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INTRODUCAO

O HUB é uma congquista alcancada com o empenho de toda a comunidade académica
da Universidade de Brasilia (UnB). Ele destaca-se no cenario pela assisténcia
multiprofissional e interdisciplinar na area de saude, atuando como campo de prética para
estudantes de diversos cursos da saude, e contribuindo para o ensino, pesquisa e extensdo.
Todas as acOes desenvolvidas no HUB sdo norteadas pelos principios organizacionais que
refletem o comprometimento de sua comunidade com a atencdo a salde integral e
humanizada e com a formacéo de profissionais.

Segundo o Plano Diretor Estratégico do HUB, o convénio com a EBSERH foi
instituido no ano de 2013, onde houve uma mudanca no organograma do hospital e no modelo
de gestdo que inova com uma abordagem onde o0s saberes e responsabilidades sdo
compartilhados pelos diversos especialistas envolvidos nos cuidados.

Segundo o Regulamento da Ouvidoria do Hospital Universitario de Brasilia, a
Ouvidoria, sob contrato de gestdo com a EBSERH e vinculada ao Superintendente, é um
orgdo de comunicacdo com Dirigentes, Corpo Docente e Discente, Pesquisadores, Professores
e Alunos, Prestadores de Servigos, Fornecedores, servidores, empregados e cidaddos em
geral. Ela trabalha como mediadora de conflitos estimulando a participagdo e o controle
social.

Ainda segundo a mesma fonte, a Ouvidoria participa das reunides da Governanca
como ouvinte, levantando questdes que subsidiam propostas de melhoria na qualidade da
atencdo integral a saude. Tem plena autonomia e independéncia no exercicio de suas
atribuicoes.

A Ouvidoria compete receber, encaminhar e acompanhar as manifestacdes feitas
pelos usuarios dando-lhes retorno quando solicitado. Com base nas manifestaces e anseios
da populacédo, a Ouvidoria propde medidas que contribuem no aprimoramento dos servigos de
salde e processo de trabalho, garantindo uma prestacao de servicos publicos de qualidade.

A Ouvidoria é um 6rgéo de gestdo do Sistema Unico de Satde — SUS, contribuindo
para 0 aprimoramento no processo e desempenho dos servicos de saude. As demandas dos
usuarios se constituem como fonte de dados que, ap0s analisados, auxiliam na identificacao
de lacunas na prestagdo do cuidado e da atencéo a saude, as quais podem passar a constituir

objeto de politicas de Educacdo Permanente para os profissionais de salde.



Em termos politicos, a Educacdo Permanente em Saude é uma estratégia que implica a
constante atualizacdo por meio de acgdes intencionais e planejadas direcionadas para a
producdo de conhecimentos e desenvolvimento de habilidades e atitudes entre o0s
trabalhadores do campo da saude.

No HUB, o Nucleo de Educacdo Permanente em Saude planeja, organiza e fornece
apoio as acbes de Educacdo Permanente em Salde, tendo como principais atividades:
Educacdo em Servico, Educacdo em Saude, Integracdo ensino-servico e Apoio a producao
cientifica o qual se desenvolve em parceria com a Geréncia de Ensino e Pesquisa. (HUB-
EBSERH)

A Geréncia de Ensino e Pesquisa (GEP) do Hospital Universitario de Brasilia (HUB) é
responsavel pelo planejamento e pela execucdo das atividades de apoio ao ensino, a pesquisa
e a extensdo, com a missdo de "propiciar ambiente adequado para 0 ensino, a pesquisa e a
extensdo na area da salde do HUB, permitindo a educacdo comprometida com a ética, a
cidadania, o conhecimento e o atendimento as necessidades contemporaneas, do individuo e
da sociedade”. (BRASIL,2013)

A Ouvidoria-Geral do SUS foi criada em 2003, tendo como objetivo propor, coordenar
e implementar a Politica Nacional de Ouvidoria em Salde no dmbito do SUS. A Ouvidoria
em Saude trabalha como mediadora de conflitos estimulando a participacdo e o controle
social. A partir das manifestagdes dos usuarios, a Ouvidoria identifica e avalia as necessidades
de intervencdo na atencao a saude.

Consideramos que a Ouvidoria Hospitalar tem muito a contribuir com a
Educacdo Permanente, pois as demandas dos usuarios em grande parte sdo indicadores das
necessidades de adequacdo do modelo tecno-assistencial em termos de organizacdo, estrutura,
funcionamento, relacdes de trabalho, formacéo, controle social e protagonismo na defesa do
SUS.

A qualidade da atencdo e do cuidado a saude deve ser garantida pela implementacdo
sistematica de controle e verificagdo permanente das atividades, visando assegurar a
conformidade dos servicos com as boas normas de qualidade. O controle deve ser exercido
com o objetivo de reduzir, eliminar e prevenir deficiéncias nas organizac¢des, buscando meios
para captar dados que conduzam ao bom desempenho dos servigos de satide. (ROMAO, 2011)

A Educacgédo Permanente em Saude destaca-se pela sua importancia no aprimoramento

nos processos de trabalho em saude, pois ela se constitui em um conjunto de praticas



educacionais onde os profissionais atuam como construtores do conhecimento e ideias a partir

da problematizacdo que surge na organizagéo de trabalho.

Probleméatica

As Ouvidorias de Hospitais Universitarios sob a geréncia de EBSERH, 6rgédo
vinculado ao Ministério de Educacgdo, representam possiveis fontes para a construcdo de
programas de educacao permanente rumo a melhoria da gestdo hospitalar e do atendimento ao

cidadao?

OBJETIVOS

Objetivo geral:
Dados provenientes da Ouvidoria-HUB apontam que o desaparecimento de

prontudrios médicos representa umas das principais denuncias. Propde-se a aplicacdo de
abordagens metodologicas que possibilitem a instrumentalizacdo de resultados provindos da
Ouvidoria do HUB de modo a integralizar propostas para a Educacdo Permanente no ambito
hospitalar na diregdo de melhorar o processo de qualidade do trabalho.

