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RESUMO: No contexto de informagio em sadde, destaca-se a promogio da satde
como o processo no qual os individuos sdo capacitados para ter maior controle sobre a
prépria satde, reconhecendo a importincia do poder e do controle sobre os
determinantes da satde, utilizando-se de estratégias que visem a empoderar os
sujeitos, aumentando sua participacdo na modificagio dos elementos relevantes a
satude. A informagio tornou-se uma necessidade crescente para qualquer setor da
atividade humana e ¢ indispensdvel mesmo que a sua procura nio seja ordenada ou
sistemdtica, mas resultante apenas de decisdes casuisticas e/ou intuitivas. Este artigo
visa a realizar uma reflexo critica sobre a importincia da informagio sobre os direitos
do usudrio na satide publica para a promocio e estimulo ao empoderamento e libertacio
da populagio, vislumbrando sua participacio mais ativa sobre os assuntos relacionados
a sua satde.
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ABSTRACT: In the context of health information, there is the health promotion as
the process in which individuals are able to have greater control over their own health,
recognizing the importance of power and control over the determinants of health,
using the strategies to empower individuals by increasing their participation in the
modification of elements relevant to health. The information has become an
increasing necessity for any sector of human activity and is essential even if their
demand is not orderly or systematic, but resulting only of samples and / or intuitive
decisions. This article aims to make a critical reflection on the importance of
information about user rights in public health to promoting and encouraging the
empowerment and liberation of people, seeing their more active participation on
matters related to your health.
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1 INTRODUCAO

Dentro do presente estudo abordamos o papel do Assistente Social no
acolhimento e na garantia ao acesso dos usudrios aos programas da rede SUS,
enfatizamos a importincia da informagdo para toda e qualquer situacio em nossa
sociedade e alcangamos resultados afirmativos acerca do problema levantado.

O acolhimento e a informagio tém sido discutidos de maneira emblemitica no
campo da satde e tratado no campo das praticas fundamentadas no principio da
integralidade, no campo da ética e no 4mbito da prépria politica de satde,
particularmente, como diretriz da atual Politica Nacional de Humanizac3o.

A informacdo assume, hoje em dia, uma importincia crescente. Ela torna-se
fundamental a nivel de descobertas e introducdo de novas tecnologias, exploragio das
oportunidades e ainda na efetivacio de servicos, principalmente na irea da sadde, que
é um direito universal de todo e qualquer cidadio.

O acolhimento caminha junto com a informagio, pois durante o processo de
acolhimento o usuirio pode e deve receber as informagdes devidas ao que estd
buscando.

O (A) Assistente Social estd comprometido (a) diretamente com o ato de
acolher, de informar e de garantir direitos, para isso, muitos s3o os desafios
enfrentados, afinal, um profissional que atua na 4rea da satide lida com a defesa da
vida no seu cotidiano.

Queremos chamar a atencio para a ideia de que o acolhimento e a informagio
devem estar presentes em todas as relagdes e em todos os servigos e com isso contribuir
para o aperfeicoamento da rede SUS.

2 DIREITOS DOS USUARIOS DE SAUDE PUBLICA

Antes do ano de 1988, o atendimento dos hospitais publicos era restrito
(BRASIL, 2014), o Sistema ptblico de satide atendia a quem contribuia para a
Previdéncia Social, era centralizado e de responsabilidade federal, sem participagio
dos usudrios. Quem nio tinha condi¢Ses financeiras dependia da ‘caridade e da
filantropia’.
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Hoje o sistema publico de satide é para todos (BRASIL, SUS, 2014), sem
discriminagdo, desde a gestacdo e por toda a vida, a atencdo integral i satide é um
direito, conforme a Constitui¢cio de 1988. Atualmente ¢ descentralizado,
municipalizado e participativo, tendo como principios norteadores: promocio,
protecdo, recuperagio e reabilitacdo.

O Ministério da Satde (Brasil, 1990c) adota o termo ‘resolutividade’, e supde
sua ocorréncia mediante a exigéncia do individuo que busca um servico de satde para
o seu atendimento, ou pelo surgimento de um problema coletivo impactante sobre a
satude da populagdo, e considera que para ser atingido seriam necessirios servigos
capacitados para resolver esses problemas.

E importante lembrar também dos principios do SUS que defendem a
equidade, a universalizacdo do acesso a bens e servicos relativos as politicas e
programas sociais no campo da satde.

