O ATENDIMENTO VIRTUAL DA
BIBLIOTECA DO MINISTERIO DA SAUDE

Veruska Costa - veruska.costa@saude.qgov.br



mailto:veruska.costa@saude.gov.br

O ponto de partida do atendimento...

O ponto de partida é a demanda de
informagao.

Mas oferecer uma resposta adequada
depende de varios fatores ... atores ....
interlocutores...



Estrutura >

Sistemas de Informagdo (disponibilizagdo da
informagdo)~>

Qualificagdo da informagdo (tratamento da
informagdo -

Disseminagdo da Informagdo (atendimento aos
usuarios)=

Qualidade do atendimento +

Satisfacdo dos usudrios.



CONSIDERACOES LIVRES

SOBRE O CONTEXTO DO
ATENDIMENTO v@ RTUAL:



A qualidade do Servigo de Referéncia na Biblioteca é o
cartdo de visitas da Biblioteca.

A biblioteca ndo prestarda um bom atendimento aos
usudrios se ndo investir em toda sua estrutura e
capacitar toda sua equipe. O bom atendimento reflete
a realidade, boa ou ruim, da Biblioteca como um todo; as
partes sdo intferdependentes entre si.



A informagdo na Sociedade atual € volatil, ela se
transforma e viaja em uma velocidade impressionante.

A qualidade do atendimento, independentemente se
presencial ou virtual, depende da completude e da
atualidade das fontes de informagdo utilizadas e
indicadas nas respostas.



Se a Biblioteca ou Unidade de Informacgdo tem
disponivel uma rede estruturada de sistemas de
conhecimento, ela terd mais chances de alcancar sua
missao.

Pois o papel-chave das Bibliotecas na Sociedade da
Informacdo € o da disseminagdo da informagdo. A
distribuicdo de conhecimento gera a produgdo de mais
conhecimento.



Ndo poderiamos deixar de destacar
para o atendimento virtual...

a importancia dos sistemas que disponibilizam
fontes de informagdo em formato digital...

e de instrumentos necessdrios tanto para o
desempenho das atividades técnicas - tais como
vocabularios controlados, listas de autoridades,
manuais de rotina, glossarios de siglas e etc; como
também para a organizagdo da informagdo digital.



E O PAPEL DOS CONHECIDOS SERVICOS
DAS UNIDADES DE INFORMACAO

A Politica de Desenvolvimento da Colecdo = reflete
diretamente na qualidade e atualidade do acervo
fisico ou virtual.

O Processamento Técnico, com destaque para a
andlise e representagdo do contelido em qualquer
suporte (publicagoes - bibliotecas virtuais; legislagdo
- sistemas de informacgdo) =2 reflete diretamente na
recuperagdo da informagdo.



Quem é a pega-chave para a efetividade no
trabalho com o fluxo de informagdes nas

instituicoes...

E o profissional da informagdo (vendedo::}, que €
o mediador entre os servigos e produtos
oferecidos e os usuarios (clientes).




Segundo Piggot (1996), o trato com a informagdo na
sociedade contemporadnea requer a atuagdo de
profissionais com grande variedade de
competeéncias, podendo-se dizer que "comunicagdo,
informadtica, ciéncia da informagdo e gestdo do
conhecimento” sdo dreas que caminham juntas.



Uma equipe com espirito investigativo > produz
resultados que refletem diretamente na qualidade da
informagdo prestada.

Um servi¢o de atendimento de qualidade, aproxima os
usudrios da Biblioteca e conseqiientemente de seus
servigos e produtos, e inversamente, os distancia da
ignorancia (falta de informagdo). Trabalha a inclusdo
informacional.



Pesquisar as informagdes disponiveis sobre a area de
sadide e assimila-las para repassar aos usudrios = sdo
caracteristicas importantes para os profissionais do
atendimento nas bibliotecas.

Gravar os caminhos, mapear as fontes de informagao
digital e utilizar as respostas padronizadas > sdo
conseqiiéncias da prdtica do Atendimento virtual.