Objetivos Especificos:
1. Analisar dados secundarios que caracterizam as denuncias sobre

desaparecimento de prontuarios” levantando o perfil sécio-demografico dos solicitantes bem
como a identificacdo dos setores alvos de solicitacbes no &mbito da Ouvidoria HUB-UNB no
periodo de 2013.

2. Compreender o novo organograma do HUB sob a geréncia da EBSERH
focando as duas instancias de relevancia para o presente trabalho, a saber, a Ouvidoria, a
Geréncia de Ensino e Pesquisa e seus vinculos e, portanto, possibilidades de articulacdo de

acdes conjuntas;

3. Propor uma atividade de capacitacdo incluida no Programa de Educacgéo

Permanente tendo com origem a Ouvidoria e mais especificamente as denuncias identificadas



por meio da pesquisa supracitada com os propositos de melhoria de gestdo e atendimento a
demandas do(a) cidadéo.

JUSTIFICATIVA
As reclamacdes ao desaparecimento de prontuarios médicos feitos na Ouvidoria do

HUB séao frequentes e isso traz consequéncias relevantes para 0s usuarios como a interrupgao
de tratamentos e a ndo realizacdo de exames e consultas medicas.

Pensando nesta problematica, é necessario reorganizar o processo de trabalho dos
profissionais, aplicando a Educacdo Permanente em salde, que através de acdes, facilite a
troca de saberes proporcionando a reflexdo das praticas de servico e buscar agdes que podem
aprimorar o processo de trabalho. Muitas vezes o profissional n&o transfere esses
conhecimentos e até mesmo né&o condizem com a realidade de trabalho.

A Educacdo Permanente em Saude pode possibilitar que os profissionais repensem
suas praticas e condutas, entendam o processo de trabalho no qual estdo inseridos, busquem
novas estratégias de intervencao, e além disso, podem fazer com que superem as dificuldades
individuais e coletivas no trabalho. (LUZ, 2010)

Diante do que foi exposto, proponho realizar uma proposta de Educacdo Permanente
junto a equipe do setor de Arquivo Médico e Médicos Residentes do HUB, a fim de melhorar
as praticas no processo de trabalho com foco em Prontuarios Médicos, baseando-se nos

problemas encontrados através das reclamacdes de usuarios feitas na Ouvidoria.

POPULACAO-ALVO
A Proposta de Educacdo Permanente propde como participantes médicos e médicas

residentes e profissionais do setor de Arquivo Médico por ter sido identificada a importancia

dessas duas categorias profissionais de preservar o uso do prontudrio e evitar seu desvio.

REFERENCIAL CONCEITUAL
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Educacao permanente e educagédo continuada
Quando se identifica as atividades desenvolvidas pelos profissionais de satde durante

seu processo de trabalho, observa-se a importancia e necessidade de reafirmar a questdo
educativa como compromisso com o crescimento pessoal e profissional, com o objetivo de
melhorar a qualidade da pratica profissional. No contexto da formacéo e do desenvolvimento
profissional, tal questdo pode ser percebida sob diferentes vertentes, tais como: educacéo
permanente e educagéo continuada.

E relevante destacar que Educacdo Permanente, Educacio Continuada e Educacdo em
Servico sao processos que se caracterizam pela continuidade das acfes educativas, ainda que
se fundamentem em principios metodolégicos diferentes, enquanto implementadas em
conjunto possibilitam a transformac&o profissional através do desenvolvimento de habilidades
e competéncias e assim fortalecem o processo de trabalho. (PEIXOTO, 2013,Pag.326).

A importancia da Educacdo Continuada como fator de mudancas é relatada desde
1974, mas ela aparece de forma explicita na VI Conferéncia (1977), referindo-se a
necessidade de que a carreira precisa construir novos conhecimentos a sua formacao inicial.

A primeira Conferéncia de Recursos Humanos (1986) chega a definir educacdo
continuada como um " processo organizado permanente, sistematico, direcionado a clientes
institucionais, com uma politica de satde definida tendo em vista a real necessidade dos
usuarios", afirmando que este deve ser um instrumento de reforco a acdo articulada e
hierarquizada.

O conceito de Educacdo Permanente surge na década de 1980, a partir da percepcao
do reduzido impacto dos programas de capacitacdo profissional e de atualizacdo de
conhecimentos (Educacdo Continuada - EC) na resolucdo dos problemas da préatica do
trabalho e na qualidade dos servi¢os prestados na saude. (VICENT,2007)

A educacdo permanente foi amplamente debatida pela sociedade brasileira organizada
em torno da tematica da salde, tendo sido aprovada na XII Conferéncia Nacional de Saude e
no Conselho Nacional de Satde (CNS) como politica especifica no interesse do sistema de
salde nacional, 0 que se pode constatar por meio da Resolu¢do CNS n. 353/2003 e da Portaria
MS/GM n. 198/2004. A Educacdo Permanente em saude tornou-se, dessa forma, a estratégia
do SUS para a formacéo e o desenvolvimento de trabalhadores para a saude. (FIOCRUZ,
2009).
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Para que ndo haja confusédo entre as praticas, foram pontuadas importantes diferengas
entre a educacédo continuada e a educagdo permanente no quadro abaixo, segundo a Politica de

Educacao e Desenvolvimento para o SUS, do Ministério da Satude,2004:
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EDUCACAO PERMANENTE EM SAUDE
Proposta politica do MS/ SGTES /DEGES

Pressupasio
Pedagigico

Ohbjetivo principal

Parhlico

Muodus aperandi

Educagio Continuada

[} “conhecimento” preside [/ define 2s
pratcas.

Amaheacio de conhecimentos
espectficos.

Probssionas especificns, de scordo
com o coinhecimentos o trabalhar.

[escendente. A partir de uma lestura
geral dos problemas, dennbeamese
temas e comtetdns 2 serem trabalhados
com os probssonas, geralmente sob o

fosrmatn de cursns.

Educagio Permanente
As pratcas sio defimidas
por maliplos fatores
{conhecimenin, valores,
relacies de poder, ogranie.
¢3o do trabalho erc); a
requer que se trabalbe com
elementos que “facam
sentido™ para os sujestos
emveividos (aprendieagem
sggrafscabiva).

