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INTRODUÇÃO 

 Os pacientes com DM possuem maior tendência de desenvolver transtornos 

psicológicos ou psiquiátricos ao longo da vida, principalmente ansiedade e depressão, o 

que os tornam mais vulneráveis diante de situações de estresse. Diante disso, as 

implicações da pandemia de COVID-19 e do isolamento social decorrente dela, podem 

trazer repercussões negativas na saúde mental dessa população, implicações estas que 

necessitam de mais pesquisa (1). 

 Considerando os impactos psicológicos causados pela pandemia da COVID-19, 

tem sido destacada a importância do papel da telessaúde, executada a partir de 

videoconferências, aplicativos de smartphone, telefone ou e-mail. Ofertar tratamento e 

apoio psicológico por meio de tecnologias da comunicação, pode minimizar os encargos 

de condições e comorbidades em saúde mental, promovendo bem-estar as pessoas 

afetadas. Além disso, contribui para que os pacientes consigam lidar de maneira mais 

favorável e adaptativa, com as necessidades de saúde agudas e pós-agudas (2). 

 O Conselho Federal de Psicologia (CFP) se manifestou favorável ao atendimento à 

distância pela Resolução CFP nº 04/2020, de em 30 de março de 2020, que regulamenta 

a prestação de serviços psicológicos mediados por Tecnologias da Informação e da 

Comunicação em contextos de pandemia. Esta nova normativa flexibiliza de forma 

excepcional e temporária, os atendimentos psicológicos por meios tecnológicos de 

informação e comunicação (aparelhos telefônicos, televisão, aparelhos conjugados ou 

híbridos, etc.) com o objetivo de evitar a interrupção da assistência à população (3).   

 

OBJETIVOS 

 Este estudo teve como objetivo analisar a eficácia da assistência psicológica 

mediada pela tecnologia da comunicação, com a utilização de um roteiro de 



teleatendimento, de um serviço especializado em atendimento ao paciente com DM, no 

contexto da pandemia de COVID-19. 

 

METODOLOGIA 

 Trata-se de uma pesquisa aplicada, prospectiva, de natureza observacional de 

coorte transversal e abordagem quantitativa analítica. O estudo foi desenvolvido durante o 

período de junho de 2020 a janeiro de 2021, no Centro Estadual de Atenção ao Diabetes 

(CEAD) - Hospital Estadual Geral Dr. Alberto Rassi (HGG), na cidade de Goiânia, Goiás. 

 Com a situação de pandemia da COVID-19, os atendimentos presenciais foram 

substituídos pela assistência em modalidade de teleatendimento, mediada por tecnologias 

da comunicação e informação. Tendo em vista as limitações socioeconômicas e culturais 

da população assistida, optou-se por padronizar os atendimentos por meio de ligações 

telefônicas aos pacientes previamente acompanhados pelo ambulatório de psicologia. 

 Participaram do estudo 57 pacientes de ambos os sexos, com idade a partir de 18 

anos, que receberam no mínimo dois teleatendimentos prévios pela equipe de psicologia 

do CEAD e que consentiram participar da presente pesquisa. Foram excluídos os 

pacientes que não tiverem número de telefone/celular válido ou contato telefônico 

inviabilizado. 

 Utilizou-se como instrumento de coleta de dados um questionário sociodemográfico 

e o Questionário de Satisfação do Teleatendimento, elaborados pelas pesquisadoras. Os 

dados sociodemográficos foram coletados no prontuário eletrônico do paciente. O 

Questionário de Satisfação do Teleatendimento, composto por cinco perguntas objetivas, 

abordou os níveis de satisfação do paciente em relação às orientações recebidas, à 

qualidade técnica da ligação telefônica, ao atendimento do profissional psicólogo, ao 

tempo dedicado ao atendimento e à satisfação em relação aos benefícios desta 

modalidade para a saúde emocional. Cada item do questionário foi lido verbalmente pelas 

pesquisadoras e solicitadas as respostas correspondentes. A avaliação foi feita de acordo 

com as classificações “Boa”, “Regular” e “Ruim”. 

 

RESULTADOS E DISCUSSÃO 

 Para a reestruturação do serviço de psicologia no contexto de pandemia da 

COVID-19, a equipe elaborou um fluxo e um Roteiro de Teleatendimento com objetivo de 

manter a assistência psicológica aos usuários. O Roteiro de Teleatendimento é composto 

por aspectos abordados na avaliação do paciente durante o teleatendimento, como  

estado emocional geral, manifestações emocionais/comportamentais, reações emocionais 



e comportamentos no contexto da pandemia e informações sobre o tratamento do 

diabetes, que envolvem hábitos atuais e comportamentos de adesão. 