Conhecer bem a instituigdo onde trabalha e produzir
um Guia estratégico de informagoes para a Referéncia
- sdo iniciativas que qualificam a informagdo prestada e
conseqiientemente o proprio atendimento.



Como se atualizar?

A necessidade de atualizagdo
dos profissionais responsdveis
pelo atendimento aos usudrios é
constante. A velocidade com
que o conhecimento é gerado e
disponibilizado na WEB requer
do profissional da informagdo
métodos para se manter
atualizado. Dentre as praticas
possiveis, podemos citar:




Pesquisar sobre a estrutura do érgdo, as
competéncias das areas técnicas @&
tera facilidade na hora de localizar os
“parceiros”.

Participar de cursos voltados para a
recuperagdo de informagado (Ex: Bireme) @&
destreza nas pesquisas em bases de dados
especializadas e capacidade de desenvolver
instrumentos que trabalhem a competéncia
informacional dos usuarios.




Mapear as fontes de informagdo da drea de
sadde e consulta-las sempre [aINDA> ganha
agilidade na localizagdo de informagades.

Consultar diariamente a Intranet (Ex. Secdo
de Noticias);

Cadastrar-se para receber por e-mail Alertas
e Boletins Informativos (Ex. Alerta Legis,

Informativo DAB, Informativo do SNA); [AINDA)
ganha intfimidade com a terminologia da drea.
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NOTA INFORMATIVA / 2007

Projeto "Olhar Brasil™

® O Ministério da Sadde e da Educacio cormm o objetive geral de ampliar a assisténcia oftalmoldgica 4 populagdo, langou o Projeto Olhar Brasil,
por meio da publicagio da Portaria Interministerial MS/MEC n? 15, de 24 de abril de 2007,

® Pidblico Alve: alunos matriculadas na rede pldblica de ensino, na etapa Ensing Fundamental (1% ao 9% ano), alunos matriculadaos no Programa
Brazil Alfabetizado do Ministério da Educacdo & a populagdo com idade igual e superior a 60 anos de idade,

® Pariodo de realizagfo: a duraclo do projeto zerd, inicialmmenta, de 03 anos, apds publicagio de portaria especifica pela Secretaria de Atencio 3
Sadude - SAS/MS, corm immplantagdo gradual, priorizando oz runicipios participantes do Pragrarna Braszil Alfabetizado do Ministério da Educacia,

® Acles a serem realizadas para a execuclo do projeto,

» Processos de capacitacdo para os profissionais responsdveis pela triagem do publico alve (Agentes Cornunitdrios de Sadde; Alfabetizadores
do Programa Brasil Alfabetizado e dos Professores da Educacdo Basica, escolas pdblicas, na etapa do Ensino Fundarmental);

» RealizagBo da triagem por meio da aplicaglio da Técnica de Medida da Acuidade Vizual;
¥ Encarminhamento do publico alve para realizag3o da consulta com oftalmologista, quando identificado problerma de refracio na triagem;
# Entrega dos dculos, quando diagnosticado problerna de refracio;

# Instituicdes enwvolvidas: Secretarias Estaduais de Sadde/SES e Secretarias Municipais de $adde/SMS, Secretarias Estaduais de Educagdo/SEE
e Secretarizs Municipais de EducagiolSME,

# Participacdo no Projeto: O Projeto se dard por ades3o, por meio de encaminharmento das propostas ao Ministério da Sadde pelos Gestores
Estaduaiz & Municipais, conforme estabelece a Portaria especifica de execucfo a ser publicada pela SAS/MS, Obs: Todos os municipios com
cobertura de Agentes Comunitdrics de Sadde efou participantes do Programa Brasil AlfabetizadofMEZ, que poszuam capacidade técnica,
poderdo participar do projeto de acordo corn interesze do Gestor Local,