Articulando estes principios mencionados e as trés dimensdes que devem
compor a pratica profissional, podem ser elaboradas novas possibilidades de acesso e
de intervengdo por parte do Servigo Social em relagio aos usuirios do SUS.

No Brasil, o direito de acesso a informacao publica foi previsto na Constituicdo

Federal (BRASIL, 1988), no artigo 52, inciso XXXIII do Capitulo I, dos Direitos e

Deveres Individuais e Coletivos — que dispde:

‘Todos tém direito a receber’ dos érgios publicos informacdes de seu
interesse particular, ou de interesse coletivo ou geral, que serdo prestadas no
prazo da lei, sob pena de responsabilidade, ressalvadas aquelas cujo sigilo
seja imprescindivel 4 seguranca da sociedade e do Estado.

Tendo o propésito de regulamentar o direito, foi promulgada a lei n°12.527
(BRASIL, 2011), com direito constitucional de acesso dos cidadios as informacdes
putblicas e seus dispositivos sdo apliciveis aos trés Poderes da Unido, Estados, Distrito
Federal e Municipios.

Segundo Zhang (1988) o conceito de informagio deriva do latim e significa ‘um
processo de comunica¢io ou algo relacionado com comunicag¢io, mas na realidade

existem muitas e variadas defini¢des de informacdo, cada uma mais complexa que
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outra’. Podemos também dizer que informacio é um processo que visa o
conhecimento, ou, mais simplesmente, informacao é tudo o que reduz a incerteza. ‘Um
instrumento de compreensio do mundo e da agdo sobre ele’ (Zorrinho, 1995, p 15).

A informacio tornou-se uma necessidade crescente para qualquer setor da
atividade humana e é indispensivel mesmo que a sua procura nio seja ordenada ou
sistemdtica, mas resultante apenas de decisdes casuisticas ou intuitivas, isso também
vem com a globalizac3o.

Por essa razio, a tarefa de manter os usudrios informados quanto aos servigos
ofertados na 4rea da saide é de fundamental importincia. Dessa forma, com este
estudo, poderemos contribuir com pesquisas cientificas, cooperando para o
desenvolvimento do tema proposto.

Sendo assim no ambiente hospitalar, a intervencio e interagio do Assistente
Social é primordial para a transferéncia de informacdes, pois os resultados esperados
que afetam os individuos que sio atendidos s3o a sua recuperagio. Este profissional
deve ser um referencial para pacientes e familiares durante os atendimentos
hospitalares, j4 que a doenga pode modificar a perspectiva e a capacidade de enfrentar
as dificuldades por parte do doente e seus familiares.

Nos estigios tivemos a oportunidade de presenciar o direcionamento dos
programas quanto aos servicos de saidde, com relagdo ao acesso a informagio e o
acolhimento executado em um hospital puablico, nessa experiéncia observaram-se,
entdo, a dificuldade no repasse de tais informac?des.

3 EMBASAMENTOS TEORICOS

No ambiente hospitalar Ferreira (1975, p 27), diz que ‘acolher é dar acolhida,
admitir, aceitar, dar ouvidos, dar crédito, agasalho, receber e atender’. A insercdo do
Servico Social no campo da satde de acordo com Bravo (2007, p.43) deve ocorrer com
‘o intuito de formular estratégias que busquem reforcar ou criar experiéncias nos
servigos de sadde, articulando as suas a¢Ses ao Projeto da Reforma Sanitaria’.

Observamos que as dificuldades encontradas no acolhimento sio quanto a
apreensio de seus conceitos por parte dos trabalhadores em satde. As equipes de satide

179requentemente deparam-se com questdes como: Quem acolhe? Qual é o horério do
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acolhimento? Em qual lugar? Tais perguntas mostram, muitas vezes, a dificuldade,
por parte dos trabalhadores, do que vem a ser o acolhimento. O mesmo nio pressupde
hora, local ou profissional especifico para fazé-lo, devendo a “postura acolhedora”
fazer parte das habilidades dos membros das equipes em sua relacdo com a populacio,
em todos os momentos, facilitando o acesso as informacdes necessirias. Sendo o

conceito de acolher:

S. Dar ou receber abrigo, protegio, agasalho; ABRIGAR (-SE) [td. :
acolher criangas abandonadas.] [toda. : Por causa do mau tempo,
acolheu -nos em sua casa.] [ta. : Os flagelados acolheram-se na escola]
2. Dar ou ter acolhida, hospitalidade; dar ou ter alojamento;
HOSPEDAR (-SE); RECOLHER (-SE) [td.: Acolheu os primos
vindos da Australia.] (CALDAS, 2014).

