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RESUMO
Objetivo: Evidenciar, a partir do feedback dos usuarios, familiares, coordenadores e profissionais do Centro de Atencao
Psicossocial Infantojuvenil, a potencialidade do e-Mental Health na promogéo do acesso através de um website

Métodos: Pesquisa com abordagem metodologica qualitativa através de um estudo exploratorio, do tipo pesquisa-agao
utilizando o Knowledge Translation e a Metodologia da Dindmica do Espelhamento Digital. A coleta de dados ocorreu entre
os meses de agosto e setembro de 2018 no Centro de Atengao Psicossocial Infantojuvenil da cidade de Pelotas, RS, Brasil
Resultados: O website iCanguru demonstrou ser capaz de melhorar o acesso, atuar na prevencgao e promogao em salde
mental Infantojuvenil, aproximar a populagao rural e dar suporte cidades desassistidas

Concluséao: O website iCanguru pode ser uma excelente estratégia para superar algumas das barreiras de acesso e ser uma
porta de entrada para o Centro de Atengao Psicossocial Infantojuvenil

ABSTRACT

Objective: To demonstrate, based on the feedback from users, family members, coordinators, and professionals of the
Center for Psychosocial Care for Children and Youths, the potential of e-Mental Health in promoting access through a
website

Methods: Qualitative research approach through an exploratory study - action research, using Knowledge Translation and
the Methodology of Digital Mirroring Dynamic. Data collection occurred between August and September 2018 at Center for
Psychosocial Care for Children and Youths in the city of Pelotas, RS, Brazil

Results: The iCanguru website demonstrated to be able to improve access, prevention, and mental health promotion for
children and youths, approaching the rural population and unsupported cities

Conclusion: The iCanguru website can be an excellent strategy to overcome some of the barriers to access and be a
gateway to Center for Psychosocial Care for Children and Youths

RESUMEN
Objetivo: Destacar, a partir de la retroalimentacion de los usuarios, familias, coordinadores y profesionales del Centro de
Atencion Psicosocial a la Infancia y la Adolescencia, el potencial de la e-Salud Mental para promover el acceso a través de
un sitio web.

Métodos: Investigacion con enfoque metodologico cualitativo a través de un estudio exploratorio, del tipo de investigacion
accion utilizando la Traduccion del Conocimiento y la Metodologia de la Dinamica del Mirroring Digital. La recoleccion de
datos se llevo a cabo entre agosto y septiembre de 2018 en Centro de Atencion Psicosocial a la Infancia y la Adolescencia
en la ciudad de Pelotas, RS, Brasil

Resultados: El sitio web iCanguru demostro ser capaz de mejorar el acceso, actuar en la prevencion y promocion de la salud
mental de ninos y adolescentes, acercar a la poblacion rural y apoyar a las ciudades no asistidas

Conclusioén: El sitio web de iCanguru puede ser una excelente estrategia para superar algunas de las barreras de acceso y
ser una puerta de entrada a Centro de Atencion Psicosocial a la Infancia y la Adolescencia.
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INTRODUGAO

No Brasil, a prevaléncia de adolescentes com Transtornos
Mentais Comuns ¢é de 30%Y e em Pelotas, cidade no
sul do Brasil, a prevaléncia de Transtorno de Ansiedade
Generalizada nos jovens é de 16,5%.? O Centro de Atengao
Psicossocial Infantojuvenil (CAPSi) é um servigo substitu-
tivo do modelo manicomial, faz parte do Sistema Unico de
Saude (SUS) esse servigo é gratuito e oferece atendimento
as criangas e adolescentes que apresentam algum tipo de
sofrimento mental, inclusive aqueles relacionados ao uso
de substancias psicoativas.™

O acesso no contexto da saude mental Infantojuvenil
no mundo, diz respeito a entrada de criangas, jovens e suas
familias aos servigos de saude mental e geralmente ¢ in-
fluenciado por uma variedade de fatores e barreiras, como
por exemplo, a demora para acessar os servigos e neste
sentido estudos indicam a necessidade do sistema de sau-
de se adapatar a crescente demanda por servigos de saude
mental dos jovens.©?