# O Projeto Glhar Brasil prevé a assisténcia direta a 44 milhdes de pessoas, envolvendo a aplicacdo de aproximadamente R$E323,3 milhdes

>
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VETAMOS AGORA ALGUNS E-MAILS QUE
DEMONSTRAM A DIVERSIDADE DE
SOLICITACOES E OS DIFERENTES PERFIS

DOS USUARIOS
QRTUAIS DA BIBLIOTECA MS



Usudrio - Gestor Municipal
Solicitagdo pontual

Mensagem enviada pelo Fale Conosco da BVS MS

No me : Marcia Neres
Email : convenios@jandira.sp.gov.br
Tipo de contato: Solicitagdo Legislagao

Mensagem:
A Prefeitura do Municipio de Jandira necessita da
Portaria GM/MS 321/1988 para adequagdo de
projeto. Agradecemos a peculiar atengdo e solicitamos
um retorno com a maior brevidade possivel. Diretora
Municipal de Convénios.



Usudrio - gestor municipal

Mensagem enviada pelo Fale Conosco da BVS MS

N O m.e : cinthia delgado de s4 vasconcelos
E-m a.l I : cinthia.vasc@hotmail.com . ] .
Tipo de contato: Solicitacdo Publicacoes

Mensagem:

Sou coordenadora da atencao basica do municipio de
Ibimirim-PE e gostaria de solicitar as publicacoes
disponiveis, principalmente na area de Saude Bucal,
Aleitamento Materno, DST-Aids e Saude do Idoso.

Obrigada.



Usudrio - cidaddo
Expressa bem sua necessidade
Mensagem enviada pela Area Temdtica Satide Mental

Nom.e . viola-alberto@hotamil.com
Email: |
Tipo de contato: Pesquisa

Mensagem: N

DESEJO ALGUMAS INFORMACOES POSSUO UM
IRMAO QUE SOFRE DE ESQUIZOFRENIA - RESIDE NA
CIDADE DE MUCUGE-BA. ESTAMOS COM
DIFICUDADES DE ENCONTRAMOS UM HOPITAL PARA
INTERNA-LQO E FAZER TRATAMENTOS. GOSTARIA DE
INFORMACOES DE ALGUNS HOPITAIS QUE TRATA
DESTA DOENCA. ALGUNS HOPITAIS PUBLICOS %UE O
LEVAMOS, ELES SO FICAM COM ELE, TIPO UNS 1
DIAS, E O MANDA DE VOLTA. PODERIA SER UM
HOPITAL QUE COBRASSEM NO MAXIMO R$ 800,00
(OITOCENTOS REAIS ) POR MES. ATT.



Solicitagdo confusa - Seguros de salde /
planos de salde

NO me : Margarida Borges
Emai| : felixrep@yahoo.com.br
Tipo de contato: Outros planos de seguros

Mensagem:
Quero saber como encontrar plano de seguro



Solicitagdo aparentemente engragada

Mensagem enviada pelo Fale Conosco da BVS
MS

Nome: .
Email: .
Tipo de contato: PERGUNTA

Mensagem:

Tenho muitos gases e gostaria de saber quais
podem ser as causas e o q posso fazer p/
evitar? Obrigada.



RESPOSTA...



Cara ...,

Ndo localizamos no acervo da Biblioteca do Ministério da
Saldde publicagdes especificas sobre o assunto de seu
interesse.

Sugerimos que procure um médico em uma Unidade Bdsica de Salde
mais proxima de sua residéncia. Somente um médico pode
diaghosticar doengas, indicar tratamentos e receitar

remédios. As informagdes que disponibilizamos possuem apenas
carater educativo.