No dia-a-dia de um hospital publico, as equipes devem se preparar para utilizar
a sua infra-estrutura de forma criativa, garantindo os pressupostos do acolhimento,
adequado as realidades locais. Reconhecer e acolher o desejo do outro nio implica na
sua satisfacdo.

A acdo resolutiva nio se reduz a uma conduta, como aborda Merhy (1994, p.
139), esta afirma que, resolutividade: ‘¢ colocar & disposi¢io do paciente (usudrio,
cliente) toda a tecnologia disponivel a fim de se conseguir o diagnéstico e o tratamento
adequado a cada caso’.

Dessa forma, as decisdes do usudrio podem ndo coincidir com as do
profissional, assim Goldim (2002) alerta que quanto melhor o vinculo entre o usudrio
e o profissional, maior o conhecimento e menores as possibilidades de conflitos de
interesse, resultante da Anamnese que se refere especialmente i relacdo médico-
paciente, devido a‘A anamnese (do grego anamnesis significa recordagdo) consiste na
histéria clinica do paciente, ou seja, é o conjunto de informaces obtidas pelo médico
por meio de entrevista previamente esquematizada.” (UNIFESP, 2014).

A partir destas informacdes, podemos entender ‘acolher’ como o tratamento de
recep¢io a uma pessoa, desde o ‘Bom Dia!’ ao oferecimento de um assento, um copo

de 4gua, etc. A ‘anamnese’ j4 é entendida como um procedimento da 4drea médica que
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consiste na entrevista direcionada ao paciente, buscando em sua histéria de vida os
antecedentes que justifiquem seu estado de satide atual. (UNIFESP, 2014).

Além disso, se faz necessario oferecer condi¢des aos usuirios para que sejam
protagonistas de sua prépria histéria, o chamado empoderamento que segundo

Schiavo e Moreira (2005).

Implica, essencialmente, a obtengio de informagdes adequadas, um processo
de reflex3o e tomada de consciéncia quanto a sua condigdo atual, uma clara
formulagio das mudancas desejadas e da condigdo a ser construida. A estas
varidveis, deve-se somar-se uma mudanca de atitude que impulsione a
pessoa, grupo ou institui¢do para a agdo prética, metodolégica e sistemaitica,
no sentido dos objetos e metas tracadas, abandonando-se a antiga postura
meramente reativa ou receptiva.

De acordo com Soares (2000), quando os usuirios se recusam a receber
determinado cuidado e tentam exercer sua cidadania, reivindicando o exercicio de seus
direitos, geralmente os profissionais da saidde lancam mio de mecanismos
disciplinares, desencadeando um processo de recriminagdes e de ndo apoio a eles. Os

usuérios passam a ser rotulado de ‘cliente chato’, ‘cliente rebelde’.

Na concepgio de Ramos e Lima (2003, p, 124), ‘o acolhimento deve propiciar
um ambiente de relagio empdtica, capaz de identificar e resolver ou
direcionar ao ponto de resolucdo as necessidades do cliente, buscando dar
suporte as demandas populacionais que chegam aos servicos’.

Ainda segundo Fracolli, (2001, p. 9-13) ‘o acolhimento é um instrumento de
trabalho que incorpora as relaces humanas. E um instrumento, pois deve
ser apropriado por todos os trabalhadores de satide em todos os setores do
atendimento’. Assim, nio se limita ao ato de receber, mas a uma sequéncia
de atos e modos que compdem o processo de trabalho em satde.

Dessa forma, ‘acolher’ nio significa a resolucdo completa dos problemas
referidos pelo usudrio, mas a atencdo dispensada na relagio, envolvendo a escuta, a
valoriza¢do de suas queixas, a identificacdo de necessidades, sejam estas do 4mbito
individual ou coletivo, e a sua transformacdo em objeto das a¢des de satde.

Segundo Merhy (1994, p. 139) os direitos ao acesso a todo tipo de recurso e de
ser encaminhado a servicos que disponham de assisténcia fazem parte do principio de
9 resolutividade. Este direito foi citado por Merhy (1994) expondo a necessidade de se
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oferecer toda a tecnologia necessiria para a resolu¢io dos problemas do usuirio e o
encaminhamento a todo e qualquer servico, na irea da satide, que se fizer necessério.