O acolhimento ¢ a porta de entrada no CAPS, onde no
primeiro acesso, ocorre a elucidagao das duvidas, sendo
uma das principais agdes da pratica em saude mental, é no
acolhimento que a equipe de saude realiza o primeiro con-
tato e estabelece relagoes que irdo orientar o processo de
acompanhamento e inser¢ao no servigo.t”

Os indicadores demonstram uma alta taxa de suicidios
na populacao brasileira de 15 a 29 anos®™ e dentro desta
realidade, o acesso aos servigos de saude mental é de suma
importancia em se tratando de episodios de crise e com-
portamento suicida. Quanto mais agil o acesso e mais cedo
ocorrer o acolhimento e o encaminhamento ao servigo
adequado, maior seréd a chance dos jovens reagirem diante
desta situagao ja que estes referem preferir o acolhimento
on-line.!?

O e-Mental Health é uma ferramenta que esta ligada
as tecnologias e a utilizagao da internet e através do uso
de seus dispositivos pode atuar na promogao, preven-
Gao, intervengao precoce e prolongada do tratamento e
além disso pode reduzir as filas e o tempo de espera nos
servigos, onde os atendimentos sao limitados.**¥ Neste
contexto, os websites mostraram-se ser potencialmente
Uteis para encorajar as pessoas a buscar ajuda, ja que em
um website pode haver milhares de informagodes referen-
tes a ajuda e tratamento, além disso, uma pessoa deprimi-
da muitas vezes nao quer sair de casa e acaba encontran-
do “ajuda virtual".t9

Com isso, pensando em um melhor acesso para a saude
mental das criangas e dos adolescentes, foi desenvolvido

um website, o “iCanguru” para um servigo de saude mental
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Infantojuvenil no Brasil (CAPSI) essa modalidade pode en-
curtar a distancia entre o servigo e o usuario e com isso
melhorar o acesso para a saude mental Infantojuvenil.

A partir destas colocagoes, este artigo tem por obje-
tivo evidenciar as potencialidades de um Website para um
Centro de Atengao Psicossocial Infantojuvenil, a partir do
feedback dos usuarios, familiares, coordenadores e profis-
sionais desse centro.

METODOS

Este artigo é parte integrante da tese de doutorado inti-
tulada “Novos Caminhos para as Melhores Praticas do
Acesso aos Servigos de Saude Mental Infantojuvenil: a im-
portancia do e-Health na era Digital” Trata-se de uma pes-
quisa com abordagem metodoldgica qualitativa através de
um estudo exploratério, do tipo pesquisa-agao utilizando
o Knowledge Translation® e a Metodologia da Dinamica
do Espelhamento Digital, a qual foi desenvolvida pela au-
tora e co-autor. A coleta de dados ocorreu entre os me-
ses de agosto e setembro de 2018 no Centro de Atengao
Psicossocial Infantojuvenil - CAPSi Canguru da cidade de
Pelotas, RS. Participaram da andlise do website 4 usua-
rios, 4 familiares, 4 trabalhadores e as 2 coordenadoras do
Centro de Atengao Psicossocial Infantojuvenil da cidade de
Pelotas, RS (Tabela 1).

Tabela 1. Caracterizagao dos participantes (n=14)

Identificagao (n) Vinculo com o CAPSi  Acesso a internet

1 Canada Profissional Sim
2 Nova Scotia Profissional Sim
5 Prince Edward Island Profissional Sim
4 New Brunswick Profissional Sim
5. Newfoundland Profissional Sim
6 Quebec Profissional Sim
7. Ontario Adolescente Sim
8 Manitoba Adolescente Sim
9. British Columbia Adolescente Sim
10. Alberta Adolescente Sim
11 Saskatchewan Familiar Sim
12. Northwest Territories Familiar Sim
13. Nunavut Familiar Sim
14 Yukon Famniliar Sim

A coleta de dados se deu em dois momentos. Primeiro
os participantes responderam a questoes que envolviam a
utilizagdo da internet na obtengao de informagdes relacio-
nadas a saude mental. Apds esta etapa os participantes na-
vegaram no website desenvolvido para o CAPSi - o iCangu-
ru - durante 10 minutos e apds este periodo responderam
a outras questdes que envolviam o acesso, a qualidade de
transparéncia de conteudo, a ética e o design do website. A
pesquisa foi aprovada pelo Comité de Etica da Faculdade de
Enfermagem sob CAAE n2 91175418.3.0000.5316.



