CIDADAO CONSCIENTE SE FAZ OUVIR

Zélia Galvao Martiniano Lins’

Aregra de ouro da conduta € a tolerancia mutua, porque nunca
pensamos todos da mesma forma e sempre veremos sé uma
parte da verdade sob diferentes angulos.

(GHANDI, 1998)

Resumo

Este artigo apresenta uma abordagem referente ao relacionamento entre os pacientes/usua-
rios e a instituicdo publica de saude com base nas experiéncias do atendimento durante
os 20 anos na fungédo de Ouvidor. Vale salientar que é muito gratificante o contato com as
pessoas e poder contribuir para aliviar sua emogéo, sua expectativa no universo hospitalar.
Neste aspecto é importante se fazer ouvir. O que fariam essas pessoas sem ter quem os es-
cutassem? A importancia dessa pratica e os beneficios que podem advir, em uma reciproca
que nos coloca no lugar do outro. O paciente procura o hospital com problemas de saude,
doente, fragilizado pelo sofrimento, pela dor, ou mesmo que seu problema de saude néo lhe
cause grandes males, mas tem algo que precisa ser analisado. E necessario que o processo
de comunicagdo em uma Ouvidoria seja de mao dupla, ou seja, que acontega entre o usuario
que esta buscando uma resposta e o servidor, bem como entre este e o profissional respon-
savel pela area, com vistas a solucionar as questdes levantadas.
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Abstract

This article presents an approach regarding the relationship between the patients / users and
the public health institution based on the experiences of care during the 20 years in the func-
tion of Ombudsman. It is worth mentioning that it is very rewarding contact with people and
contribute to ease your emotion, your expectation in the hospital environment. In this respect it
is important to be heard. What would these people do with nobody listening to them? The im-
portance of this practice and the benefits that can accrue on a reciprocal which puts us in the
place of another. The patient looks for the hospital with health problems, sick, frail by suffering,
by pain, or even if his health problem does not cause him great ills, but there is something that
needs to be analyzed. It is necessary that the process of communication in an ombudsman’s
office be two-way, that is, that happens between the user who is seeking a response and the
server, as well as between this and the professional responsible for the area, with a view to
solving the issues raised.

Keywords: Ombudsman. Practices. Benefits. Citizen.
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1 INTRODUCAO

A Ouvidoria € uma atividade institucional de representagédo autbnoma e independente que aco-
Ihe as manifestagdes dos cidadaos nado solucionadas por outros canais de atendimento, que analisa
e atua na busca de solugoes, identifica tendéncias para recomendar e orientar a organizacao, fo-
mentando a promocao da melhoria continua do trabalho e a busca de solugdes efetivas.

O usuario, na instituicdo publica de saude, diante da doenga ou da ameacga dela, conside-
rando que seu direito de cidadado nao esta sendo respeitado, procura a Ouvidoria para expor a
dificuldade enfrentada.

De uma maneira geral, uma Ouvidoria hospitalar é procurada pelo usuario como uma medida
urgente, com a mesma expectativa que se busca qualquer que seja o profissional, para a solugao
de um problema imediato.

No entanto, e lamentavelmente, as pessoas nao tém condi¢des de pagar um convénio e espe-
ram, no servigo publico de saude, ndo apenas do medico, mas de tudo o mais, ou seja, de todo o
pessoal e as equipes profissionais que compdem os servigos do hospital, que seu atendimento seja
concluido satisfatoriamente.

Diante de sua expectativa ndo satisfeita, ao longo do caminho que percorreu dentro do hospital,
o usuario recorre a Ouvidoria e espera dela uma resposta que o leve a resolver o problema. Naquele
exato momento ele avalia criticamente a situagao, tomado por uma emocao natural diante da situacao,
a forma como foi atendido, rotulando o seu ponto de vista, sua visdo acerca do atendimento hospitalar
ou do médico, analisando criteriosamente cada caso.