Acesse também as publicagdes sobre Alimentagdo e Nutrigdo para
informagoes relacionadas ao assunto:

http://bvsms.saude.gov.br/html/pt/pub assunto/alimentacao nutr
cao.html

A sua disposigdo,

Equipe de Atengdo ao Usuario

Biblioteca do Ministério da Saude

Biblioteca Virtual do Ministério da Salude - BVS MS
http://www.saude.qgov.br/bvs

BVS MS: sua fonte de informagdo em Satde!



http://www.saude.gov.br/bvs

Usudrio - cidaddo
Reclamacdo > Ouvidoria

Mensagem enviada pelo Fale Conosco da BVS MS

N O m.e : cristina
Em a.l I : tininha29@yahoo.com.br
Tipo de contato: Sugestoes

Mensagem:

Nao sel onde reclamar, por ISSo vim por aqui... meu
marido sempre foi doador de sangue no RJ, hoje
moramos em Sao Joao Nepomuceno, MG e nunca + ele
doou, pg na cidade i tem como doar, teve um meés que
estiveram aqui + quando ele chegou foi informado que i
poderia pqg tinha acabado o coletor, vé se pode? isso &
um absurdo!!! e o pior g. tem muita gente . quer doar e
N pode! vcs ficam fazendo campanha pela empresa e eu
te respondo \"esta faltando sangue pela a incompeténcia
da cidade\"!



Usuario - pesquisador, profissional de satde

Prezado(s) Sr.(s),

Gostaria de saber se € possivel o envio de um
levantamento bibliografico de artigos cientificos
que tratam a "visdo monocular" como uma
"deficiencia". Essa pesquisa é para atender um
gabinete deste tribunal.

Atenciosamente,



Usuario - pesquisador, profissional de satde

Mensagem enviada pela Area Temdtica Ciéncia e
Tecnologia

NO me : Sandrine de Miranda

Emai|: sandrineferreirabc@hotmail.com
Tipo de contato: Pesquisa

Mensagem:

Estou fazendo curso Téc. em Massoterapia, e estou
fazendo um trabalho sobre patologia, a doenga a
pesquisar € artrite gotosa, vocés podem me enviar

algo sobre essa patologia?


mailto:sandrineferreirabc@hotmail.com

Reclamagdo relacionada a competéncia de outro
orgdo = Encaminhar algum contato

Mensagem enviada pelo Fale Conosco da BVS MS

Nome . pedro jose dos santos
EmO“ . juazeiros@yahoo.com.br .. ~
Tipo de contato: Solicitagdo RECLAMACAO

Mensagem: o

MINH% RECLAMACAO E CONTRA AGENCIA DO TATUAPE DO
INSS(CIDADE SAO PAULO-SP- SOLICITEI REVISAO DO
MEU BENEFICIO 5601729561 ESTIVE NA AGENCIA HOJE
ELE FALOU PARA MIM QUE MINHA REVISAQO FOI
ARQUIVADA DIA 01 DE AGOSTO DE 2007 PREOCESSO-
28386258-REQUERIMENTO-75809713 PROCESSO-
35465000459/2007-13 SO QUE NAO ADIANTA RECLAMA NA
AGENCIA DO INSS DO TATUAPE PORQUE NADA EFEITO
PARA ELES PAGAR OS ATRASADOS. NOME PEDRO JOSE
DOS SANTOS RUA ERNESTO CERRETT 246-BAIRRO CIDADE
TIRADENTES-CIDADA SAO PAULO -SPR



Resposta. ..

Caro Pedro,

Sugerimos contatar a Ouvidoria da Previdéncia Social, canal direto e
de livre acesso para criticas, reclamacoes, sugestoes, elogios e
dendncias relativas as acoes e servicos do INSS em geral.

Contatos:

Central de Atendimento: 135
Correio eletrénico: ouvidoria@previdencia.gov.br
Central de cartas: Caixa Postal 09714 - CEP 70040-976 - Brasilia/DF

A sua disposicéo,

Equipe de Atencéo ao Usuario

Biblioteca do Ministério da Saude

Biblioteca Virtual do Ministério da Saude - BVS MS
http://www.saude.gov.br/bvs

BVS MS: sua fonte de informacao em Saude!



mailto:ouvidoria@previdencia.gov.br
http://www.saude.gov.br/bvs

EXEMPLO PRATICO DA CO-GESTAO
DO CONHECIMENTO NO
ATENDIMENTO VIRTUAL




GESTAO DO CONHECIMENTO: conceito

Wah (2000) define a gestdo do conhecimento como
sendo "uma ferramenta gerencial para administrar o
conhecimento e a informagdo e agregar-lhe valor ao
filtra-la, sitetiza-la e resumi-la, permitindo aos
usudrios conseguir a informagdo necessdria para
passar a agdo”.