Transformacio das prabcas.

gestin) em qualquer esfera
o sEstema.

Ascendente. A partr da
analse codetiva dos proces-
se 0% nos cobicos (de nate-
reza drversa) enfrentados na
FMeNCan o Na gestang poss
sihalsta a construcin de es=
tratégias contextualzadas
gue promovem o diabogo
entre s policas geras ¢

a siyrudandade dos hegares

[ rrn:m:.ﬂ.

(et}
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[conitenuaging

Educacio Contnuada Educagio Permanente
Atividades educativas Cursos padronieados - canga horie, Mutos problemas sio ne-
conteddo e dindmicas definidos solvidosfequacionados em

centralmente. As atvidades educatmvas | simacio. Juando necessa-
=i conseruidas de maneira rias, as anvidades educativas
desarticulada em relacio 4 gestio, 4 a0 construidas de maneera
organizacio do ststema e ao controle | ascendente, levando em
sl comta as nocessidades
A anvidade educativa & pontual, especificas de profissionais
fragmentada e se csgora em s1 mesma. | e equipes. As atvidades
educatreas sio construidas
de maneira articulada com
as medidas para reorganiea-
cio do sistemna (atencio -
go5t30 - educacio - contro-
Iz social artculados), que
implicam acompanhamenoo
e apoin tecnico. Exemplos:
constimicio de equipes de
especialistas para apoin
técnico s equipes da
arencio bisica em tematcas
especificas prioeitanas;
instmicin de processos de
ASECESOTAMETG TECMIco
para formulacio de

politicas especificas.

Polos de Educacdo Permanente em Salde
A Portaria N° 198/GM/MS DE 13 de fevereiro de 2004, publicada no Diario Oficial

da Unido, institui a Politica Nacional de Educacdo Permanente em Salde como estratégia do
Sistema Unico de Satde para formagao e desenvolvimento de trabalhadores para o setor.

A gestdo da Educacdo Permanente em Saude € feita por meio de Pélos de Educacao
Permanente em Salde que sdo instancias colegiadas que servem para a articulacdo, o dialogo,

a negociacao e a pactuacdo interinstitucional. Os Polos de Educacdo Permanente em Saude
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devem trabalhar com a perspectiva de construir, nos espacos locais, microrregionais,
regionais, estaduais e interestaduais, a capacidade de pensar e executar a formacéo
profissional e o desenvolvimento das equipes de saude, dos agentes sociais e dos parceiros
Inter setoriais.

Os Polos de Educacdo Permanente em Saude, por sua caracteristica de encontro e
integracdo interinstitucional entre educacdo e trabalho e deformagdo e intervencdo na
realidade, sdo responsaveis, também, pela articulacdo e gestdo da insercdo de docentes e
estudantes nos cenarios de pratica dos servicos de saude, e atuam para fortalecer e levar para
dentro da educagdo superior e profissional os valores. (Politica de Educagdo e
Desenvolvimento para o SUS, do Ministério da Saude,2004).

Ouvidoria

A Ouvidoria-Geral do SUS foi criada em 2003, tendo como objetivo propor, coordenar
e implementar a Politica Nacional de Ouvidoria em Saude no ambito do SUS, buscando
integrar e estimular praticas que ampliem o acesso dos usuarios ao processo de avaliacdo das
acOes e servigcos publicos de salde. Atualmente, as Ouvidorias do SUS surgem como um
canal direto de comunicagdo dos usuérios do sistema e da comunidade, para subsidiar a
politica de satde do pais, contribuindo com o controle social (Ministério da Satde,2009).

Como componentes da Politica Nacional de Gestdo Estratégica e Participativa, as
Ouvidorias trabalnam como mediadoras de conflitos respondendo aos clientes sobre as
manifestacdes, demonstrando os resultados produzidos pelos servigos prestados e estimulando
a participacdo social. A efetivacdo do controle social realizado pelas ouvidorias publicas
implica, antes de qualquer coisa, “al¢ar” o cidaddo a condigdo de co-autor das solucdes e
resultados produzidos no processo de participacdo. (ROMAOQ, 2011)

A Ouvidoria do Hospital Universitério de Brasilia, vinculada ao Superintendente, é um
orgdo de comunicacgédo com Dirigentes, Corpo Docente e Discente, Pesquisadores, Professores
e Alunos, Prestadores de Servigos, Fornecedores, servidores, empregados e cidaddos em
geral, visando ao aperfeicoamento do modelo administrativo, das acdes institucionais e a
constante melhoria dos processos internos (Regulamento da Ouvidoria HUB, Art. 1°). Tem
como objetivos receber, analisar, encaminhar e responder ao cidaddo as suas demandas;
fortalecer a cidadania ao permitir a participacéo do cidad&o; e garantir ao cidadao o direito a

informacdo. ( Regulamento da Ouvidoria HUB, Art. 2°). A comunicagdo entre 0 USUArio e a
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Ouvidoria se d& por meio eletronico (e-mail), telefone ou no proprio espago fisico que se
encontra no Hospital Universitario de Brasilia.

Prontuarios Médicos e Comissao de Revisao de Prontuarios Médicos

O Conselho Federal de Medicina (BRASIL,2002), define prontuario como
“documento tnico, constituido de um conjunto de informacdes, sinais e imagens registrados,
gerados a partir de fatos, acontecimentos e situacdes sobre a saude do paciente e a assisténcia
a ele prestada, de carater legal, sigiloso e cientifico, que possibilita a comunicacdo entre
membros da equipe multiprofissional e a continuidade da assisténcia prestada ao individuo”.
Seu principal objetivo é facilitar assisténcia ao paciente, e também serve como instrumento de
defesa legal.