O paciente procura o hospital com problemas de saude, doente, fragilizado pelo sofrimento,
pela dor, ou mesmo que seu problema de saude nao Ihe cause grandes males, mas tem algo que
precisa ser analisado.

Ninguém vem ao médico por estar “alegre”. Alguns sdo doentes do corpo e da alma e estdo de
mal com a vida. E uma quest&o cultural. A pessoa vem ao hospital procurar ser atendido e espera
ser tratado.

Neste contexto, lutam, apelam, reagem e nao aceitam a negagao, porque sua vida esta
em jogo, seu maior bem. Assisténcia a saude é um direito, ndo se admite limita¢des. A Politi-
ca do Sistema de Saude Publica ndo satisfaz. A negagédo do atendimento médico a populagao
causa revolta.

O usuario de um Servico Publico de Saude faz jus a prestacéo de um servigo de boa qualidade,
de ser tratado com humanidade e respeito no atendimento, assim como:

+ atendimento por ordem de chegada;

« prioridade ao idoso, gravidas e deficientes fisicos;

* igualdade de tratamento, vedada a discriminacao;

» racionalizacdo na prestacao de servigcos mais eficientes;

* adequacao entre meios e fins, ndo se admitindo imposicao de exigéncia, obrigacdes, restri-
cOes e sangdes, salvo o que determina a Constituicdo Federal;

* cumprimento de horario ao bom atendimento do usuario, prazos e normas procedimentais;
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* manutencao de instalacbes limpas, sinalizadas, acessiveis e adequadas aos servigos
ou atendimentos;
» observacao dos codigos de ética aplicaveis as varias categorias e agentes publicos.

A forma como sera atendido é de vital importancia, trazendo-lhe alegria e satisfacao, apesar
da doenga. O tratamento representa para o doente a cura da doenca e a restituicdo da sua saude.

2 REFERENCIAL TEORICO

No Brasil aconteceu a implantagéo de sistemas de Ouvidorias na area da saide em ambito
institucional e governamental. Esses sistemas associam-se a crise e as transformagdes que se
verificaram na area na década de 1990, visto que as circunstancias se tornaram favoraveis ao
surgimento de propostas que se voltassem para a participagdo e o controle do povo sobre as
atividades de prestagao de servigos de saude. Tais propostas foram focadas a partir da Consti-
tuicao de 1988 e da Lei do SUS, em 1990 (SOUZA, 2010).

A consolidacao da Ouvidoria se relaciona diretamente a capacidade governamental de exer-
cer democraticamente a gestao, através do controle e da participagédo popular para com as defi-
nicdes e a fiscalizagdo da politica de saude.

De acordo com SILVA, PEDROSO e ZUCCHI (2014, p. 135), o desenvolvimento das Ou-
vidorias Publicas em saude é instrumento de controle social e tem como fungéo principal con-
trolar o funcionamento da Administragcao Publica, denunciando eventuais falhas e difundindo os
principios de justica entre os cidadaos. As Ouvidorias sdo caracterizadas “como instrumento de
visibilidade do Estado, espagos democraticos de participagado popular e ferramenta de gestao,
pautadas nos principios éticos e constitucionais da administragdo publica e do Sistema Unico
de Saude”.

Essencialmente, a Ouvidoria tem como caracteristica fazer o aprimoramento da qualidade
referente ao atendimento, objetivando a satisfacdo do cidaddo, o que se confirma através dos
significados de capital social e humanizagdo que apontam para o cidadao. A atividade de comu-
nicagdo, em suas variadas caracteristicas e definicdes, demonstra sua primordial importancia
para as atividades da Ouvidoria, visto que ela constitui um espaco de democracia, onde existe a
participagao e a representacao popular (IERVOLINO; ARMADA; MORAES, 2011).

E necessario que o processo de comunicacdo em uma Ouvidoria seja de mao dupla, ou seja,
gue acontecga entre o usuario que esta buscando uma resposta e o servidor, bem como entre este
e o profissional responsavel pela area, com vistas a solucionar as questoes levantadas. Segundo
KUNSCH (2003, p. 82), essa rede é formal por ser um “conjunto de canais e meios de comunica-
cao estabelecidos de forma consciente e deliberada”.