Para Teixeira Filho (2000) a gestdo do conhecimento
é uma colegdo de processos que governam a criagdo,
disseminagdo e utilizagdo do conhecimento para o
alcance pleno dos objetivos da instituigdo.



Atendimento virtual
X
Gestdo do conhecimento

Wiig (2002) destaca que na prdtica, a gestdo do
conhecimento estrutura suas atividades por meio do
que ele chamou de "Ciclo da evolugdo do
conhecimento organizacional”.

Para entendermos o papel do atendimento virtual
(disseminagdo da informagdo digital) neste ciclo,
observemos a ilustragdo a seqguir.



2. AQUISICAO DO
CONHECIMENTO

1. CRIACAO DO
CONHECIMENTO

3. REFINAMENTO
DO
CONHECIMENTO

\\\\ /

4 .DISPONIBILIZAGCAO
E DISTRIBUICAO DO
CONHECIMENTO

5. APLICACAO DO
CONHECIMENTO




Mensagem enviada pelo Fale Conosco da BVS MS

N O m e : izabel gomes
Em ai I : nonoca_girl@hotmail.com
Tipo de contato: Solicitacao Legislacao

Mensagem:
Boa noite, gostaria de saber como posso fazer para

encontrar a portaria 1761/07. obrigada



Nome: ..
Email : xicavilarim@hotmail.com
Tipo de contato: Outros portaria 1761/2007

Mensagem:

desejo saber informagodes sobre nota de
esclarecimento-portaria 1.761/07 que define que o
repasse de R$ 532.00 reais ndo ¢ para ser repassado
em forma de saldrio, e que este pode ser gasto em
outras estratégias em sadde bdsica, que fica a
critério do gestor municipal. esclarega-nos urgente.



Usudrio - Agente Comunitario

Mensagem enviada pelo Fale Conosco da BVS MS

Nome: <o oazae

Email: .. comcercrocms

Tipo de contato: Sugestoes abono para agentes
comunitarios

Mensagem:
Nosso Prefeito se recusa a pagar o abono que o MS
garante aos agentes comunitdrios de salde

(Joinville/SC) como devemos proceder?



PARCERIA DA AREA TECNICA NA ESCOLHA DAS
FONTES DE INFORMACAO INDISPENSAVELS PARA
SOLUCIONAR AS DUVIDAS RELACIONADAS A
INTERPRETACAO DA NORMA:

Conforme orientagdo do Departamento de Atengdo
Basica - DAB, sugerimos consulta aos links abaixo para
acesso as informagoes e esclarecimentos sobre a

PRT 1761/2007 e outros assuntos relacionados

a contratagdo dos agentes comunitdrios de salde.



PRT 1761/2007 - Texto completo
http://dtr2001.saude.gov.br/sas/PORTARIAS/Port2007/GM/GM1761 h
m

Esclarecimentos sobre a aplicagdo dos recursos liberados pela PRT

1761/2007( CONASEMS)
http://www.conasems.orqg.br/cqi-bin/pagesvr.dll/Get?id doc=485

Emenda Constitucional 51/06 - Admissdo de agentes comunitdrios de
salde e agentes de combate as endemias por meio de processo seletivo
Pdblico.

http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/Constituicao/Emendas/Emc/emc51.h
m

Medida Provisoria 297/06
http://www.sintrasef.orqg.br/ uploads/MP297 p



http://www.sintrasef.org.br/_uploads/MP297.pdf

COMPETENCIA INFORMACIONAL NO
ATENDIMENTO VIRTUAL: existem maneiras

sutis de incentivar os usudrios a aprenderem a
pesquisar.