RESULTADOS

As tematicas organizadas a partir dos dados coletados fo-
ram as seguintes: 1- A importancia de um website em sau-
de; 2- O website como facilitador de acesso e 3- O website
como propagador de informagdes de saude (Figuras 1 e 2).
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Figura 1. Uma parte da pagina inicial do website iCanguru
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Figura 2. Uma parte da pagina m|C|al do website iCanguru desta-

cando a segao “saiba mais” do menu

Tematica 1 - A importancia de um website em saude
As falas apresentadas foram organizadas expondo o antes
e depois do contato com o website (Figura 3).

[..] “Com certeza. Eu acho que poderia ter umas
coisas tipo hoje eu ndo vou poder vir aqui mas se eles
me mandarem uma mensagem e eu poder responder
via online seria uma coisa bem interessante sabe. E, se
eu nao posso ligar, ndo posso vir , se eu ndo consigo
enviar uma mensagem, mas se eu consigo entrar em
contato com eles atrauvés da internet, que hoje em dia
é super mais facil” (Manitoba - Antes)

[...] “"Na verdade eu ja tinha dito que era bem interes-
sante, né, mas como eu vi agora eu achei super super
super legall Porque era realmente o que eu pensava,
sabe, tem tudo ali tudo! Eu gostaria muitos pais e maes
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que tenham a mente fechada acessasse este websi-
te, sabe porque o teu filho que ta ali e nGo quer comer
deve ser besteira, né?[...] hoje ele nao ta com fome, mas
ele ja passou uma semana sem comer e tu ndo viu [...]
Realmente se os pais de mente fechada acessassem
esse site pra tentar abrir a cabega deles, sabe, para ve-
rem o que é a depressao porque ninguém ta de brinca-
deira aqui.* (Manitoba - Depois)

[...] "Muito importante. Porque eu acho que assim
como a internet é um dos grandes meios de comuni-
cagao e informagao que a gente tem eu acho que sim é
importante até para as pessoas entenderem que existe
o CAPSi porque se tu for pensar ele € um conceito mui-
to abstrato assim : o que é o CAPSIi? O que é CAPS, né?
Comeca por ai, né. E nem todo mundo sabe né, entdo eu
acho que até para divulgar essa informacao é algo que
se faz necessario.” (Prince Edward Island- Antes)

[...] "E eu achei legal, né uma coisa que eu reparei ja de
cara é que tu colocou, usou nas imagens assim bastante
variedade das pessoas, pessoas brancas, pessoas negras
eu acho bastante fundamental assim porque hoje em dia
tem se falado nisso na diversidade cultural, racial acho
que é importante “(Prince Edward Island- Depois)

[...] "Hoje o mundo ta muito rapido e com o celular
na mao é uma coisa que tu digita ali e ja vai achar, né e
também se a pessoa ndo tem disponibilidade de tempo
ou se a pessoa vai se sentir constrangida de vir aqui pra
buscar alguma informagao, e se ela entrar no site ela
vai se sentir mais a vontade de ler ali e entender por-
que as vezes as pessoas ficam com vergonha de pro-
curar um atendimento em saude mental, porque exis-
te um preconceito em relagdo a saude mental, né, ou
as vezes a pessoa ndo conhece nada do lugar e atra-
vés disso ela vai conhecer um pouco melhor e quem
sabe a frequentar, né, comegar a procurar o servigo,
eu acho que é interessante, acho muito importante.
“(Saskatchewan- Antes)

[...] "Com certeza. Acho que pelo que eu vi que tu ja
construisse né, ta bem colorido assim, bem chamativo,
bem explicado, nao é dificil de achar as coisas porque
ali tem os links em cima, ndo é um link que tu tem que
abrir outro, outro e outro, tu abre e ja ta ali, né o que a
pessoa vai ta procurando, achei bem legal assim, bem
interessante, essa ideia também de fazer o contato pela
internet, [...] se a pessoa nao tem quem traga ela, ou ela
tem medo ou tem vergonha, atras da tela de um com-
putador ou de um celular todo mundo cria coragem
para fazer tudo, né, entao acho que vai ser bem legal,
essa ideia é 6tima.” (Saskatchewan- Depois)
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Tematica 2 - O website como facilitador de acesso alguém que ndo tenha acesso a internet. E normalmen-

As falas apresentadas foram organizadas expondo o depois te ¢ muito mais facil tu procurar um site do que sei la ir

da navegagao pelo website iCanguru. em outro CAPS para saber onde levar teu filho ou aon-