Tal bilateralidade da Ouvidoria objetiva conduzir os interesses, as motivacoes, as intengdes,
os conflitos e os demais afetos (IASBECK, 2012).

Nesse vai e vem de informagdes, a prépria gestdo de saude consegue se beneficiar delas
através de relatérios repassados pela Ouvidoria, e esse processo pode demonstrar as falhas
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do sistema, oportunizando sua melhoria e resolvendo problemas desconhecidos por meio de so-
lugbes praticas e objetivas. Salienta-se que a Ouvidoria ndo é um setor criado para apontar erros
alheiros, mas da suporte no auxilio as melhorias da qualidade de servigos e produtos, ou seja, é
um processo de constante aprimoramento no seio da organizagdo, com vistas a que os resultados
cheguem até os cidadaos e suas necessidades (VISMONA, 2011).

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Foi utilizada para a formalizacdo deste artigo uma metodologia descritiva. Buscou-se ouvir
pacientes que utilizam o Hospital em estudo com o objetivo de encontrar as falhas no atendimento,
bem como identificar os pontos a serem melhorados no que se refere a forma como estes pacien-
tes s&o atendidos, bem como as consequéncias advindas dela. A seguir, relatos de alguns pacien-
tes que participaram da pesquisa.

Para a metodologia foram pesquisados artigos publicados na internet, bem como livros que
embasassem o assunto, além da experiéncia da autora em contato com os pacientes e usuarios.

3.1 Relatos dos Pacientes
Relato do paciente 1

Fala do paciente
“Estou traumatizado com o tratamento no atendimento.”

Argumentacao

» Paciente vai a um dos servigos hospitalares para receber o resultado de um exame. In-
satisfeito e mal informado, procura a Ouvidoria reclamando da funcionaria que respondeu
com indiferenca: “Nao esta assinado”, ou ndo deu a devida explicagdo nem atencao, bai-
Xou a cabeca e deixou o paciente descontente; este, por sua vez, procura a Ouvidoria.

* A Quvidoria fala com a funcionaria para compreender melhor o problema; ela justifica-se
relatando que o paciente “é mais grosso que papel de embrulhar prego” e que informou
gue o médico viria assinar o exame a tarde. Observa-se assim que o conflito foi gerado.

Ouvidoria
Colocamos para o paciente a informagdo com o convencimento de que a funcionaria ja o
havia orientado.

Paciente

Argumento do paciente, muito tranquilo.

“Agora estou recebendo a informag&o correta, a funcionaria nédo sabe atender, ela néo olhou
pra mim, me tratou mal, ndo me deu ouvidos.”
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Ouvidoria

Combinamos que retornasse depois de dois dias para dar tempo para o exame ser assinado
e para que nao perdesse a viagem até o hospital. O paciente saiu satisfeito e agradecido com a
atencao que lhe foi dedicada.

Este exemplo é frequente em muitos casos que chegam a Ouvidoria, embora as vezes nao
identifiquemos de quem € a razdo, mesmo porque o importante é resolver o problema. A Ouvidoria
nao pode contribuir para criar ou acirrar conflitos, deve, antes, resolvé-los.

Acoes da Ouvidoria

1. Humanizar o atendimento.

2. Escutar o paciente aflito, que vem a procura de uma explicacdo para sua dificuldade.

3. Analisar, esclarecer a dificuldade e intervir adequadamente, buscando assegurar uma as-

sisténcia digna ao cidadao.

Cabera ao interessado requerer o que for de direito. A Ouvidoria aguarda a manifestagdo do(s)
prejudicado(s) para eventual tomada de deciséo junto aos gestores, que analisarao a relevancia da
reclamacgéo. Os casos emergenciais sdo resolvidos de imediato.

Relato do paciente 2
Fala do paciente

“N&o adiantou nada procurar este doutor, ele nem olhou para mim.” “E muito grosso, pensei até
que estava diante de um Delegado de Policia.”

