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Primeiro, realizamos o atendimento burocrdtico, com preenchimento da Ficha de
Atendimento Ambulatorial e a entrega de documentos de rotina pelo cidaddo. Que
leva o registro na ficha do Atendimento do Acolhimento e assim é encaminhada a
secretaria para o agendamento do atendimento por especialista. X

w2 ( 2 ( 6 ( (2 )

Adolescente com problema mental sai fugida de casa e é acolhida por familia
estranha. Ja na casa da familia estranha, ao dormir, a familia abre a mochila da
adolescente e encontra os seus documentos de identifica¢do e assim vdo a URE em
busca de ajuda. O Acolhimento da URE localiza a familia da adolescente e
identifica um irmdo com a qual ela é mais proxima para que possa seduzi-la e assim
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retornar a casa. Entende-se que esse ndo é o momento de dar ordem, sugerir,
reclamar. Compreende-se que a adolescente queria ser encontrada, queria amor,
carinho. Chamar a ateng¢do da sua familia. Somente apos o retorno ao lar o
Acolhimento verificaria as condig¢oes da sua familia em acolher essa adolescente.

[...] ela ia se matar. Adentrava pelo prédio da URE através de seus corredores.
Estava cansada. Tinha um filho pequeno, ambos abandonados pelo pai da crianga,
seu ex-companheiro. A sua mde morreu, o seu pai viuvo casou e foi morar no
interior, deixando para ela uma irmd@ com Sindrome de Down e esquizofrénica que
ninguém mais na familia queria cuidar. Estava exausta. Ndo tinha como assumir
essa responsabilidade.

21 ) 3, 52 : .

O problema mental mobiliza a familia. Outros adoecimentos, também. No
Acolhimento atendemos todos os tipos de pessoas. Até o assassino que levou um tiro
e estd precisando de fisioterapia.

O acolhimento é impessoal ¢ sempre acompanhado de orientagdo. A equipe veste a
camisa da ética, acabou o atendimento, pronto, acabou ali o assunto e logo se inicia
outro, ndo ficamos especulando a vida do Outro. Iniciamos com um novo caso.
Logico que tem o lado humano da equipe de querer ajudar. Trabalhamos em rede e
ela deve ser dinamica. Comega o atendimento de forma simples e vai avang¢ando.
Tém pacientes que ndo aceitam a sua situagdo-

O acolhimento vai além de abrir uma porta e fazer sentar. Existe algo em vocé que
é meu.

Muitas vezes falamos com uma pessoa que tem o mesmo problema que o nosso, mas
vocé ndo pode se envolver de forma a dar sugestio de como vocé faria na sua
situagdo, como: faz como eu fiz, de um pé na bunda do seu marido, ou mesmo,
chorar junto com a pessoa.

Atendemos diferentes assuntos, além dos ja citados: passe livre, aposentadoria,
protese...

Uma vez estava em um curso na Escola de Governo e o professor, que era um
religioso, perguntou: “O que é empatia? O que ha em vocé, que eu tenho que ser
empatico, te receber? Chama-se vida, ndo interessa se é traficante, prostituta... Um
sofrimento de vida, eu tenho que zelar por vocé”.



a. O acolhimento: um relato de experiéncia numa roda de conversa
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f. Atendimento ao cidadao na ouvidoria

/ + , ; 2
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Quadro 3: .
$ Por meio de telefone, e-mail, caixa de sugestoes enviadas por malote. Ou o cidaddo do

interior vem ao hospital para atendimento na ouvidoria.

899 | Ndo temos nucleo no interior. O atendimento se da pelo telefone e por email, além da
forma presencial que acontece, quando o usudrio vem ao hospital para se submeter a
algum procedimento.

Constam no projeto de implanta¢do da Ouvidoria Central da SESPA as ouvidorias
regionais nos treze centros regionais de saude *°, ampliando o servico para melhor

acesso da popula¢do dos 144 municipios paraenses.
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Nos Municipios onde ha Unidades do HEMOPA, os contatos com a Ouvidoria é por
meio de caixa de sugestdo que, posteriormente, envia as manifestagoes por malote, além
do 0800 e e-mail. Ressaltamos que disponibilizamos 01 banner para cada unidade,
contendo informagoes sobre o servigo de Ouvidoria, bem como todos os meios de
contatos.

70% dos usudrios dos servigos do HOL procedem do interior do estado. Recorrem a
ouvidoria em busca de orientacoes e solu¢oes de suas dificuldades. Preferem o
atendimento individual, onde sdo acolhidos com respeito. Ouvimos seus relatos de forma
a contribuir com a solugdo imediata do problema apresentado pelo usuario. Dispomos
de telefone, e-mail, fax, caixa de sugestoes afixadas juntos ds enfermarias e em pontos
estratégicos do HOL, onde ha maior fluxo de usudrios. Porém, o usudrio do HOL prefere
o atendimento individual na sala da Ouvidoria.

Pelo telefone ou de forma presencial

9 O HUBFS atende ao cidaddo do interior por telefone e presencial.
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AS OUVIDORIAS DE SAUDE PUBLICA NO ESTADO DO PARA:
Uma Relagdo Dialdgica entre Governo, Medicina e Sociedade?
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" HOSPITAL DE CLINICAS GASPAR VIANNA
GERENCIA DE ENSINO E PESQUISA
COMITE DE ETICA EM PESQUISA /

Trav. Alferes Costas s/n° - Bairro: Pedreira
CEP:66.087.660 — FAX: (91) 4005-2676

|

Belém, 24 de margo de 2011

PARECER DE ETICA DE PROJETO DE PESQUISA ENVOLVENDO SERES HUMANOS

1. Protocolo: N° 027/2011 — CEP/FHCGV

2. Projeto de Pesquisa: “As ouvidorias de satde publica no Estado do Para: Uma
relagdo dialdgica entre governo, medicina e sociedada?”

3. Pesquisador Responsavel: Diana Coeli Paes de Moraes

4. Instituicdo/Unidade: Fundagao Hospital de Clinicas Gaspar Vianna

5. Data de Entrada: 01/03/2011

6. Data do Parecer: 23/03!2011/

PARECER: O Comité de Etica em Pesquisa da FHCGV analisou o Projeto supra-citado
e, conforme Reunido realizada no dia 23/03/2011 por este CEP, verificou que foram
atendidas todas as normas da Resolugdo 196/96-CNS/MS. Portanto manifesta-se pela

sua aprovagao .

PARECER: APROVADO

/
W/

Maria Clafecira Moura Mourio
Vice-Coordenadora do CEP/FHCGV

ATENGCAOQ: Cabe ao pesquisador responsavel elaborar e apresentar a este Comité de Etica os
relatérios parcial (a cada seis meses) e final da pesquisa supracitada, conforme -resolugao n°
196/10, inciso IX, letra “c” do Conselho Nacional de Satde/MS.
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