[...] “Sim. Ainda mais com aqueles temas que tem no
“saiba mais’, como ansiedade e depressao, porque tem
muita gente que tem e acha que é normal , que ela ja
nasceu assim’. (British Columbia-Depois)

[...] "Sim. Para ter mais acesso, né... mais aberto.. as
pessoas as vezes ndo querem falar com ninguém, nédo
guerem comentar, mas ouviu falar que tem, de repente
vai ser bem divulgado e dai ela entra em casa e ndo
precisa falar com ninguém... vem direto, porque as pes-
soas tém muita vergonha né de falar sobre o assunto’.
(Northwest Territories-Depois)

[...] “Sim. Justamente porque ele abre esse leque, ele
canaliza essas pessoas que estao em sofrimento, essas
pessoas que podem conhecer familiares ou amigos que
estdo em sofrimento e que podem nos encaminhar para
ca. Acho que sim, acho que a pessoa pode se identificar
com aquele comportamento ou com aqueles sintomas,
né, eu acho que sim” (Quebec - Depois)

Em relagao a populagao rural ou suporte a outras cidades

[...] "Eu acredito que sim, porque eles acessam bas-
tante também. Eu atendo aqui umas meninas que mo-
ram na colénia Maciel e em uns outros distritos assim
bem mais afastados, eles usam bastante a internet. Até
talvez por uma questao de dificuldade de acesso a bi-
blioteca formal mas eles usam bastante pelo celular’.
(New Brunswick)

[..] “Creio que sim, se mesmo longe eles tiverem
acesso ao website e ué o que o CAPSI oferece eu vejo
que pode aproximar sim, que pode ser uma porta de
ajuda para alguém que ta procurando, a...achei aqui o
lugar, né, assim..uamos la vé eu creio sim que possa
ajudar.” (Yukon)

[...] “Sim, porque como ele (o website) esta na internet
que é uma coisa mais acessivel, em qualquer local, qual-
quer lugar a pessoa que tiver internet pode ir la e [é e tirar
as duvidas, acessibilidade [...] porque s o fato do site ta
na internet e so o fato da internet ser uma coisa acessivel
a todos ou a grande maioria da populagdo ja encurta a
distancia. Sem um site talvez a pessoa da zona rural teria
que ligar ou sem um telefone a pessoa da zona rural teria
que vir aqui para se informar.” (Ontario)

[...] "Acho que sim, porque hoje em dia o pessoal da

zona rural ja tem acesso a internet, na verdade é dificil
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de mesmo ir.” (Alberta)
[...] "Acho que sim, como € um website ele ta na rede,
ele tem um alcance enorme, qualquer um que navegue

na internet tem acesso, né. (Newfoundland)

v
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Figura 3. Uma parte da pagina inicial do website iCanguru desta-

cando a segao “o que € o CAPSi" do menu

O estigma é uma das barreiras que impedem os

adolescentes de procurarem os servigos de satide

mental. Abaixo o relato de todos os adolescentes

participantes do estudo sobre este tema

[...] "Acho que se eu ja nao estivesse no CAPSi eu
procuraria. No minimo mandaria uma mensagem ou
algo do tipo. Porque quando se ta muito para baixo a
gente procura ajuda de qualquer lugar e normalmen-
te ndo sao lugares que tu se possa confiar e tendo o
website assim confiduel eu acho que eu procuraria e
recomendaria para os meus amigos também.” (Alberta)

[..] "Obtendo as informagdes primeiro para vir
aqui sabe [..Jseria o meu particular porque eu real-
mente ja sou envergonhada para tipo falando todos
os meus problemas, ta uma psicdloga é para isso mas
falar...nos primeiros dias ...eu ainda sou meio apega-
da, tem que a pessoa puxar um assunto, pra mim de-
senrolar o assunto , porque eu nao vou chegar falando
tudo, tudo o que aconteceu sabe, entdo eu acho que
eu obteria informag¢des para depois ter um didlogo
pessoalmente."(Manitoba)

[...] “Se eu nao estivesse no CAPS e visse que eu nao
estou me sentindo bem, esse tipo de coisa, eu tenta-
ria procurar na internet e poderia aparecer ali o site do
CAPS." (British Columbia)