N?W




1) Indicando o caminho completo - para a
informagdo requerida e oferecendo caminhos
mais gerais > para localizagdo de outras
informacodes relacionadas ao tema.

VC ainda:

Cativa o usudrio e faz com que ele perca o medo de
pesquisar sozinho;

Amplia o conhecimento dos usudrios, pois mostra a ele
que existem mais informagdes disponiveis sobre o
assunto que ele procura.



2) Indicando somente o caminho geral - que
levard ao usudrio tanto para a informagdo
requerida quanto para informagoes
complementares.

3) Incentivando a pesquisa direta nos sistemas de
informagdo disponiveis.

4) Disponibilizando manuais, "ajudas” que ensinam
ao usudrio o passo a passo hecessdrio para a
localizacdo das informagdes necessarias.



0s DEZ MANDAMENTOS bo

ATENDIMENTO VIRTUAL: FILOSOFIA OU
PRINCIPIOS DO ATENDIMENTO VIRTUAL




1° Procurar trabalhar a competéncia informacional
dos usuarios virtuais, que ¢ a capacidade dos )
usudrios de ,sesquisar'em sozinhos. Ensinar a pescar é
fundamental....

2°Analisar a demanda e tragar um estratégia para
soluciona-la, pois muitas vezes o proprio usudario ndo
sabe ao certo o que deseja, apenas tem uma idéia;

3° Apds analisar a demanda, € necessdrio analisar
também o pefil do usuario, FOiS algumas vezes o
proprio vocabulario a ser utilizado na formatagdo do
texto deverad ser "adaptado”;



4° Elencar as fontes de informagdo necessdrias para o
atendimento;

5° Ao elencar as fontes de informagdo que serdo
ofertadas, ndo esquecer de identificar os
“profissionais fornecedores de informagdo” que
poderdo tanto auxiliar o profissional na busca das
informagoes técnicas, quanto servir como fonte de
informagdo complementar para os usudrios;

6° Prestar um excelente servigo e, sempre que
possivel, oferecer aos usudrios informagoes
complementares e relacionadas ao assunto.



7° Ndo deixar de oferecer outras fontes de
informagdo, mesmo que ndo estejam disponiveis em
formato eletronico:

8° Ao editar as respostas, sempre revisar o texto e a
corregdo gramatical antes do envio;

9° Utilizar respostas objetivas e diretas;

10° Atualizar as respostas padronizadas
constantemente, tendo em vista as mudancas
frequentes nos conteddos on-line;



Reforcando a necessidade de atualizacao das
respostas padronizadas

Deve-se evitar a utilizagdo de links muito especificos;

Observar se as normas solicitadas ndo sofreram -
acréscimos, revogagoes, alteragoes e etc;

Em relagdo as publicagoes em texto completo -
verificar se existem edicoes mais atualizadas ou
novas publicagoes sobre os mesmos assuntos.



O uso das respostas padronizadas so é
possivel:

Porque a maioria das informagoes requeridas sdo
informacdes técnicas;

Porque a maioria das fontes de informagdo
necessarias para respostas sdo inseridas no momento
do atendimento de cada demanda.

Vantagens relacionadas ao uso das respostas
padronizadas:

Tempo de atendimento reduzido;
Uniformidade nas respostas dadas pela equipe;
Reducdo de erros de redagdo;

Aumento do nivel de confiabilidade por parte dos
usudrio.



INDICE PARA ORGANIZACAOQ E §
RECUPERACAO DAS RESPOSTAS PADRAO

Ha necessidade de utilizagdo de um indice para
recuperar facilmente as respostas padrdo na hora do
atendimento.

A sistematizagdo das respostas padronizadas
(cabecgalhos de assunto), é hierdrquica e alfabética .



