características 
informais, que pressiona por respostas imediatas, o que potencializou a necessidade de 
avaliação em busca de uma solução.

Por consequência, para tentar resolver esse problema, pensou-se em um método 
que fosse capaz de organizar o atendimento via WhatsApp com melhor gerenciamento 
pelos profissionais e que continuasse a facilitar o acesso pelos usuários. A partir disso, 
a ferramenta de criação de formulários da Google foi estudada e avaliada como uma 
forma de fornecer um atendimento formal e organizado, capaz de apresentar a carteira 
de serviços da UBS e facilitar o acesso às informações e ao agendamento de consultas 
ou atendimentos. Portanto, iniciou-se o planejamento para a sua construção e divulgação.

2.1	 Formulários google
O Google Forms é um aplicativo lançado pelo Google para o gerenciamento de 

pesquisa e coleta de informações. Os formulários são ferramentas de fácil desenvolvimento, 
que podem ser produzidos para pesquisas e questionários, sem custo, e de fácil acesso a 
todos que possuem uma conta Google (GOOGLE WORKSPACE, 2022).

O objetivo de criar o formulário, que chamamos de Formulário de Acesso, foi para 
disponibilizar uma ferramenta que tivesse todas as informações da UBS, ou seja, a sua 
carteira de serviços. Como o Google forms é dinâmico e cooperativo, são várias as opções 
de personalizar perguntas e direcionamentos para facilitar a interação e entendimento da 
ferramenta pelo usuário.

Para criar o Formulário de Acesso, diversos questionamentos surgiram, como qual 
o perfil populacional que iria utilizar a ferramenta, como fazer uma comunicação escrita de 
qualidade, quais informações seriam necessárias e importantes para compor o formulário, 
como seria a divulgação e capacitação dos profissionais e da população. O formulário 
precisava ser eficiente e alcançar o objetivo proposto.



 
Qualidade da prática de enfermagem no processo de cuidar 2 Capítulo 8 85

Assim, o formulário foi estruturado com a intenção de que ao acessá-lo, o usuário 
pudesse visualizar a carteira de serviços e selecionar as opções que direcionariam 
para responder/resolver a sua necessidade de saúde daquele momento. Então, além 
de disponibilizar informações gerais, como horário de funcionamento da UBS, também 
são disponibilizados informações sobre vacinas, como procurar atendimento médico de 
urgência, orientações sobre a farmácia e retirada de medicamentos, orientações sobre 
procedimentos de enfermagem, testagem rápida, entre outras opções.

O acesso ao formulário é realizado através do contato do usuário pelo WhatsApp da 
equipe. Ao enviar uma mensagem, uma resposta é gerada automaticamente explicando a 
nova forma de acesso portando o link do formulário. O usuário ao clicar no link é direcionado 
ao formulário da UBS que possibilita visualizar a carteira de serviços, conforme pode ser 
observado na Figura 1.
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Figura 1 – Formulário de acesso de uma Unidade Básica de Saúde do Distrito Sanitário Norte, 
Florianópolis/SC, 2022.

Fonte: https://forms.gle/YdBdzYYa6phUANZt7

https://forms.gle/YdBdzYYa6phUANZt7
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Os formulários também foram pensados para facilitar a organização dos atendimentos 
aos profissionais de saúde. Assim, quando o usuário clica na opção consulta médica e 
de enfermagem, o formulário direciona para outra página que apresenta as equipes de 
saúde da família daquela UBS. Cada equipe de saúde possui um link de formulário para o 
usuário solicitar a sua avaliação, que ao enviar, o registro é direcionado à sua equipe de 
abrangência.

 Caso o usuário não saiba a qual área/equipe pertence, tem a opção de descobrir 
através do link do Google Maps personalizado, colocando o endereço residencial. Sabendo 
a equipe de abrangência, o usuário clica no link da sua equipe para responder o questionário 
e solicitar a sua avaliação.

O formulário de solicitação de consulta médica ou de enfermagem foi estruturado 
para coletar informações sobre o usuário e sua necessidade. Essas informações auxiliam 
o profissional a encontrar o prontuário eletrônico do usuário solicitante, analisar a sua 
queixa clínica e avaliar qual método de consulta (remoto ou presencial) será ofertado. Esse 
formulário pode ser visualizado na Figura 2.

Para que todo esse processo de envio da queixa e acesso à resposta da equipe 
ocorra, o usuário precisa fornecer um e-mail e telefone ativos no preenchimento do 
formulário. A resposta do profissional pode ir diretamente para o e-mail do usuário e/ou 
para o seu WhatsApp.



 
Qualidade da prática de enfermagem no processo de cuidar 2 Capítulo 8 88

Figura 2 – Formulário de solicitação de consulta médica ou de enfermagem, Florianópolis/SC, 2022.

Fonte: https://forms.gle/Bba5F1TL6fKZKVYs8

https://forms.gle/Bba5F1TL6fKZKVYs8
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O Google Forms fornece um resumo automático das respostas/solicitações enviadas 
pelos usuários que aparecem em tempo real para o proprietário do formulário. Os dados 
brutos também podem ser vinculados às planilhas google que fornecem a possibilidade de 
criar scripts para favorecer a análise dos dados pelos profissionais da saúde (GOOGLE 
WORKSPACE, 2022).

As respostas do formulário de consulta médica e de enfermagem são transferidas 
automaticamente para uma planilha google, a fim de facilitar o acesso às solicitações 
recebidas e a agilidade das respostas. Assim, scripts foram desenvolvidos por um médico 
de saúde da família com conhecimento na área de sistemas de informação. Alguns scripts 
tem o propósito de reunir todos os dados fornecidos pelo usuário no preenchimento do 
questionário para gerar uma anamnese e facilitar a leitura pelo profissional. A partir de outro 
script, o profissional elabora a resposta na planilha e após clicar na opção enviar, envia 
automaticamente para o usuário no e-mail ou WhatsApp fornecido. 