E importante ressaltar, que a informacao visa 4 educagio, ou seja, uma mudanca
de comportamento, a aquisi¢io de autonomia do usuédrio, e nio simplesmente a
orientagdo informativa. A orientacio tem a funcio de formar cidaddos e nio
analfabetos informados e entendidos. (BORDENAVE, 1994).

Se tratando da prética profissional, Nobre, 2009 (apud BABTISTA, 2009, p.
17). Afirma que as relagdes que a configuram sdo complexas. Em primeiro lugar, elas
expressam determinado tipo de intervencio no dmbito das préiticas sociais, nesse
sentido a pratica profissional, segundo a autora, situa-se no ‘[...] ambito das rela¢des
sociais concretas de cada sociedade, abrigando em sua configuracio as sinteses do seu
movimento histérico’.

Para Nobre, 2009 (apud BABTISTA, 2009 p. 13), a pritica social vista como
categoria tedrica ‘[...] possibilita o conhecimento e a explicitagio do processo pelo qual
se constitui e se expressa o ser social, e da dinimica da construcio histérica do mundo
humano-social’. Desse modo, pode-se entender que a divisdo das ideias ou definices
tedricas que compdem a pritica social define a concepcdo do ser social e de toda a
dinimica que envolve a sua vivéncia.

Sobre a complexidade das rela¢Ses profissionais e Cotidianas, o Conselho
Federal de Servigo Social, em cartilha intitulada ‘Os parimetros para Atuacgio do

Assistente Social na Politica de Assisténcia Social’ ressalta:

O Servigo Social como profissdo, em sete décadas de existéncia no Brasil e
no mundo, ampliou e vem ampliando o seu raio ocupacional para todos os
espagos e recantos onde a questdo social explode com repercussdes no campo
dos direitos, no universo da familia, do trabalho e do ‘nio trabalho’, da
satide, da educacgio, dos (as) idosos (as), da crianca e dos (as) adolescentes,
de grupos étnicos que enfrentam a investida avassaladora do preconceito, da
expropriagdo da terra, das questdes ambientais resultantes da socializa¢do
do 6nus do setor produtivo, da discriminacdo de género, raga, etnia, entre
outras formas de violagdo dos direitos. Tais situagdes demandam ao Servico
Social projetos e agBes sistemiticas de pesquisa e de intervencdo de
conteddos os mais diversos, que vdo além de medidas ou projetos de
Assisténcia Social.

Revista Ibero-Americana de Humanidades, Ciéncias e Educacao. Sao Paulo, v.7.n.4.abr. 2021.
ISSN - 2675 — 3375

182



Revista Ibero-
Americanade

Humanidades,
Ciénciase
Educagio
. Revista Ibero- Americana de Humanidades, Ciéncias ¢ Educacao- REASE
4 METODOLOGIA:

Utilizamos como metodologia para este trabalho a Pesquisa Explicativa
Descritiva. Segundo GIL, (2o11. P 28) ‘Pesquisas explicativas sdo aquelas pesquisas que
tem como preocupagio central identificar os fatores que determinam ou que
contribuem para a ocorréncia dos fenémenos’. Iremos utilizar o método dialético que
consiste na arte do didlogo.

Segundo Gil (2008, p 14), a ‘dialética fornece as bases para uma interpretagido
dinimica e totalizante da realidade, j4 que estabelece que os fatos sociais ndo podem
ser entendidos quando considerados isoladamente, abstraidos de suas influéncias
politicas, econémicas e culturais’.

Percorremos as dependéncias de um hospital puablico para a realizacdo da coleta
de dados pra darmos resposta ao projeto de pesquisa. O mesmo esté localizado na Rua
Bahia, Bairro Caminho das Arvores.

Para a coleta de dados foram realizadas pesquisas documentais, com o objetivo
de darmos reposta de como ocorre o acolhimento em um hospital piblico. Houve a
realizagio de mapeamento da rede de satde publica, sobre os programas e servicos da
atengdo primdria; realizada com equipe da direcdo do hospital, em ndmero de o2
profissionais, que responderam quais as demandas dos programas e como se dar o
acesso a estes servigos, quais sdo suas potencialidades e fragilidades, etc.