Argumentacao
* Necessitava um encaminhamento para o médico clinico, ndo estava se sentindo bem
de saude.

* O argumento do doutor negando-lhe atendimento foi “cruel” para o paciente.

* Resultado: o paciente nada conseguiu; o doutor culpou a dita Politica do Sistema de Sau-
de que limitou o atendimento, além de atender as exigéncias do Servigo, que pretende
limitar consultas.

* Pergunta-se: Futuramente os doutorandos quando concluirem o curso e passarem a exer-
cer a Medicina em seu consultorio particular vao escolher e discriminar pacientes? Sera que
estarédo preparados para diagnosticar qualquer doenga?

Analise: Sentimento de Onipoténcia do médico.
Ouvidoria
Qual o papel do Ouvidor neste caso?

1. Tranquilizar o paciente apdos ouvir sua histéria, dando apoio necessario.
2. Informar sobre a Instituicdo Hospitalar, explicando o porqué da negagao.
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3. Analisar com o paciente sua queixa de saude, a fim de tomar uma providéncia no sentido de
conseguir o atendimento ou encaminha-lo para outra Instituicio de Saude.

4. Convencer o paciente sem prejudica-lo, bem como deixando claro que o Hospital podera
atendé-lo oportunamente.

3.2 Visao da Realidade na Fala dos Pacientes

Em muitos casos, na pratica vivencial, o Ouvidor se depara com diversas situagdes em que
tem o oficio de ouvir as argumentacdes, fazendo uma analise na busca da melhor solugdo para os
casos. O quadro a seguir demonstra esse processo.

FALA DO PACIENTE SITUAGAO ANALISE

Médico deixa o paciente o . .
Avaliagao existencial e

No céu, _cach?rro falando sozinho, d’a! as metaférica do ser humano,

morre latindo. costas para a familia elo descaso médico
do paciente. P '

“Abandonei o tratamento por
falta de atencéo e de boa Desconsideragdo do médico
vontade do médico, que Médico ndo atendeu, saiu em relagao a cidadania
deixou o consultério sem sem se justificar e sem e a dignidade do paciente.
dar a menor atencao, me remarcar o atendimento. Estrangulamento da relagao
deixando esperando para interpessoal.

consulta.”

O paciente tem consciéncia
do seu direito aos servigos

“Considero a dificuldade do da Saude Publica e sente-
atendimento médico, uma A dificuldade se lesado pelas dificuldades
sonegacéo dos direitos no atendimento. encontradas como cidadéo.
humanos.” Auséncia minima de

compreensao do médico que
viola os direitos humanos.

“Se o paciente chega .
P 9 Auséncia de clareza das

atrasado ou fora da data As obrigagdes de trabalho e L ooe e

e ~ gag obrigagdes profissionais,
para receber medicacao, sao transformadas em rompimento de elos no
a médica diz esta fazendo favor ao paciente. . ;

» relacionamento inter l.

Ul el elacionamento interpessoa
“Ouvi a médi izer durant Médico realiza cirurgi .
Ouvi a med cag er durante édico realiza cirurgia O paciente teme por sua
a cirurgia que nao sabia com instrumento saude. 6 médico expde-
operar com bisturi cego e defeituoso e se e e;<pc">e o hospitgl aum
repetiu a mesma historia da conhecimento Lestionamento iuridico
no consultério.” ao paciente. q J )

4 Estimulo a pulsdo de morte
Médico revelou o p

: o . Os familiares nao queriam (Tanatos). Mecanismo
idr:?(?rrrkocasgzoli?noitgagfnte e que o paciente soubesse de defesa da familia pelo
¢ que tinha um tumor. estigma, negacéo da

de seu tempo de vida.

doenca, estigma da morte.
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FALA DO PACIENTE

“Quem quiser atendimento
melhor, que va para o
sistema particular, pois o
sistema publico funciona
desta maneira.”

SITUAGAO

Servigo publico
com deficiéncia.