2.2	 Capacitação dos profissionais da saúde 
Com os formulários desenvolvidos, iniciou-se o uso, primeiramente, por uma 

equipe de saúde da maior UBS do território. A equipe voluntária apresentava um feedback 
contínuo ao distrito norte dos atendimentos realizados via formulários. A avaliação positiva 
possibilitou a duplicação dos formulários para as equipes de saúde das outras onze 
unidades do distrito norte. À conta disso, estabeleceu-se um planejamento de capacitação 
para a propagação dos formulários aos profissionais.

Os apoiadores de território, profissionais que compõem a equipe do distrito sanitário, 
são responsáveis por apoiar a coordenação das UBS e as equipes na operacionalização das 
ações estratégicas da APS, como na incorporação e implementação de novas tecnologias 
(PREFEITURA DE FLORIANÓPOLIS, 2016). A implementação dos formulários às equipes 
foi realizada de maneira gradual, pois teve no início resistência vinda dos profissionais. Os 
apoiadores de território foram uma chave importante para a replicação dos formulários. As 
reuniões de equipe eram aproveitadas para realizar as capacitações, explicar a importância 
dos formulários na organização das solicitações realizadas pelo WhatsApp e possibilitar 
discussões com profissionais que já faziam uso.

A gestão da atenção primária também promoveu reuniões com a rede para facilitar 
as discussões acerca dessa nova forma de acesso e escutar os pontos positivos e negativos 
da sua implementação. Além disso, foram construídos guias para auxiliar na organização 
do formulário objetivando uma comunicação efetiva com o usuário, e também para auxiliar 
na utilização das planilhas com scripts de respostas automáticas.

2.3	 Dados de atendimentos
Desde o início da pandemia, teleatendimentos de enfermagem e de medicina foram 

ofertados pela APS de Florianópolis. Na Figura 3, pode ser visualizado entre o período de 
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01 de Março de 2020 a 10 de Março de 2022, todos os atendimentos presenciais e virtuais 
realizados pelas UBS do Distrito Norte.

Figura 3 – Painel de produção de atendimentos presenciais x teleatendimentos do distrito sanitário 
norte, Florianópolis/SC, 2022.

Fonte: https://datastudio.google.com/u/0/reporting/f342cc83-77ba-4bab-835ª ef4a6137448b/page/
NbThB

O uso dos formulários foi iniciado em junho de 2020 e já possibilitou mais de 
189.0001 solicitações, entre: solicitações de consulta médica ou de enfermagem (99.893)¹, 
solicitação de renovação de receitas (39.124)¹, solicitação de cadastro na UBS (28.505)¹, 
agendamento de vacinas (20.221)¹, agendamento de consulta com a Equipe de Saúde 
Bucal (1.842)¹. 

2.4	 Pontos positivos e negativos dos formulários 
Como pontos positivos, podemos destacar que os formulários de acesso aos serviços 

proporcionaram resolutividade no atendimento remoto, pois, organizaram a demanda vinda 
dos usuários por meio das planilhas com scripts de respostas automáticas. Além disso, as 
planilhas possibilitam visualizar as demandas em tempo real e classificá-las em prioridades 
de atendimento.

As UBS também realizaram uma pesquisa para avaliar a satisfação dos usuários 
quanto ao atendimento remoto, e os resultados foram significativamente positivos. Os 
usuários relataram que o atendimento virtual era fácil de usar, a demanda solicitada era 
respondida pela equipe de saúde, àqueles que apresentavam dificuldades em utilizar as 

1 Valor aproximado de todas as solicitações realizadas por usuários às UBS do distrito sanitário norte gerado em um 
Dashboard.

https://datastudio.google.com/u/0/reporting/f342cc83-77ba-4bab-835ª%20ef4a6137448b/page/NbThB
https://datastudio.google.com/u/0/reporting/f342cc83-77ba-4bab-835ª%20ef4a6137448b/page/NbThB
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ferramentas tecnológicas relataram que a UBS auxiliava e ensinava no preenchimento do 
formulário.

Entre os pontos negativos, os desafios encontrados pelos usuários incluíam a falta 
ou a capacidade reduzida de letramento digital, principalmente de usuários idosos que 
apresentaram dificuldades na transição para o atendimento virtual e manuseio da tecnologia. 
Para os profissionais, o aumento do número de casos de COVID-19 refletia no aumento das 
solicitações de atendimentos vindas tanto de forma presencial quanto remota, e com isso, 
gerava sobrecarga de atendimentos, exaustão pela carga de trabalho e ansiedade. Outro 
desafio encontrado em um estudo de inquérito transversal, que avaliaram as mudanças na 
prestação de cuidados das equipes na pandemia, foi o processo de transição rápido para o 
atendimento virtual sem a tecnologia adequada e sem o preparo e treinamento para o seu 
uso (ASHCROFT et al., 2021).

3 | 	CONSIDERAÇÕES FINAIS 
O teleatendimento apresentou uma implementação rápida e bem-sucedida para 

facilitar o distanciamento social, permitir o atendimento das demandas de saúde da 
população e promover o controle de infecções. Apesar de, as evidências sobre a eficácia do 
atendimento remoto na atenção primária serem ainda limitadas, sabe-se que a prestação 
de cuidados na atenção primária será modificada a partir dessa experiência vivenciada por 
todos durante esta pandemia.

A utilização dos formulários de acesso possibilitou seguir as medidas de proteção, 
disponibilizar acesso e agilizar o atendimento à população. Na qual, consideramos ser uma 
ferramenta promissora para o monitoramento e cuidado remoto do usuário na atenção 
primária.
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