Realizamos a técnica de grupo focal, com usudrios dos servicos do hospital
ptblico que estavam aguardando consultas médicas, convidamos para a pesquisa o
total de 08 (oito) usuérios por amostragem, ao explicarmos qual era o objetivo da
entrevista, repassamos os termos de consentimento livre e esclarecido.

A utilizagdo deste instrumental deu subsidio para a pesquisa sobre os servigos
prestados no hospital puablico, e por sua vez, nos proporcionou desvendar as
problemaiticas que sdo vivenciadas nestes servigos e as préticas j4 estabelecidas e obter
sugestdes de melhoria quanto aos programas existentes no hospital.

s RESULTADOS E DISCUSSAO
Apresentaremos anélises qualitativas da coleta de dados realizada durante a

pesquisa. Usaremos também para a anélise a técnica SWOT que é uma ferramenta
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utilizada para fazer anilise de ambientes, é empregada em processos de planejamento
estratégico, avaliagio da situagio da organizagio e de sua capacidade de competi¢io no
mercado. No decorrer do processo de coleta de dados, a mesma foi subdividida em trés
etapas, cuja primeira foi com propésito de analisar como ocorre o acolhimento dos

servigos € programas, a segunda sobre o mapeamento dOS mesmos, a terceira como se

d4 os servicos na visio dos usuérios em um hospital pablico.

5.1 Anélise de pesquisa documental sobre como é executado o acolhimento social em

um hospital puablico.

Quadro or: Demonstrativo do resultado da pesquisa documental validada com

documentos que comprovem a existéncia.

Dados de Levantamento

Resultado da pesquisa Documental.
Validada com documentos que
comprovem a existéncia.

Existe Plano Operacional Padrio (POP)

de acolhimento do Servigo Social.

Como ¢é o fluxo de esclarecimento dos
direitos a satide dos usudrios

O registro do acolhimento nos

E feito somente para pacientes

direitos 4 saude, como: TFD; Pacientes
de cincer, com transtornos mentais e
sindromes em relacio ao acompanhante

ou responsével.

prontudrios pelo profissional de Servico | internados.
Social. (pesquisa in lécus no prontudrio)
Quais Informativos existentes sobre os | O  tdnico  informativo  existente

encontrado foi sobre o programa TFD.

Revista Ibero-Americana de Humanidades, Ciéncias e Educacao. Sao Paulo, v.7.n.4.abr. 2021.
ISSN - 2675 — 3375

184



Revista Ibero-
Americanade

Educagio

. Revista Ibero- Americana de Humanidades, Ciéncias e Educacio- REASE

Como é o acolhimento na admissio do

paciente na internagao. Existe

fluxograma?

Apéds o acolhimento como se da os fluxos
de acessos aos programas da atengio
realizado  os

primaria. Como ¢

acompanhamentos pelo Servico Social.

O mesmo se dar através de prontudrios,

visitas domiciliares, busca ativa, e

retorno espontéineo.

Como ¢é o fluxograma da Rede de
Atengdo Priméria do SUS.

Fonte: pesquisa documental em Hospital Piblico —2014.

5.2 Mapeamento da rede de satide ptblica, sobre os programas e servigos da atengdo

priméria através de tabela;

Tabela o1 — Mapeamento dos Programas em um Hospital Publico sobre o

acolhimento
Programas Acesso Técnica Piblico | Potencialidad | Fragilidade
Alvo e s
Planejament | Ndo tem | Seria Mulheres | Contraceptivo | Auséncia
o familiar demanda atendiment |, homens | s adequados de
oindividual | e casais informacio
em idade
fértil
Pré-natal Encaminha | Teste Gestante | Execucido Precocidad
-mento répido, s adequada de | e
médico e | palestras, tudo que ¢
demanda vacinas, proposto  na
espontanea | exames e técnica de
. encaminha- atendimento.
mentos
para a rede
multiprofis
-sional.
Tuberculose | Nio hé | - Pacientes | Medica¢do -
indice infecta- | adequada
dos
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Hanseniase | Encaminha | Atendimen | Pacientes | Medicagdo Resisténcia
(MH) -mento -to infecta- adequada e | ao
médico e | individual e | dos consultas tratamento
demanda 2 dose peridédicas por  parte
espontinea | assistida dos
usuarios
Hipertensio | Encaminha | Atendimen | Pacientes | Medicacio Negligénci
-mento -to hiperten- | adequada e |a ao
médico e | individual e | sos e | consultas tratamento
demanda orientagdes | diabético | periddicas por  parte
espontinea | sobre als do usuério
medicacdo
TFD Pacientes | Orientagde | Pacientes | Informativos Auséncia
com laudo s gerais com e instrucdo de | de casas de
médico tratamen processos apoio
-to fora
do
municipi
o de
residénci
a