AIDS - Tratamento

Anvisa - Arquitetura e engenharia

Assuntos diversos - Seguro Saude fora do Brasil - INSS
Assuntos diversos - Material pérfuro cortante - cuidados
Aviso - Procure um médico

Aviso - Direitos autorais

Biblioteca MS - Solicitagdo de artigos

Biblioteca MS - Reprodugdo de videos

Biblioteca MS - identificagdo




Contatos - Hepatites virais

Contatos - Sadde da Mulher

Ministério - Previdéncia Social

Ministério - Trabalho e Emprego

_egislagdo - ato disponivel em formato eletrénico
_egislagdo - como pesquisar

_egislagdo - PRT 1761/2007

Publicagdes - solicitagoes especificas
PublicagGes - ndo disponiveis em formato eletronico
Rede BiblioSUS - instituicoes

Rede BiblioSUS - pessoas fisicas




EXEMPLOS DE RESPOSTAS
PADRONIZADAS



ANVISA - ARQUITETURA E ENGENHARIA

Car,

A Anvisa regulamenta os projetos fisicos dos estabelecimentos de
saude, desde o projeto ate a obra.

Acesse 0 link abaixo para consultar manuais e normas relacionadas
ao assunto:

http://www.anvisa.gov.br/servicosaude/arg/index.htm

A sua disposicéo,

Equipe de Atencao ao Usuario

Biblioteca do Ministério da Saude

Biblioteca Virtual do Ministério da Saude - BVS MS
<http://www.saude.gov.br/bvs>

BVS MS: sua fonte de informacao em Saude!



http://www.saude.gov.br/bvs

ASSUNTOS DIVERSOS - ASSISTENCIA
MEDICA FORA DO BRASIL - INSS

Informamos que os turistas brasileiros segurados do INSS podem ter assisténcia médica gratuita
em oito paises. Esse direito esta previsto nos acordos internacionais de Previdéncia Social,
assinados entre o Brasil e Portugal, Espanha, Grécia, Italia, Uruguai, Argentina, Chile e Cabo
Verde. O atendimento é extensivo a familia do segurado, é preciso que, antes de viajar, o turista
tenha o Certificado de Direito a Assisténcia Médica Durante Estadia Temporaria, que pode ser
obtido no Departamento Nacional de Auditoria do SUS, do Ministério da Saude. E preciso
apresentar passaporte e os trés ultimos comprovantes de contribuicdo ao INSS (guias de
recolhimento da Previdéncia Social ou carteira de trabalho e os trés altimos contra-cheques).
]Ic?lzﬁra os dependentes do segurado, é preciso levar a certiddo de casamento e de nascimento dos
ilhos.

E importante ressaltar que o atendimento, tanto para estrangeiros no Brasil como para turistas
brasileiros no exterior, sera feito por médicos e hospitais do servi¢o publico de saude, portanto, é
preciso procurar a rede publica de atendimento médico, de posse do Certificado de Direito a
Assisténcia Médica Durante Estadia Temporaria.

Para mais esclarecimentos, sugerimos contatar diretamente a area responsavel:

DEPARTAMENTO DE AUDITORIA DO SUS - DENASUS

Unidade Ill - Ministério da Saude

SEPN 511, Ed. Bittar IV, 5° andar, Brasilia (DF),
CEP 70750-543

Tel: (61) 3448-8373 /8376 / 8375

A sua disposicao,



AVISO - PROCURE UM MEDICO

Sugerimos que procure um medico em uma unidade basica de
salude mais proxima de sua residéncia. Somente um medico
pode diagnosticar doencas, indicar tratamentos e receitar
remedios. As informacdes que disponibilizamos possuem
apenas carater educativo.



BIBLIOTECA MS - REPRODUCAO DE
VIDEOS

Esclarecemos que a Biblioteca do MS nao distribui material impresso ou videos. No entanto,
fazemos a reproducao dos videos do acervo mediante solicitacao.

Caso tenha interesse na reproducéo de videos, o primeiro passo € selecionar os titulos de seu
interesse para que possamos contabilizar o tempo total.