[...] "No website, eu acho que se a pessoa tem mais
vergonha ou ndo tem muito o que falar assim por pura
vergonha mesmo acho que ela [é sem precisar conver-
sar com alguém ja pode dar mais confianga para ela vir
aqui conversar mesmo.” (Ontario)

Tematica 3- O website como propagador

de informagdes de saude

Sabe-se que a internet é um meio de propagagao de infor-
magoes, e neste contexto, os websites em saude, podem
ser excelentes disseminadores de conhecimento. A seguir
o depoimento dos participantes adolescentes e familiares
sobre a recomendagao do iCanguru com o propodsito de
ajuda e ampliagao do acesso e conhecimento (Figura 4).

[...] "Recomendaria porque as vezes tu chega na
pessoa com a ideia assim: que eu vou te mostrar onde é
que é! E a pessoa tem resisténcia. [...] E eu fiquei falan-
do assim: -uamos, ndo sei o que, tu vai vé, é legal, tu
vai gostar, eu acho que tu ta precisandol...] Porque as
pessoas também tem isso, né? Nao querem contar para
os outros se fazem psicoterapia ou que vao um psico-
logo. Isso foi uma coisa que eu trabalhei muito com a
minha irma quando ela comegou vir aqui, porque tinha
preconceito! [...] Entao eu acho que é uma boa forma de
mostrar o servigo, a pessoa ndo precisa vir aqui olhar
ela vai olhar pela tela do celular ou do computador,
tanto faz."(Saskatchewan)

[...] “"Sim, porque as vezes as pessoas tem dificulda-
de de falar com outras pessoas e as vezes ndo querem
procurar, ou nao sabem ou nao podem. Entao entra,
olha, tem essa parte de perguntas para tirar duvidas,
eu indicaria sim.” (Northwest Territories)

[..] "Sim. Achei ele completo. Tem abas e subcate-
gorias que abrange tudo que as pessoas procuram.”
(Ontario)

[...] "Sim. Porque é uma forma das pessoas entrarem
em contato e saber o que esta acontecendo com elas
mesmo. Porque muitas vezes tu acha que vai passar e
normalmente nao passa eu acho mais facil” (Alberta)

DISCUSSAO

Tematica 1 - A importancia de um website em saude

As novas tecnologias vem se mostrando como comple-
mentos para os servigos tradicionais de saude, atuando
como dispositivos eficientes tanto na prevengao, quanto
no tratamento a saude mental de criangas e adolescen-

tes. Os websites em saude, podem fornecer um ambiente
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Figura 4. Uma parte da pagina ini

cando a segao “Faga sua parte: Pais ou Responsaveis " do menu

informativo e envolvente além de potencializar a saude e o
bem-estar geral dos jovens, j& que as evidéncias nos mos-
tram que grande parcela desta faixa etaria no Brasil e no
mundo utiliza a internet."”!® Todos os participantes con-
cordam que o website iCanguru pode tornar-se um aliado
ao CAPSI, dar suporte com seus topicos sobre transtornos
e noticias. Os participantes também expuseram o fato de
que muitas pessoas nao conhecem o CAPSi, que nao sa-
bem que existe um servigo gratuito e multiprofissional, e
também que as pessoas nao sabem onde encontrar o ser-
vigo na cidade. O iCanguru, na primeira pagina, ja informa
através de um mapa e de contato de enderego, telefénico
e eletrénico os dados do servigo e além disso, o sub-menu
“o que é CAPSI" explica o que é o servigo e como funciona.

Tematica 2 - O website como facilitador de acesso
Quando se compreende o acesso relacionado aos cuida-
dos de saude, ha trés dimensodes que devem ser considera-
das: a acessibilidade fisica; a acessibilidade financeira; e a
aceitabilidade.®??) Todos os participantes do nosso estudo
acreditam e corroboram que o website iCanguru pode tor-
nar-se uma porta de entrada ao CAPSI, para obter infor-
magoes e atendimento precoce.