186

Fonte: Mapeamento Hospital Puablico (2014)

Tabela 2 - Mapeamento dos Servicos em um Hospital Publico de grupos prioritdrios

de Risco e Vulnerabilidade

Pdblico prioritério Referéncia Como funciona Onde
Através de
Hospital Ophir | agendamento com
Ciancer Belém - PA
Loyola referéncia e contra
referéncia
Sindrome de | Ures-Infantil Através de | Belém - PA
Down agendamento com
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referéncia e contra
referéncia
HIV Positivo URE-DIPE Demanda espontinea | Belém - PA
Transtornos Hospital  das | Agendamentos  com | Belém - PA
mentais Clinicas referéncias ou
Gaspar Viana. | pacientes em surtos.
Marcelo Demanda espontinea,
Hanseniase Belém - PA
Candia porém com referéncia.
Tuberculose Barros Barreto | Agendamentos com | Belém - PA
referéncia e contra-
referéncia
Fonte: Mapeamento Hospital Puablico (2014)
Tabela 3 - Mapeamento dos Servigos em um Hospital Pablico
Cidades Servicos Potencialidades | Fragilidades | Entraves | Limites
pactuadas prestados
Neurologia,
Traumatologia,
Paragominas - - - -
Urologia,
Cardiologia.
Oncologia,
Doengas
Belém Infectovirais, . } . .
Traumatologia,
Urologia,
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Exames,
Otorrinolaringol
ogia
Maraba - - - B B
Castanhal Exames - - B j
(Ressonincias)

Fonte: Mapeamento Hospital Puablico (2014)

5.3 Avaliagio com os usuérios sobre o acesso aos programas e servigos ofertados no

Hospital Piblico através da técnica de grupo focal.

Para atingir um dos objetivos da pesquisa, que seria avaliar com os usudrios
sobre como ocorre o acesso aos programas e servicos ofertados no Hospital Publico, no
que, a coleta de dados demos inicio com técnica de grupo focal, realizamos o convite
aos usudrios que estavam aguardando consulta, a participarem da técnica e na obtengio
de resposta acerca do problema apresentado no projeto, antes de iniciarmos os
questionamentos, informamos qual era o objetivo da reunido, além da aplicacdo dos
termos de consentimento (Brasil, 2012).

Por sua vez, demos prosseguimento com a entrevista, que deu-se no espago do
hospital municipal, com 08 usuirios, sendo que esses mostraram-se com muito
interesse e disposi¢do para participarem da técnica.

A principio ficaram receosos em dar sua contribui¢io, mas fomos conversando
e assim sentiram-se calmos e relataram as suas necessidades, e de que forma as mesma
estdo sendo suprida pelos servicos prestados pela unidade de servico de satide publica.

Posteriormente, houve questionamento sobre a forma de recepgio nas
dependéncias do hospital publico, entdo nos relatos dos entrevistados, salientaram que
sdo satisfatérios com a equipe da recepgio, mas o ponto crucial que mensuraram é que
‘o tempo de espera pelo atendimento é longo e angustiante’, ficando ansiosos, pois
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todas as etapas sio longas, com relaco a todos os atendimentos disponiveis no hospital
publico, e os servigos oferecidos pelas unidades pactuadas com a mesma, toda esta
problemitica deixa os usudrios apreensivos, possibilitando a interferéncia e
agravamento no quadro clinico dos mesmos.

Segundo Batista, Silva, Elias (2009), o acolhimento consiste em inverter a
légica da organizacdo e funcionamento dos servigos de satide, partindo dos seguintes
principios: Atender a todas as pessoas que procuram os servicos de saide, garantindo
a acessibilidade universal. Assim, o servico de satide assume sua fung¢io precipua, a de
acolher, escutar e dar uma resposta positiva, capaz de resolver os problemas de satide
da populacio. Pois o processo de acolhimento dar-se na escuta do usudrio,
comprometendo-se a resolver seu problema de satide. Qualificar a relacdo trabalhador-
usuério, que deve dar-se por parimetros humanitérios, de solidariedade e cidadania.

