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As relagdes estabelecidas entre usuarios, funcionarios e administragao
de hospitais se inserem no processo de um cuidar sensivel que valorize o ser
cuidado (Silva,2003). No sentido de provocar mudangas que concorram para a
prestagdo de um atendimento personalizado, humanizado e com qualidade aos
usuarios, implantou-se nos hospitais da Secretaria de Estado da Salde, o
Programa Conte Comigo, o qual se desenvolve por meio da avaliagdo de
satisfacdo que os usuarios fazem da instituicdo e da articulagdo para a
resolugdo dos problemas enfrentados. O objetivo € Identificar os avangos e os
desafios decorrentes da intermediagdao do Programa Conte Comigo, para o
protagonismo dos usuarios. Realizou-se estudo qualitativo-analitico em 8
hospitais onde foi implantado o Programa entre 2003 a 2004. Solicitou-se aos
coordenadores que falassem sobre o programa como instrumento de gestdo e
aos atendentes, sobre o atendimento que prestam aos usuarios. Realizou-se
Analise de conteudo de Bardin (1977), modalidade tematica (Minayo, 1996). As
categorias levantadas foram: Humanizagéo das relagdes, Respeito-ativo para a
autonomia e Contribuicdes do Programa. Os coordenadores, em especial,
consideram o programa uma ferramenta de gestdo para identificacdo de
problemas e resolugdo destes por meio da participagdo” do usuario. Os
entrevistados destacam mudancas no comportamento dos funcionarios em
relacdo aos usuarios e um empenho maior em resolver os problemas, apesar
de algumas resisténcias. Identificam que a institui¢ao informa insuficientemente
seus usuarios e o Conte Comigo tenta suprir esta lacuna, de forma dialégica e
esclarecedora, em um ambiente, com tempo e local adequados, que aproxima
a inter-relacdo. A ambiéncia acolhedora; muitas vezes, € suficiente para trazer
a satisfagdo ao usudrio, antes mesmo, da resolugdo de suas queixas. E
garantida a manifestagéo do usuario por meio da privacidade, sigilo e vinculos
de confianga. O oferecimento de alternativas de escolha se encontra cerceada
pelas regras das instituicbes, limitando-se aoc respeito as decisdes dos
usuarios. O Conte Comigo tem favorecido a construgcdo de redes solidarias e
interativas entre gestores, trabalhadores e usuarios, caminho para superagéo
da vulnerabilidade dos usuarios e conquista de sua autonomia, resposta as
novas demandas da sociedade, a qual estd mais consciente de seus direitos,
porém sinalizam a necessidade de se ampliar a divulgagéo e efetivagéo destes.
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