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OUVidor’iq do SUS° julgar a veracidade do relato,

V' Protege vidas nem substituir a Rede de Atencdo
ESCUtG, \/ Fortalece o SUS Psicossocial (RAPS)

o \/ Quialifica as politicas publicas
CUIdado A Ouvidoria deve:

e Encaminha mentos Demandas relacionadas a saude mental fazem

parte do cotidiano da Ouvidoria do SUS, elas Registrar quando necessario
podem surgir de diversas formas: Orientar sobre direitos e responsabilidades

Apoiar a compreensdo dos fluxos do SUS
Reclamagdes sobre servicos da rede; Indicar caminhos para o cuidado em rede.
Relatos de violéncia;
Dificuldades de acesso a rede;
Busca de orientagbes diante de sofrimento
psiquico;

A RAPS organiza o cuidado em saude mental
no SUS e dispde de diversos dispositivos de
cuidado. As pessoas em sofrimento psiquico
tém direito a:

N&o discriminagdo;
Acesso a rede de saude.

o
O sofrimento psiquico nem Cuidado em liberdade;
)) sempre aparece nomeado Informacao;

A Ouvidoria é espago de escuta e cidadania,
onde reconhecer essas expressdes é Ouvidoria contribui para que
essencial para a conducdo responsavel do o o -
. esses direitos sejam assegurados.
atendimento. .
Compreender a RAPS é

Muitas vezes o sofrimento se expressa por fundamental para orientar os
meio de: encaminhamentos

Choro;
Falas confusas;
Repeticdo de relato ou dificuldade de QRCODE

- formular a demanda; para

%) Ouvidoria /&' GOVERNO DO ESTADO Raiva. informagoes

Ua 8 dosus
Q% reomnces : . RI0GRANDE DO SuL sobre a RAPS

Escaneie o




Conducdo de casos sensiveis

Em atendimentos que envolvem sofrimento
psiquico intenso, algumas estratégias sdo
fundamentais:

Atente & comunicag&o verbal e ndo
verbal;

Priorize o acolhimento da pessoa (ndo o
registro imediato)

Prefira contato presencial ou telefénico;
Respeite o tempo da pessoa;

Use linguagem simples;

Realize atendimento em dupla, quando
possivel.

Priorize profissional que tenha vinculo
com a pessoa manifestante.

Evite durante o atendimento:

Interromper falas abruptamente;

Usar frases prontas ("vai ficar tudo bem");

Minimizar a dor do manifestante;
Interpretar rea¢gdes como algo pessoal.

A finalizag¢éo do atendimento
nem sempre serd o registro!

Avalie junto com a pessoa sobre a
continuidade do registro naquele dia.

O reagendamento quando pactuado é
estratégia de cuidado, e ndo abandono.

.

Avaliaggo  de risco
encaminhamentos cabiveis

Devemos compreender a situagdo da
pessoa no momento do atendimento para
realizar um encaminhamento responsavel:

A pessoa esta sozinha?

Onde ela se encontra?

Ha risco imediato para si ou para
terceiros?

Existe rede de apoio (familia, amigos,
vizinhos)?

Acessa algum servigo de saude do SUS
ou em rede privada?

Em situagdes com risco iminente da
pessoa se machucar ou machucar
alguém, acione o SAMU 192

Complementarmente, o apoio em saude
mental pode ser realizado através do
Centro de Valorizagdo da Vida - 188

Atencdo ao trabalhador

Os servidores da SES/RS podem ser
encaminhados ao PROSER; para demais
érgdos, recomenda-se verificar a existéncia
de dispositivos institucionais de
acolhimento.

Passo a Passo do atendimento

. Acolher e confirmar informacées
. Avaliar risco

. Identificar rede

. Apoiar o vinculo com a RAPS

. Registrar (se necessario)

. Encaminhar/Orientar

Esta cartilha foi elaborada para apoiar a
rede da Ouvidoria do SUS/RS na conducgdo
dos atendimentos. Seu objetivo é qualificar
a atuagdo institucional, fortalecendo a
cidadania de pessoas em sofrimento
psiquico ou com algum transtorno mental e
de suas redes. Serve como guia pratico
para o dia a dia, auxiliando na condugéao
dos atendimentos e na tomada de decisdes.

9
#Escuta qualificada =

atencdio + empatia * responsabilidade

Organizagdo

Equipe Técnica da Ouvidoria do SUS do Estado do Rio
Grande do Sul

Luiza Plentz - Ouvidora-Geral do SUS-SES/RS
Fernanda R. Berr Elias - Ouvidora na SES/RS

Luana Gongalves Gehres - Ouvidora na SES/RS
Kettylyn Norr - Estagidria na SES/RS

Marx F. da S. Abreu - Estagidrio na SES/RS

Ana Julia da Silva de Lima - Estagiaria na SES/RS
Ana Clara Santos de Oliveira - Estagiaria na SES/RS
Stefani Zanon - Estagiaria na SES/RS

Vandrielle Soares Moura - Residente na SES/RS
Yasmin Marques Souza - Estagiaria na SES/RS

Colaboragao
Equipe Técnica de Saude Mental do Estado do Rio
Grande do Sul