Com a continuidade da entrevista relataram também que a forma de serem
conduzidos os servigos nio atende e nem supre todas as necessidades dos usudrios
gerando um desconforto no ambiente hospitalar, relacionados ao descontentamento
dos mesmos, pois relatam ainda que precisam ser adequados os servigos dando maior
atencdo para os que tém urgéncia, confirmado com diagnéstico.

Ressaltaram ainda que, com o tempo de espera juntamente com o abalo
psicolégico, pode levar ao agravamento da patologia. J4 com relagdo ao ambiente fisico
do hospital, segundo os relatos, estes se encontram em boas condi¢des, havendo até
melhorias no ambiente de internagio com disponibilidade de centrais de ar e
televisores.

J4 sobre seus direitos, relataram que nio sdo cumpridas as normas estabelecidas
quanto, ao atendimento por ordem de chegada, sendo que alguns usuirios sio
privilegiados por amizades pessoais, por partes de alguns profissionais que se deixam
levar pela auséncia de profissionalismo.

Também relataram a falta de atencdo no momento da entrega dos
agendamentos para as consultas e atendimentos, a qual se destina o determinado
atendimento, gerando insatisfacdo. Indicaram também a caréncia de acesso a

informacdo com relagio aos programas e servigos prestados pela instituicdo.
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Segundo a Constitui¢do Federal, das disposi¢des gerais no Art. 22 a satide é um
direito fundamental do ser humano, dever do Estado prover as condigdes
indispensaveis ao seu pleno exercicio. No § 12 E dever do Estado de garantir a sadde, e
também consiste na formulagio e execugio de politicas econdmicas e sociais que visem
a reducdo de riscos de doengas e de outros agravos e no estabelecimento de condi¢des
que assegurem acesso universal e igualitirio s acBes e aos servicos para a sua
promogao, protegio e recuperagao.

Durante o debate houve a participagio de todos os integrantes interagindo com
as propostas estabelecidas na entrevista. E ainda sugeriram que deveriam ter
informativos 16 em murais, para maior acesso a informac¢io dos usudrios com os

servigos e programas disponiveis na instituigio.

6 CONSIDERAGOES FINALIS.

Com base nos resultados da anélise dos dados efetuados no corpo deste
trabalho, foi possivel identificar a forma de como se d4 os servigos e programas em um
hospital publico. Neste estudo buscamos referencial tedrico que nos trouxe subsidios
para maior entendimento na abrangéncia da problemitica identificada, e a forma de
avaliarmos os questionamentos levantados. Foi possivel confirmar a dificuldade
existente no acesso a informacdes para a garantia de direito para com os usudrios
através de pesquisa documental de como é o acolhimento social em um hospital
ptblico, com base nos dados coletados confirmamos nosso levantamento de se faz
necessério a implantacdo de novos seguimentos de trabalhos como, Plano Operacional
Padrio (POP), informatizar e formular panfletos e andncios para que os usuarios
tenham maior acesso a informacio.

Realizamos mapeamento da rede de satide piblica sobre os programas e servigos
da atencdo primdria e identificamos que existe um padrdo de funcionamento, como a

pactuacdo com outras institui¢des que atendem as demandas encaminhadas pelo
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municipio, mas a burocracia e o tempo de espera sdo os entraves que torna angustiante
todo o processo até os usudrios terem acesso a estes servigos.

Avaliamos com os usuérios sobre o acesso aos programas e servicos ofertados
em um hospital publico através da técnica de Grupo Focal. Com a realizagdo dessa
coleta de dados confirmou-se através dos relatos que existem muitos entraves entre os
servigos e os usuérios, confirmando mais uma vez a problemética levantada em nosso
artigo a respeito da deficiéncia de acesso a informacgio e o cumprimento da garantia de
direitos dos usudrios.

Chegamos 4 conclusio de que o (a) Assistente Social tem grande importincia
nesse processo. Este profissional deve montar estratégias para a busca de renovo
incessante na garantia de direitos para com todos os usudrios, devem acolher e orientar.
Sendo assim, no ambiente hospitalar, a intervengio e a interagio do (a) Assistente
Social é primordial para a transferéncia de informacdes, pois os resultados esperados

iram afetar positivamente os individuos.
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