O prontuario médico pertence ao paciente, sob a guarda e responsabilidade dos
médicos e das instituicGes de salde. Portanto, € um valioso instrumento de: Assisténcia
Médica, Ensino, Pesquisa Cientifica, Controle de Qualidade e Controle de Custos. O
prontudrio é peca fundamental no setor de salde, uma vez que materializa as informacdes dos
pacientes colhidas ao longo de todo o processo de assisténcia que 0 mesmo recebe, desde a
anamnese até a alta. E, ainda, uma das formas de trazer o usuario como sujeito da relago e
ndo como objeto.

Para a gestdo de Prontuarios Médicos, o Conselho Federal de Medicina criou através
da Resolucdo do Conselho Federal de Medicina - CFM 1638/2002, a obrigatoriedade de que
todo hospital mantivesse, em funcionamento, uma Comissdo de Revisdo de Prontuérios.

A Comissdo de Revisdo de Prontuario avalia o preenchimento e a qualidade dos
prontudrios dos pacientes que estiveram internados em todas as clinicas, inclusive na
emergéncia, através de um instrumento padronizado para todas as unidades. Esta comissao
tem como principal objetivo melhorar a qualidade dos prontuarios e a assisténcia ao paciente,
mantendo estreita relacdo com a comisséo de ética médica da Unidade para discussdo dos
resultados das avalia¢des realizadas. Tem como principais objetivos avaliar os prontuérios de
pacientes, fazer treinamento para o profissional de satde no preenchimento correto dos dados
e educacdo continuada com realizacdo de palestras, cursos, etc, sobre o prontuario médico,

abrangendo aspectos técnicos, juridicos e financeiros. (Portal da Saude RJ, 2015)
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METODOLOGIA

A Proposta em questdo é resultante de um trabalho feito durante o Estagio na
Ouvidoria do HUB no ano de 2014, onde foi feito o levantamento de dados referentes as
manifestacBes de usuérios no ano de 2013. A partir desse levantamento foi construida uma
oficina com foco em desaparecimento de prontuarios medicos devido ao significativo numero
de reclamac6es, buscando oferecer essa oficina aos atores envolvidos como profissionais do
setor de Arquivo Médico e Médicos Residentes.

A metodologia da oficina se constitui na formagéo de espago de ensino/aprendizagem
com participacdo coletiva mediante dialogo contribuindo para construcdo de novos
conhecimentos. A oficina tera como participantes médicos residentes e profissionais do setor
de Arquivo Médico e sera ofertada no periodo de um dia. As atividades serdo organizadas em

dois momentos:

Momento 01

Seminario para apresentar a caracterizacdo das reclamagdes relativa ao
desaparecimento de prontudrios no periodo de 2013, levantados junto a Ouvidoria HUB-
UnB em 2014, como mecanismo de reflexdo. Atualizacdo conceitual da equipe sobre a
representatividade no &mbito juridico e ético do Prontuario Médico.

Momento 02

No segundo momento da oficina, abrir uma discussdo sobre as praticas existentes que
0s participantes conhecem ou mesmo praticam, de reter 0s prontudrios e as
razdes/justificativas para tal que terdo as seguintes etapas:

a) Contribuicbes e discussdo com o0s participantes frente aos problemas
apresentados para construcdo do conhecimento e reorganizac¢ao do processo de trabalho.

b) Entrega de texto escrito, redigido pelo grupo, que contenha as propostas de
medidas e acgbes que irdo contornar ou entdo minimizar praticas que levam ao

desaparecimento de prontuarios.
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Descric¢éo dos dados

* O Campo de Estudo: Caracteristicas Gerais

O presente estudo realizou-se na Ouvidoria do Hospital Universitario de Brasilia
(HUB) da Universidade de Brasilia (UnB). A coleta de dados ocorreu entre 0s meses de
marco e julho de 2014, obedecendo o cronograma preestabelecido e acordado entre os
pesquisadores e 0s gestores responsaveis. Delineou-se um roteiro de coleta, tratamento,
sistematizacdo dos dados, o qual foi seguido a fim de cumprir as etapas do estagio.

Em cada documento de registro foi extraido, pra fins do trabalho, o demandante, sexo
e local de residéncia do mesmo, a classificacdo e descricdo da ocorréncia, o setor alvo da
reclamacdo, a data de ocorréncia e resposta. Foram constatadas 82 coletas referentes ao ano
de 2013.

DESCRICAO DA NATUREZA DAS MANIFESTAC}()ES
Manifestacdes por tipo:

A Ouvidoria registra, conforme determina o seu Regimento Interno, pedidos de
informacdo, reclamacdes, denuncias, elogios e sugestdes. O maior nimero de registros,
durante 0 ano de 2013, foi de reclamacdes contabilizadas no relatério de estagio. As
manifestacBes foram registradas como: solicitacdo/reclamacdo (98,7%) e sugestdo/ elogio
(1,3%). As reclamacdes representam o descontentamento dos usuarios, apontando algumas
necessidades de mudangas de alguns processos e servigos do HUB.

RESULTADOS
No gréafico 01 abaixo (Figura 1) apresenta-se o perfil dos usuarios dos servicos da

Ouvidoria do HUB. Percebe-se que a maioria do publico sdo mulheres n=56 (68%), seguida
do publico masculino n=26 (32%).
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Sexo dos Solicitantes

Figura 1: Porcentagem da ouvidoria HUB no periodo de 2013.

Fonte: Ouvidoria-HUB

O gréafico 02 representa a faixa etaria dos usuarios que se manifestaram na Ouvidoria
sendo: 15 usudrios possuem entre 25 -35 anos,21 usuarios possuem entre 36-45 anos, 9
usuarios possuem entre 46-55an0s, 11 usuarios possuem de 56-65 anos, 5 usuarios possuem

de 66-75 anos, e 3 usuarios possuem de 76-85 anos.

Idade dos solicitantes

8.10% 4,80%

m25-35
m 36-45
m 45-55
m 56-65
H66-75
m 76-85

Figura 2:Porcentagem da idade dos solicitantes da Ouvidoria — HuBno periodo de 2013.

Fonte: Ouvidoria-HUB
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O gréafico 03 representa as cidades dos solicitantes, com maiores percentuais em
cidades satélites do Distrito Federal, como Taguatinga com total de 10 solicitantes, (16,40%),

Planaltina com 7 (11,50%) e Ceilandia com 7 (11,50%).