ANALISE

Assumiu a responsabilidade
falsa e proclamada de que o
servigo publico é ineficiente,
comprometendo com isso
desoladoramente todo o servigo
publico. O paciente é obrigado
a aceitar as sugestdes com

as quais se depara quando

em busca da saude.

“Ninguém briga pelos
direitos sem ter certeza.”

Falta de
comunicagao.

A paciente tem conhecimento
de que saude é um direito

e reivindica ajuda para
conseguir atendimento.

“Tem que mexer para
aprenderem a tratar bem o
ser humano, sou funcionario
publico. Vim porque sei que
é hospital de referéncia.
Mesmo que nao consiga
nada, fico satisfeito

em ser ouvido.”

Realizacéo de
exame, médico
negou requisigao.

Falta de comunicagao e
informagéao correta. O paciente
veio do IPSEP, com requisi¢éo.
Encaminhamos para o LACEN
- Secretaria de Saude, onde
sdo feitos os exames de toda

a rede hospitalar. O paciente,
contrariado, n&o necessitava
aguardar das 7:00 as 11:00 para
chegar a Ouvidoria e receber
esta informacgéao, tendo uma
injusta sobrecarga estressante.

“O velho idoso nao
tem valor ndo, s6
prestava no Brasil
Fidel Castro.”

N&o conseguiu marcagao
de consulta para a clinica
médica, mesmo com
encaminhamento.

O idoso sentiu-se discriminado,
tem percepgao de organizagao
e regime politico e exige

seus direitos. Embora sua
simbologia politica seja
altamente questionavel.

“O médico pode chegar
atrasado, e a gente ndo
pode? Eu tenho os meus
direitos e estou atras deles,
enfrentei a fila da marcacao,
nao vim pedir favor.”

Médico negou
atendimento.

Negligéncia evidente

do paciente e necessaria
pontualidade que confronta com
o exaustivo esforgo burocratico
para chegar até o servico para
o devido atendimento.

“Médico tomou os meus
exames das minhas maos
€ negou-se a devolvé-los,
dizendo que ninguém o
obrigaria a isso.”

Exames errados.

Paciente com consciéncia
de risco, motivado pela
falha do servico.

“Médico desumano,

desatencioso e orgulhoso,
nao ouve o paciente, pisa
no chao para fazer favor.”

Forma como o médico
atendeu.

O paciente percebe
desinteresse e ma vontade

do médico que, aparentemente
julgando-se superior, faz
descaso da situagao

do paciente.
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4 ANALISES

A vantagem da Ouvidoria para o paciente é ter quem o escute pacientemente. Neste sentido,
ressalta-se que a Ouvidoria € um instrumento de gestao que contribui com indicadores de desem-
penho para avaliar a satisfagdo das necessidades da populacdo que procura atendimento.

A desvantagem da Ouvidoria é o desgaste do profissional. Os direitos existem para que cada
cidadao tenha vida digna e decente.

Aprendemos com o sofrimento das pessoas. Realizar o servico é bonito, gratificante, porém
ingrato, tendo em vista que nem sempre resolve o problema, apenas o alivia. Em alguns casos, a
verdade dos fatos narrados pelo paciente em sua reclamacgéo a Ouvidoria passa a ser distorcida, o
paciente foi a vitima e torna-se o responsavel pelo problema. Mesmo com argumentos e dialogo, os
profissionais apontados pelo paciente sempre tém razéo.

Cria-se o impasse: onde esta o problema? Na Politica do Sistema de Saude Publica ou nas pes-
soas? Ou o problema estara na estrutura que envolve as diversas categorias profissionais? Nao se
arreda o pé de uma posigao para reconhecer e aceitar a falha do atendimento. E quando o paciente
reclama, ha uma negacao injusta, punitiva, que prejudica todo o sistema do atendimento hospitalar,
ocorrendo o conflito e o desgaste tanto para o paciente quanto para a Ouvidoria, porque ambos se
sentem desacreditados.