Abaixo listamos link de acesso a base da dados para sele¢cdo dos videos:

<http://bvsms.saude.gov.br/cqi-
bin/wxis.exel/iah/ms/?IsisScript=iah/iah.xic&lang=P&base=VIDEO>

Material disponivel em DVD, reproducdo em DVD. Material disponivel em VHS, reproducéo
em VHS.

Comunicamos que o envio se dara por carta comum e que nao nos responsabilizamos em caso
de extravio.

Endereco para envio da(s) midia(s) virgem:

Ministério da Saude

Coordenacéao de Biblioteca

A/C Servico de Referéncia

Esplanada dos Ministérios, Bl G, Térreo
Brasilia - DF

Cep 70.058-900


http://bvsms.saude.gov.br/cgi-bin/wxis.exe/iah/ms/?IsisScript=iah/iah.xic&lang=P&base=VIDEO
http://bvsms.saude.gov.br/cgi-bin/wxis.exe/iah/ms/?IsisScript=iah/iah.xic&lang=P&base=VIDEO

CONTATOS - HEPATITES VIRAIS

Car,

Sugerimos contactar diretamente a area responsavel para informagoes.
Abaixo listamos os contatos:

Coordenacéo do Programa de Hepatites Virais

Coordenadora: Gerusa Figueiredo

Setor Comercial Sul Quadra 4 Bloco A - Edificio Principal - 4° andar - CEP:
70.304-000

Fones: 3213-8293/3213-8298/3213-8300/3213-8302

Fax: 3213-8299

E-mail: pnhv@saude.gov.br

A sua disposicao,

Equipe de Atencao ao Usuario

Biblioteca do Ministério da Saude

Biblioteca Virtual do Ministério da Saude - BVS MS
<http://www.saude.gov.br/bvs>

BVS MS: sua fonte de informacé&o em Saude!



mailto:pnhv@saude.gov.br
http://www.saude.gov.br/bvs

LEGISLACAO - ATO DISPONIVEL EM FORMATO
ELETRONICO

Car,

O ato normativo solicitado esta disponivel no endereco listado a seguir:

Para futuras pesquisas, sugerimos acessar a pagina do Sistema de
Legislacdo da Saude - Saude Legis. Abaixo link direto para o formulario de
pesquisa:

http://portal.saude.qov.br/saudelegis/LEG NORMA PESQ CONSULTA
.CEM

A sua disposicéo,

Equipe de Atencéo ao Usuario

Biblioteca do Ministério da Saude

Biblioteca Virtual do Ministério da Saude - BVS MS
http://www.saude.gov.br/bvs

BVS MS: sua fonte de informacé&o em Saude!



http://portal.saude.gov.br/saudelegis/LEG_NORMA_PESQ_CONSULTA.CFM
http://portal.saude.gov.br/saudelegis/LEG_NORMA_PESQ_CONSULTA.CFM
http://www.saude.gov.br/bvs

Atendimento virtual em
numeros



Média de 532 e-mails
por més em 2007

Jan. Fev. Mar. Abr. Maio Jun. Jul. Ago. Set.




Tendéncia de aumento de solicitacoes
virtuais

Politicas de incentivo a inclusdo digital;

Aumento do ndmero de computadores e conexdes a
Rede a cada ano;

Usudrios cada vez mais apressados;
Economia de tempo, dinheiro e etc.



INDICADOR DE SATISFAGCAO DOS
USUARIOS - agradecimentos recebidos

O Atendimento Virtual da Biblioteca MS ndo
recebe reclamacoes em relacdo ao servico
prestado.



Muito obrigadal
Veruska Costa
Contatos:

veruska.costa@saude.gov.br
veruskadasilvacosta@gmail.com

Fone: 55-61-3315-2136
Fax: 55-61-3315-2563


mailto:veruska.costa@saude.gov.br
mailto:veruskadasilvacosta@gmail.com
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