Paranoa
Vicente Pires
R. Emas
Cruzeiro
Goias

Gama
Riacho fundo
Sobradinho
Plano Piloto
S. Maria
Ceilandia
Planaltina

Taguatinga

Cidades do solicitantes

B Porcentagem

3,30%
3,30%
4,90%
4,90%
6,60%
6,60%
6,60%
8,20%
8,20%
8,20%
11,50%
11,50%

16,40%

Figura 3:Porcentagem das cidades dos solicitantes da Ouvidoria — HuB no periodo de 2013

Fonte: Ouvidoria-HUB

A Figura 04 apresenta o percentual de demandas destinadas aos diversos setores. E

interessante observar que cerca de 36 pedidos (46%) estdo concentradas em apenas um setor:

Arquivo Médico.
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4615  Setores do HUB
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Figura 4:Porcentagem dos setores da Ouvidoria— HUB no periodo de 2013.

Fonte: Ouvidoria-HUB

Os assuntos mais comuns que chegam a Ouvidoria do HUB sdo sobre Prontuarios

desaparecidos com total de 36 (45%), reclamacdo sobre atendimentos dos profissionais com

total de 11 (13,75%), e demora na liberagdo dos exames com 6 (12,5%).
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Tipos de Solicitacéo
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Figura 5:Porcentagem dos tipos de solicitagdes da Ouvidoria — HUB no periodo de 2013

Fonte: Ouvidoria-HUB

A figura 06 representa a média de respostas das solicitacdes que foram encaminhadas

para os devidos setores. O tempo minimo de resposta foi no setor de Neurocirurgia

representando uma media de 5 dias, seguido do tempo maior no setor de Dermatologia (média

de 30,5 dias).

Segundo o Regulamento da Ouvidoria do HUB, o setor responsavel devera devolver a

Ouvidoria o processo com as devidas informac6es sobre o assunto, dentro do prazo maximo

de 10 (dez) dias a contar do seu recebimento. Se for necessaria a circulacdo por setores

diversos do inicial, esse prazo maximo ndo podera ultrapassar os 15 (quinze) dias até seu

retorno a Ouvidoria.
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Media de respostas das Solicitacdes
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Figura 6: Média de respostas das solicitagdes da Ouvidoria — HUB no periodo de 2013.

Fonte: Ouvidoria-HUB

A Ouvidoria produz, mensalmente, um relatério estatistico por motivo, area

departamento de competéncia, sobre as reclamacfes, sugestdes, elogios, solicitagdes

e

e

denuncias recebidas, encaminhando-o ao Superintendente. (Regulamento da Ouvidoria HUB

Art. 16; Art. 17)

Quando se constatar que a critica decorreu de informac6es insuficientes ou incorretas

a comunicacdo sera reforcada sobre os procedimentos criticados e, se necessario, aplicar-se

a novo treinamento aos empregados ou servidores ligados diretamente a prestacdo dos

servicos objeto da reclamacdo. (PARAGRAFO UNICO). A Educacdo Permanente ndo

Se

reduz a construgdo de cursos e treinamentos, ela abrange a gestdo institucional, a atencdo a

salde e o controle social transformando préaticas profissionais e estratégias de organizacao da

atencdo a saude desenvolvendo propostas da educacgéo nas praticas de servigo em saude.
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CONCLUSAO
Os resultados oriundos da coleta de dados na Ouvidoria do Hub demonstram a

participacdo social nas relagBes sobre as praticas e servigcos de salde. Os dados gerados a
partir das manifestacdes, apos analisados, servem como base de planejamento para a melhoria
nas condicGes de assisténcia em saude. O desaparecimento de prontuarios médicos, que
emergem das manifestacdes dos usudrios, reflete uma necessidade de organizagdo no
processo de trabalho dos profissionais. Pensando nisso, é necessario propor e implementar
estratégias que minimizem esses problemas.

A préatica da Educacdo Permanente em Saude enriquece 0 processo educativo e traz
instrumentos para os profissionais trabalharem em diferentes contetdos articulados entre si.
Da mesma maneira, a participacdo desses profissionais na elaboragdo de propostas de
Educacdo Permanente favorece sua formacdo e sua reflexdo dentro da pratica. Assim,
oficinas podem ser uma alternativa para a producdo de conhecimento aliada a préatica nos
servigos. Essas atividades levam a uma reflex&o sobre as relagdes existentes e promovem um
trabalho em conjunto, em que ha uma construgdo coletiva e reflexiva das préaticas nelas
elaboradas e executadas. Nesse sentido, essa proposta pode, e deve, ser repensada no HUB
como instrumento de desenvolvimento no trabalho. De acordo com o interesse da instituicéo e
dos profissionais, atividades de Educagao Permanente podem estimular o “olhar para dentro”
e o “olhar para fora”.

Entretanto, ao planejar oficinas ha de se ter cuidado para ndo considerar os caminhos
como ja construidos, solucdes como ja acabadas e definitivas e, sim, possibilitar um
movimento sempre continuo e renovador em busca do saber. "Pensar para agir e agir para

pensar melhor" (Haddad).
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ANEXOS

ANEXO |: REGULAMENTO DA OUVIDORIA DO HOSPITAL UNIVERSITARIO DE
BRASILIA

ANEXO II: ORGANOGRAMA HUB
ANEXO I11: ATRIBUICOES DO GERENTE DE ENSINO E PESQUISA

ANEXO IV:DETALHAMENTO DA OFICINA, SEUS OBJETIVOS E SUA
IMPLEMENTACAO
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REGULAMENTO DA OUVIDORIA
DO HOSPITAL UNIVERSITARIO DE BRASILIA

CAPITULO|
DAS DISPOSICOES PRELIMINARES E DOS OBJETIVOS

Art. 1° A Ouvidoria do Hospital Universitario de Brasilia, vinculada ao
Superintendente, € um érgao de comunicagdo com Dirigentes, Corpo Docente
e Discente, Pesquisadores, Professores e Alunos, Prestadores de Servigos,
Fornecedores, servidores, empregados e cidaddos em geral, visando ao
aperfeicoamento do modelo administrativo, das agbes institucionais e a
constante melhoria dos processos internos.