A dedicacao, a paciéncia, a tolerancia sdo os segredos para quem quer ocupar O espago
de Ouvidor.

Entretanto, pode-se afirmar que tudo tem a ver com o ser humano, com as pessoas, com a per-
sonalidade, com o carater, com a formacao profissional. Na relagdo com as pessoas nao se deve
procurar culpados.

As pessoas sdo carentes de humanidade, querem ser tratadas com dignidade. E antiético
discriminar o ser humano de qualquer forma ou sob qualquer pretexto, conforme consta do Cédigo
de Etica de todas as profissdes e da Constituicdo Federal.

5 RESULTADOS

A Ouvidoria vem observando que o fluxo de queixas e reclamacgbes diminuiram considera-
velmente ao longo da implantagdo do servigco. Atendemos em média 50 casos/més, comprovan-
do que o numero de insatisfacao é pequeno em relagdo ao numero de pacientes que diariamen-
te procura atendimento no nosso Hospital. Essa mudanca € um aspecto positivo, o ideal que
continuaremos buscando.

Foram implantadas muitas mudancgas decorrentes da criagao da Ouvidoria. Em face desta ex-
periéncia, o atendimento de saude passou a ter mais qualidade. Apesar das solicitagdes que che-
gam de maneira geral, ainda existe resisténcia a mudancas.

A iniciativa da Ouvidoria tem por objetivo despertar a consciéncia dos que trabalham com doen-
tes, atender aos seus anseios, vivenciando uma medicina humanizada, voltada para a pessoa em
sua integridade psicossocial, respeitando os direitos humanos e garantindo a cidadania. Pautando-se
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na legalidade técnico-cientifica do tratamento aos pacientes, na transparéncia, na eficiéncia e pra-
tica dos valores democraticos, voltados para o aperfeicoamento do ser humano e da Instituicao.

As reclamacdes, atualmente, sdo excegdes, pois o nivel de satisfagdo dos pacientes € mais
expressivo, afirmacao feita com base nos elogios aos médicos em geral. Os pacientes quando
procuram a Ouvidoria identificam perfeitamente os profissionais que os tratam com respeito, aten-
¢ao e dignidade. A critica é facilmente suportavel pelos profissionais, desde que seu carater esteja
fora da causa.

A Ouvidoria age como pacificadora, a fim de manter um equilibrio, uma mistura de severidade,
de justica, de dignidade e de afeicao ao trabalho e a Instituicdo, como forma de remediar para evitar
conflitos e queixas. As reclamacdes sdo cadastradas, o usuario tem direito de receber informacgodes
corretas para um bom funcionamento do Servico Publico. E necessario criar canais de comunicacéo
dentro do Hospital que viabilizem a informacao correta.

6 CONSIDERAGOES FINAIS

Com a implantacao do sistema de software da Rede de Ouvidores, as manifestagdes sao regis-
tradas no sistema na internet, possibilitando uma troca dindmica e continuada da realidade. O tra-
balho do Ouvidor foi dinamizado, proporcionando, dessa forma, amplo intercambio e monitoramento
dessas manifestagdes com novas expectativas.

Os Ouvidores de Pernambuco tém contribuido com notavel sensibilidade e habilidade para
aproximar o cidaddo da Administracdo Publica com qualidade, objetivando a realizagdo do direito
como instrumento de justica e cidadania.

Na solucéo dos casos, o Ouvidor desempenha um papel especialmente importante em colabo-
ragdo com a instituicao, contribuindo com o seu esforgo e o seu trabalho em beneficio da institui-
¢ao do bem-estar, do bem comum. Assim como, ao corrigir pequenas falhas humanas, o Ouvidor
orienta na solu¢ao dos desentendimentos gerados entre todas as partes envolvidas, processando
0s acordos que se conciliam imediatamente, sem causar prejuizos ao hospital, ao paciente ou aos
profissionais da saude. Dessa forma, resolve-se convenientemente o problema dentro da realidade
social para o bem do préprio reclamante.
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