 A amostra da presente pesquisa foi composta por 57 pacientes, sendo 87,72% do 

sexo feminino e 12,28% do sexo masculino. A idade variou de 18 a 75 anos com média de 

50,4 anos (DP 15,4 anos). Não houve diferença estatística entre os sexos (p 0,527). Os 

dados indicaram que a amostra é composta majoritariamente pelo sexo feminino, 

evidência que se repete em resultados verificados em outros estudos (4, 5, 6). Este 

achado pode ser justificado pelo fato de que as mulheres tendem a procurar por serviços 

de saúde ao longo da vida e costumam buscar mais autocuidado do que os homens (7).  

 O diagnóstico prevalente entre os pacientes foi o DM tipo 2 (77,19%) e tempo de 

diagnóstico maior que 10 anos (61,40%). Quanto as comorbidades psiquiátricas, 29,82% 

dos pacientes possuem diagnóstico psiquiátrico registrado em prontuário. 

 Rotineiramente, os pacientes que apresentam transtornos psiquiátricos são 

encaminhados pela equipe multidisciplinar e médica para o ambulatório de psicologia da 

Unidade, o que justifica o grande número de participantes do estudo em sofrimento 

mental. Estudo realizado por Maia et al (2012) com 200 pacientes diagnosticados com DM 

tipo 1 e tipo 2, acompanhados ambulatorialmente em um serviço público de saúde, 

identificou que 42,5% apresentaram pelo menos um transtorno psiquiátrico. Tais dados 

apontaram relevante necessidade de investimento na avaliação diagnóstica adequada, 

além de medidas preventivas e intervenções terapêuticas (8).  

 Quanto ao grau de satisfação dos pacientes em relação ao teleatendimento 

ofertado pela equipe de psicologia, não houve nenhuma classificação “Ruim” na avaliação 

dos itens do questionário. No que se refere às orientações ofertadas pela equipe de 

psicologia, 96,49% dos participantes avaliaram como “Boa”. Quanto a qualidade técnica 

da ligação, 85,96% avaliaram como “Boa” e 14,04% como “Regular”. A postura e conduta 

dos profissionais durante o teleatendimento foram avaliadas como “Boa” por todos os 

participantes. 

 Em relação ao tempo dedicado ao teleatendimento, 91,23% dos pacientes 

avaliaram este item como “Boa” e 8,77% como “Regular”. A avaliação da eficácia da 

modalidade assistencial mediada por tecnologia da comunicação, abrange a percepção 

do participante quanto aos benefícios do teleatendimento para a saúde mental no 

contexto da pandemia. Os dados mostraram que 89,47% dos participantes expressaram 

satisfação quanto a abordagem ofertada e 10,53% avaliaram este item como “Regular”. 

 Observou-se um índice majoritário de avaliações positivas desta modalidade por 

parte dos pacientes. Um estudo semelhante avaliou a percepção de 90 cuidadores e/ou 



responsáveis de crianças e adolescentes com diagnóstico de DM, em que foi identificada 

satisfação dos participantes quanto ao uso de ferramenta de telessaúde, com um índice 

de mais de 80% em cada item do questionário de avaliação (9). 

 Os estudos que avaliam a satisfação do teleatendimento sob a perspectiva do 

paciente parecem limitados, não sendo possível comparar os dados da presente pesquisa 

com a realidade de outros serviços, mesmo porque trata-se de uma situação jamais 

vivenciada pela população mundial. 

 

CONCLUSÕES 

 Verificou-se que os pacientes se apresentam satisfeitos em relação ao 

teleatendimento e que esta modalidade de assistência psicológica à distância se mostra 

eficaz na oferta de suporte emocional diante da impossibilidade de atendimento 

presencial. O presente estudo contribuiu para identificar a efetividade da reestruturação 

do serviço de psicologia como resposta rápida às mudanças impostas pela pandemia, 

assim como fator que pode favorecer a adesão ao tratamento do paciente com DM. 

Sugere-se, desta forma, um maior investimento técnico, treinamento e qualificação dos 

profissionais para o aperfeiçoamento das práticas inovadoras no cuidado em saúde. 
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