Art. 2° Sao objetivos da Ouvidoria:

| — receber, analisar, encaminhar e responder ao cidadio as suas demandas;

Il — fortalecer a cidadania ao permitir a participagéo do cidadao;

lll — garantir ao cidadéao o direito a informacéo.

Art. 3° Compete a Ouvidoria:

| —receber & encaminhar, quando devidamente apresentadas, as reclamacgdes,
sugestdes, elogios, solicitagdes e denudncias que |he forem dirigidas pelos
interessados, nos termos do art. 9°, paragrafo primeiro, deste Regulamento.

Il — acompanhar as providéncias adotadas pelos setores competentes,

mantendo o interessado informado desse procedimento, quando solicitado,
conforme o art. 16 deste Regulamento;

Pagina 1
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lll = propor medidas de aperfeicoamento da organizagao e do funcionamento
do hospital ao Superintendente;

IV — contribuir para a resolugdo de problemas administrativos oferecendo
alternativas e informacodes sobre as normas internas vigentes:;

\ — realizar, em casos de conflitos de interesses, mediagdo entre as partes
envolvidas, sem, contudo, qualquer poder de arbitragem, ficando essa
responsabilidade a cargo das instancias competentes, a criterio do
Superintendente, quando for o caso;

VI —interagir com os diversos setores do hospital, quando necessario;

VIl — organizar os mecanismos e canais de acesso dos interessados a
QOuvidoria:

VIII — gerir o Servigo de Informacido ao Cidadao (SIC) nos termos da Lei n°
12.527, de 18 de novembro de 2011 e regulamentacdo complementar, assim
como realizar as atribuictes previstas no artigo 40 da mesma lei;

CAPITULO Il
DA ORGANIZACAO

Art. 4° A Ouvidoria sera dirigida por um Ouvidor(a) nomeado(a) pelo
Superintendente, com a atribuicdo de cuidar dos procedimentos internos da
Ouvidoria, acolher as manifestactes que lhe forem dirigidas por qualguer meio
de comunicacgao e proporcionar o atendimento aos interessados.

§ 1° O Superintendente do hospital podera indicar tantos funcionarios quantos
se fizerem necessarios para auxiliar o Ouvidor em suas funcdes e na ligacéo
com os diversos setores do Hospital,

Pagina 2
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§ 2° Sera disponibilizada uma sala para atendimento personalizado, com
isolamento acustico para garantia de confidencialidade;

§ 3% A QOuvidoria sera responsavel por promover a integragéo com a Quvidoria
Geral da EESERH, no que tange ao aprimeramento de direfrizes de agao;

Art. 5° A Ouvidoria disporéd do apoio dos setores dos diversos setores do
Hospital, que deverdo dar apoio a Ouvidoria, de acordo com deliberagio do
Superintendente.

CAPITULO Il
DO FUNCIONAMENTO

Art. 6° A Quvidoria serdo asseguradas plena autonomia e independéncia no
exercicio de suas atribuigdes, resguardada a subordinagdo hierarquica e
funcional ao Superintendente, prevista no art. 1° deste Regulamento.

Art. 7° O(A) Ouvidor(a) terd assento nas reunides da Governanga como
ouvinte, esclarecendo as questies suscitadas e propondo modificagbes nos

procedimentos para a melhoria da qualidade, resguardando o sigilo das
informagdes.

Art. B® Na auséncia eventual do titular da Ouvidoria, o Superintendente do
hospital podera indicar outro funcionario da Ouvidoria para responder aos

assuntos gue lhe forem pertinentes, caso julgue necessario.

Art. 9° Para o pleno exercicio de suas atribuigbes, a Ouvidoria devera
preencher um documento eletrdnico de atendimente com identficagdo,
enderego e meios de contato do interessado, assunto & nome da pessoa ou

setor guestionado, com relato resumido dos fatos.

Pagina 3
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& 1% Independentemente da forma pela gual sejam os fatos comunicados a
Quvidoria, a manifestagdo sempre devera ser objeto de preenchimento do
documento eletrénico de atendimento mencionado no caput deste artigo;

§ 2° Poderdc ser agrupados casos semelhantes para o mesmo

encaminhamento, todavia, com respostas individualizadas;

§ 3% O documento eletrénico de atendimento da manifestago constituird a fase
inicial do processo, que circulara pelos setores competentes até a informagao
final ao interessado gque iniciou a questéo;

& 4° Sera obedecido o principio da hierarguia inversa, ou seja, as demandas
serdo encaminhadas para os escaldes diretamente envolvidos. Ainda assim, a
Quvidoria devera formalizar a solicitagao, via memorando, junto a chefia do
Servigo responsavel,

§ 5% A Ouvidoria devera encaminhar resposta ao cidadao no prazo de 20 dias,
contados do preenchimento do documento inicial, podendo ser prorrogado por
10 dias, quando tal providéncia se fizer necessaria;

& 6° A Ouvidoria designara orientadores voluntarios pertencentes ao quadro de
pessoal do hospttal para agirem como moderaderes dos movimentos de
usuarios dos servigos de salde ou da classe trabalhadora, em posigdo ndo
confrontacional, dando explicagbes ou respostas para evitar o acimamento dos
animos contra prestadores de servigos ou empregadores, tratando a todos com
respeito & cordialidade,

Art. 10 Sao obrigagées da Ouvidoria:
| - receber as manfestagbes apresentadas pelos interessados tratando com

absoluta confidencialidade as informagdes devidamente identificadas, dando-

lhes o devido encaminhamento, mesmeo aquelas sem identificagdo, caso as

Péagina 4
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razdes do anonimato sejam consideradas justificaveis, a critério do titular da
Quvidoria do hospital;

Il = buscar dados complementares, se necessario,

Il = recusar como objeto de apreciagio as questdes pendentes de decisdo

judicial;

IV — rejeitar & determinar o arquivamento de manifestagdes improcedentes,
mediante despacho fundamentado, com notificag@o ao interessado;

VW — sclicitar as instancias competentes, as necessarias diligéncias visando ao

esclarecimento da questdo em analise;

VI = atender o manifestante com cortesia & respeito, sem discriminagéo ou pré-
julgamento, dando-lhe resposta & guestdo apresentada, no menor prazo
possivel e com objetividade;

VIl — agir com integridade, transparéncia, imparcialidade e justiga resguardando
o sigilo das informagdes;

VIll = manter em arguivo de acesso controlado, todas as manifestagtes

tramitadas, contendo os encaminhamentos, respostas e conclusdes;

IX — encaminhar & area de gesto de pessoas da unidade, os empregados &
sernvidores que desejam tratar de assuntos de natureza trabalhista, seja de

interesse individual ou coletivo;
X —cumprir e fazer cumprir este regulamento.

