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APRESENTACADO

Esta cartilha tem como objetivo
informar, orientar e demonstrar
aos colegas ouvidores(a) como
atender uma pessoa com
transtorno mental na Ouvidoria
de uma instituicao.

Todas as informacoes contidas
foram expostas a partir da
vivéncia no atendimento em
Ouvidoria de um hospital
psiquiatrico da rede de saude
publica do Estado do Ceara.

Esperamos que esse material
venha contribuir de forma positiva
no atendimento ao cidadao(a).

Cordialmente,
Valdenia Moreira
Ouvidora - HSM




A SALA DA
OUVIDORIA
DEVE SER:

. Acolhedora

- Receptiva
- Segura

* Privativa




ALGUNS ELEMENTOS QUE
FAZEM A DIFERENCA

" Alarme sonoro (campainha);

. Quadros e/ou objetos de
. efeitos apreciativos;

- Agua, cha, bombons;

' Ambiente limpo e organizado;

= Manter distanciamento seguro.
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O QUE EVITAR
NA SALA DA
OUVIDORIA

Materiais perfurantes/cortantes
(tesouras, grampeadores,

“ canetas, clipes, vidros, chaves,
etc.) ao alcance do usuario;

Quadros e/ou objetos de
efeitos pejorativos;

W Pessoas ndo autorizadas;

- Qualquer tipo de gravacao
® ou filmagem sem autorizacao
prévia do(a) cidadao(a).




"COMO SER UM
BOM OUVINTENO Y
~ ATENDIMENTOA
ESSE(A) CIDADAO(A)
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ATITUDES
QUE PODEM
ATRAPALHAR

ATENDIMENTO

Desvalorizar o
sofrimento e a
opiniao do outro;

Banalizar ou
desqualificar a fala

do cidadao(a);

Deixar de dar
atencdo devida
no momento do
atendimento;

Ignorar a condicao
e o comportamento
do cidadao, nao

valorizando suas
particularidades;

Nao reduzir e nem
criticar a fala.




COMO CONTRIBUIR DE
FORMA POSITIVA COM UMA
PESSOA QUE ESTA COM
PREOCUPACOES EXCESSIVAS:

= Ser cordial;

" Empatico;

" |mparcial;

® Transmitir seguranca;

Chamar a pessoa pelo nome de
sua preferéncia;

Ouvir atentamente sem
# interrompeé-lo no inicio
de sua fala;

® Passar confianca;

Explicar de maneira clara, devagar
e objetiva a solicitacao;

Usar linguagem simples para

melhor compreensao. /
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QUE ATITUDES
TOMAR NO CASO
DE AGRESSIVIDADE
POR PARTE DO(A)
CIDADAO(A)

‘Responder de
- forma tranquila,
segura e atenciosa;

e :

. Ten't'ar.eh'volvé’r v
o individuona

construcdo do seu
pensamento;




ATITUDES QUE NAO
PODEMOS TER NO
ATENDIMENTO

» Mostrar medo e inseguranca;

Responder com agressividade
e/ou irritabilidade;

" Fazer comparacoes;

Desviar o olhar enquanto
0 outro fala;

# Mostrar-se indiferente ao outro;

Discordar da fala do(a)
cidadao(a);

Julgar e usar termos pejorativos
desqualificando o individuo;

. Falar sobre o diagnostico
s do(a) cidadao(3d) s6 com a sua
autorizacao.




VOCE PODEE
DEVE CONTRIBUIR
ORIENTANDO
UMA PESSOA COM
TRANSTORNO MENTAL
ONDE ENCONTRAR
LOCAIS QUE REALIZEM
ATENDIMENTOS
ESPECIALIZADOS.

LEMBRE-SE:
Dar atencao e ouvir sao
atitudes muito importantes
para quem esta falando.
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CONHECA AS LEIS QUE
PROTEGEM PESSOAS COM
TRANSTORNOS MENTAIS E/OU
DEFICIENCIAS INTELECTUAIS

Lei n® 10.216 de 06 de Abril de 2001

Dispde sobre a protecao e os direitos das pessoas
portadoras de transtornos mentais e redireciona o
modelo assistencial em saude mental.

Art. 3° E responsabilidade do Estado o desenvolvimento
da politica de saude mental, a assisténcia e a promocao
de acbes de saude aos portadores de transtornos
mentais, com a devida participacdo da sociedade e

da familia, a qual sera prestada em estabelecimento

de saude mental, assim entendidas as instituicdes

ou unidades que oferecam assisténcia em saude aos
portadores de transtornos mental.

Lei n® 13.146 de 06 de Julho de 2015

Institui a Lei Brasileira de Inclusao da Pessoa com
Deficiéncia (Estatuto da Pessoa com Deficiéncia).

Art. 1° E instituida a Lei Brasileira de Inclusdo da Pessoa
com Deficiéncia (Estatuto da Pessoa com Deficiéncia),
destinada a assegurar e a promover, em condi¢cdes de
igualdade, o exercicio dos direitos e das liberdades
fundamentais por pessoa com deficiéncia, visando a sua
inclusao social e cidadania.

Art. 2° Considera-se pessoa com deficiéncia aquela que
tem impedimento de longo prazo de natureza fisica,
mental, intelectual ou sensorial, o qual, em interacao com
uma ou mais barreiras, pode obstruir sua participacao
plena e efetiva na sociedade em igualdade de condicoes
com as demais pessoas.

Art. 5° A pessoa com deficiéncia sera protegida de
toda forma de negligéncia, discriminacao, exploracao,
violéncia, tortura, crueldade, opressao e tratamento
desumano ou degradante.

Art. 7° E dever de todos comunicar a autoridade
competente qualquer forma de ameaca ou de violacao
aos direitos da pessoa com deficiéncia.
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