A utilizagdo das tecnologias em saude mental nas
areas rurais, onde ha a escassez de profissionais, melho-
ra 0 acesso a prevengao primaria, aumenta a autonomia
do paciente ao buscar atendimento e reduz as dispari-
dades, além de dar suporte e apoio através do contato
on-line e informagdes aos pacientes.® Todos os parti-
cipantes foram unanimes quando falaram que o website
pode aproximar a populagao rural ou dar suporte a ou-
tras cidades através do iCanguru, ampliando o servigo e
rompendo com a barreira da distancia, ja que a internet

também estd presente na zona rural.
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O estudo revelou ainda, que todos os participantes
tinham acesso a internet, pois a barreira da distancia foi
encurtada no momento em que o website aproxima o usua-
rio ao servigo e o alcance foi expandido. Além disso, com a
disponibilidade da internet 3G/4G e dos planos de telefonia
movel de baixo custo e ainda com a disseminagao do Wi-Fi
publico, ofertado em diversos lugares como universidades,
pragas, praias, estabelecimentos comerciais e nos locais
de trabalho, os servigos disponiveis na web se tornam mais
acessiveis ao publico jovem.

A Comissao em Saude Mental do Canada (MHCC), atra-
vés de seu programa para combater o estigma, revelou ha
quase 10 anos, através de evidéncias cientificas, que uma
das melhores praticas para o desenvolvimento de um pro-
grama de saide mental e conscientizagao é o acesso atra-
vés do desenvolvimento de portais de servigos de saude
baseado na web para jovens e adultos.?

Essas informagdes vem ao encontro do iCanguru que
tem o propdsito de aproximar os adolescentes, criangas e
familiares, promover a intervengao precoce, compartilhar
informagoes sobre saude-mental e bem-estar, divulgar in-
formagoes sobre eventos locais em saide mental, publicar
artigos e noticias de saiide mental em linguagem acessivel,
conectar os jovens de forma rapida através de grupos de
discussao em salas virtuais e realizar, através dos grupos
de interesse, estratégias para promogao e prevengao de
agravos em salde mental (eventos; palestras; grupos) atra-
vés de um portal de web de acesso gratuito e com o intuito
de romper com o estigma da doenga mental.

Tematica 3 - O website como propagador

de informagodes de saude

Estudos mostraram que os websites sao eficientes e efi-
cazes enquanto propagadores de informagoes em saude
mental, j& que o ambiente on-line é cada vez mais reco-
nhecido como um cenario disponivel para os jovens, per-
mitindo que eles acessem os servigos de forma privada e
em seu proprio ritmo para obterem informagao de suporte.
(23249 Quando os adolescentes buscam por respostas para
as suas inquietagdes na internet, muitas vezes acabam se
frustrando, pois encontram dados imprecisos ou incom-
pletos em muitos websites em saude.® Neste sentido, o
website iCanguru foi pensado de modo a suprir as necessi-
dades de busca dos usuarios e desenvolvido, para o publico
jovem que acessa a internet ja que foi totalmente desenvol-
vido utilizando ferramentas validadas para a construgao de
websites em saude. Os relatos dos participantes, o website
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iCanguru pode ser uma fonte de informagao confiavel, dis-
seminador do conhecimento, disponivel 24 horas por dia e
capaz de ampliar o alcance do servigo.

Para a implementagao do website iCanguru na cidade
de Pelotas, RS de forma definitiva, é necessario a autoriza-
Gao dos gestores locais.

Este estudo demostrou que o website iCanguru pode
ser uma excelente estratégia para superar algumas das
barreiras de acesso e ser uma porta de entrada para os
Centros de Atengao Psicossocial Infantojuvenil.

CONCLUSAO

Os websites em saude mental Infantojuvenil sao muito
utilizados em paises como o Canadd, Estados Unidos,
Reino Unido, Australia e Nova Zelandia como meio de
acesso, apoio, acolhimento, encaminhamento e informa-
gao. Num pais como o Brasil onde a maioria dos jovens
atualmente tem acesso a algum tipo de internet, es-
sas ferramentas deveriam ser mais utilizadas, visto que
constatamos que sao excelentes facilitadores, quando
empregadas suas tecnologias, em beneficio dos servi-
cos de saude mental Infantojuvenil, pois além de rom-
perem com barreiras geogréficas tradicionais e barreiras
financeiras, reduzem as demandas da forga de trabalho e
melhoram o acesso, garantindo uma melhora no atendi-
mento. O website ao ser desenvolvido com diretrizes de
ética e design, baseado em evidéncia cientifica aliado a
um ambiente agradavel e impessoal, proporciona ao usu-
ario o conforto e a confiabilidade necessaria para que ele
procure o atendimento.
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