Art. 11 O setor responsavel, objeto do guestionamento, devera devolver a
Ouvidoria o processo com as devidas informagdes sobre o assunto, dentro do

prazo maximo de 10 (dez) dias a contar de seu recebimento. Se for necessaria

Pagina 5
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a circulagéo por setores diversos do inicial, esse prazo maximo ndo podera

ultrapassar os 15 (dez) dias até seu retomo a Ouvidoria.

Art. 12 A Ouvidoria manterd em aberto as demandas recebidas até sua
soluggo final, controlando os prazos referidos no artigo anterior, cobrando sua

tramitagdo nos setores a que foram destinados.

Art. 13 Caberd ao Superintendente prover as condigdes minimas materiais,
financeiras e humanas, para o adequado funcionamento da Ouvidoria.

Art. 14 O acesso do cidaddo a QOuvidoria devera ser facilitado de todas as
maneiras possiveis, através de formularios eletrdnicos via intemet, formularios

em papel, e-mail, cartas e uma sala para atendimento personalizado.

§ 1% Serao distribuidas caixas de coletas em cores destacadas e formularios de
papel para comunicagbes a Ouvidoria nos locais de grande circulagéo do
hospital;

§ 2* Visando a preservacao de suas atividades rotineiras, a Ouvidoria nao
levara em conta quaisquer manifestagdes verbais dirigidas a recepcionistas, a
funcionarios ou a outra pessoa do hospital, inclusive o Superintendente, neste

Ultimo caso, salvo expressa anuéncia do mesmao.

CAPITULO IV
DAS DISPOSIGOES GERAIS

Art. 15 Em caso de nfo soluglo do assunto na forma pretendida pelo
interessado, em virtude de disposigbes legais, regulamentares ou estatutarias,
a Owvidoria devera prestar toda a orientagdo necessaria ao cometo

procedimento a ser observado em situagbes da espécie questionada, bem

Pagina g
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como a fonte legal, regulamentar ou estatutaria que impede o atendimento na
forma solicitada.

Art. 16 Mensalmente a Ouvidoria produzira relatorio estatistico por motivo, area
e departamento de competéncia, sobre as reclamagbes, sugestSes, elogios,

solicitagdes e denlncias recebidas, encaminhando-o ao Superintendente.

Art. 17 Com base nas estatisticas de reclamagées, o Superintendente decidird
sobre as agbes mais adequadas a serem tomadas.

Paragrafo unico: Quando se constatar gue a critica decorreu de informagdes
insuficientes ou incorretas a comunicagdo sera reforcada sobre os
procedimentos criticados e, se necessario, aplicar-se & novo treinamento aos
empregados ou servidores ligados diretamente a prestag&o dos servicos objeto
da reclamagéo.

Art. 18 A Ouvidoria do hospital integrara a rede de Ouvidorias das Instituicdes
Publicas Federais de Ensino ou instituicbes congéneres de servicos de apoio
ao ensino, a pesquisa e a extensao, ao ensino-aprendizagem e a formacao de
pessoas no campo da saude publica, nao sendo subordinadas entre si, mas
atuando de forma articulada na padronizagdc dos processos e unificando

dados nacionais para a producao de relatérios estatisticos e de gestao.

Art. 19 Os casos omissos serdo avaliados pela Superintendéncia, gue
deliberara sobre eles, informando a decisdo ao Ouvidor.

Péagina 7
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Este regulamento entra em vigor na data da sua assinatura.

Brasilia, 13 de novembro de 2013.

Hervaldo Sampaio Carvalho
Superintendente
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Atribui¢bes do gerente de Ensino e Pesquisa

1. Identificar e assegurar, de forma articulada ao colegiado executivo, a implementacac de
acdes em infraestrutura fisica, tecnoldgica e recursos humanos necessarios ac aprimcramento
do hospital universitario como campo de pratica em ensino e pesquisa;

2, Promover um ambiente integrado e colaborativo entre a atencdo a saude, o ensino e a
pesquisa;

3. Propor e coordenar mecanismos de comunicagdo e didlogo permanente com universidade e
discentes, que resultem na adesdc e respeito as praticas e procedimentos necessarios a
efetividade do processo de gestac do ensino e da pesquisa no HUB;

4. Propor e implementar mecanismos de comunicacdo sobre o papel estratégico do hospital
universitario na formac3o profissional, producico do conhecimento, desenvolvimento
tecnologico e inovacao;

5. Coordenar, no ambito de sua atuacdo, o planejamento das agdes e atividades de forma
integrada as demais instancias de gestdo do hospital universitario;

6. Coordenar e assegurar a implantagdo de mecanismos de organizagdo e maonitoramento das
informacdes referentes ac ensino e pesquisas no HUB;

7. Instituir mecanismos de avaliacdo da gestdo do ensino e da pesquisa no ambito do hospital;
8. Coordenar, em parceria com a Ebserh sede, a implementacdo de agfes de capacitacdo
necessarias ao aprimoramento e suporte a gestdo e desenvolvimento das atividades de ensino

e pesguisa;

9. Coordenar, em parceria com a universidade, a observancia as normativas e diretrizes legais
referentes aos programas de residéncias em sadde;

10. Coordenar o desenvolvimento de acGes gue assegurem as atividades de preceptoria no
ambito do hospital universitario;

11. Propor, implementar e monitorar agdes que garantam a manutencac do certificado de
Hospital de Ensino pelo Ministéric da Salde e Ministério da Educacao.

12, Articular e promover junto ao Colegiado Executive do HUB o suporte as atividades da
Unidade de Telessaude (acdes de telessaude e da Rede Universitaria de Telemedicina);

13. Propor, avaliar e monitorar o desenvolvimento de quaisquer atividades de ensino e
treinamento nas instalacdes do hospital universitario;

Hospital Universitario de Brasilia (61) 3448.5000 SGAN 805, Av. L2 Norte Brasilia / DF. Cep: 70.840-801

Pagina 1

37



UnB | HUB EBSERH Ministério da

14, Articular junto ao Comité de Etica em Pesquisa do hospital universitirio, de forma a

estabelecer fluxe de comunicagdo permanente e implementar mecanismos de apeoio as suas
agoes;

15. Coordenar o desenvolvimento de agdes destinadas a fortalecer a participacdo do hospital
universitario em iniciativas do Sistema Nacional de Inovacdo em Saldde, como as redes de
pesquisas clinicas, do Micleo de Avaliacdo de Tecnoldgica, Nicleo de Inovacdo Tecnologica
(Centro de Apcio ao Desenvolvimento Tecnolégico);

16. Coordenar e assegurar o aprimoramento da gestdo de pesquisas clinicas, de forma a
promover a efetividade e a transparéncia no processc de aprovagdo, desenvolvimento e
execucdo orgamentaria dos prejetos no hospital universitario;

17. Participar como membro efetivo do Colegiado de Pesquisa do HUB;

18, Coordenar e incentivar a participacdo do hospital universitdario em iniciativas de
colaboracdo em pesquisas e desenvolvimento tecnoldgico promovidas pela Ebserh sede;

19. Contribuir na formulacdo de parametros e requisitos especificos ao componente ensino e
pesquisa no ambito de acordos, contratos e convénios e monitorar sua implementacgao;

20. Articular junto a Ebserh sede, de forma a aportar e incorporar sugestdes destinadas ao
aprimoramento continuo do hospital universitario como campo de pratica;

21. Promover e apoiar a realizacdo de eventos cientificos e de incentivo ac ensino, pesquisa e
extensdo;

22, Coordenar a elaboracac de documentos e relatarios técnicos afins;

23. Coordenar as atividades dos empregados da Geréncia de Ensino e Pesquisa;

24, Representar o hospital universitaric nos assuntos pertinentes ao ensinc e pesquisa;

25. Subsidiar a Superintendéncia do HUB em matérias relacionadas a oferta de cursos técnicos
no ambito do hospital de ensino;

26. Subsidiar a superintendéncia do hospital universitario e a Ebserh sede no que couber.

Hospital Universitario de Brasilia (61) 3448.5000 SGAN 605, Av. L2 Norte Brasilia / DF. Cep: 70.840-901
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ANEXO IV
DETALHAMENTO DA OFICINA, SEUS OBJETIVOS E SUA IMPLEMENTACAO

TITULO: Projeto de Educacdo Permanente para profissionais do HUB no ambito de

resultados de pesquisa da Ouvidoria com foco em prontuarios medicos.

Objetivo geral: Desenvolver e implementar um projeto de educagdo permanente junto aos
profissionais do HUB destacando dados da Ouvidoria relativo a questdo de desaparecimento
de prontuarios médico numa busca de disseminar este dado ao mesmo tempo que colher

propostas de acdo dos proprios profissionais para melhorias nesse ambito.

Objetivos da Oficina:

Elaborar uma atividade educacional de educagéo permanente voltada para profissionais

de saude, que teria as seguintes metas:

a) informar sobre a caracterizacdo das reclamacdes relativo ao desaparecimento de
prontuarios; explorar junto aos participantes o que representa o prontuario no ambito juridico
e ético;

b) fomentar em grupos de trabalho compostos pelos participantes uma discussdo sobre as
praticas existente que eles conhecem ou mesmo praticam, de reter os prontuarios e as
razBes/justificativas para tal;

c) por meio de plenaria propor medidas e acOes desde a perspectiva dos profissionais que irdo

contornar ou entdo minimizar préaticas que levam ao desaparecimento de prontudrios.

PROGRAMA DETALHADO DA OFICINA

9:00 Inscricdo e Abertura.

9:15-9:30 Contextualizando a Educacdo Permanente como Boa Préatica no ambito de

Trabalho em Saude (titulo sugerido).
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(Dra Cétia e /ou Dr Carlos Eduardo- fica a critério de vocés- Dept Ensino e
Pesquisa HUB);

9:30-9:45 A Ouvidoria HUB-Ebserh: funces e relevancia para a qualidade de servigo
da instituicdo (titulo sugerido)
(Ouvidor HUB-Ebserh, Paulo Guimaraes)

10:00-10:20 O Plano Nacional de Educacdo Permanente em Saude e o Cotidiano de
Trabalho
(Dra Muna Muhammad Odeh, Orienatdora e Docente Saude Coletiva, UnB)

10:30-10:45 Apresentacdo da pesquisa na Ouvidoria HUB-Ebserh com foco em
prontuario meédico.

(Ana Luiza Gomes, graduanda em Saude Coletiva, UnB)
11:00-12:00 a) Abrir a discusséo sobre os temas apresentados para definir os subtemas a
serem discutidos na segunda parte da Oficina no periodo da tarde;

b) Diviséo de grupos de trabalho.

(Facilitadoras: Muna e Ana Luiza)
ALMOCO
14:00-15:00 Trabalho em Grupo

15:15- 16:15 Plenaria: Relatoria dos grupos

16:30-17:00  Relatdrio final construida juntamente com 0s grupos e baseado em suas

propostas e Encerramento.
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Obs: A segunda parte da Oficina contard com a Facilitacdo da Muna e Ana Luiza e sera
aberta para o pessoal da Geréncia de Ensino e Pesquisa do HUB-Ebserh.
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