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RESUMO

No fazer profissional de um Assistente Social, o diadlogo com o usuéario se faz
presente, além de ser indispensavel uma aproximacdo com caracteristicas de
confianca entre usuério e profissional, confianga essa na qual informacgfes
confidenciais serdo compartilhadas entre ambos. Nesse momento, o sigilo
profissional protege o usuario e o profissional no que diz respeito as informacgdes
fornecidas. O presente trabalho de conclusdo de curso versa sobre o sigilo
profissional na pratica do assistente social, na ouvidoria do Hospital Universitario
Walter Cantidio. Com o objetivo de compreender a pratica cotidiana, a dimenséao
ética e politica do sigilo profissional para os assistentes sociais inseridos naquela
unidade, foi abordada e apresentada uma proposta pautada nos principios
profissionais e na pratica do fazer de um assistente social e de sua equipe
profissional. Foi também importante identificar as condicbes de trabalho dos
profissionais assistentes sociais que exercem funcdo na ouvidoria da rede,
destacando as condicbes de trabalho como infraestrutura das salas, arquivo,
documentacdo, entre outros instrumentos para a pratica profissional no referido
setor. Conhecer o Codigo de Etica e lei que regulamenta a profissdo do profissional
Assistente Social e a sua utilizacdo no dia a dia de trabalho com o usuéario também é
um objetivo desta pesquisa. Esta é de cunho qualitativo, bibliografica e de
observacédo, tendo como base o cédigo de ética e artigos voltados para a
importancia do sigilo profissional, embasando-se também na vivéncia dos
atendimentos observados na ouvidoria do HUWC. Registrou-se ainda um diario de
campo e realizou-se coleta de dados, seguida de posterior analise do que se foi
observado e do que dizem o cbodigo de ética e as demais leituras, sempre
respeitando os critérios éticos e o sigilo profissional.

Palavras-Chave: Sigilo Profissional. Assistentes Sociais. Ouvidoria.



ABSTRACT

In the professional doing of a Social Worker, the dialogue with the user is present,
besides being indispensable an approach with characteristics of trust between user
and professional, confidence in which confidential information will be shared between
both. At this time, professional secrecy protects the user and the professional with
respect to the information provided. The present work of conclusion of course is
about the professional secrecy in the practice of the social worker, in the
ombudsman's office of the University Hospital Walter Cantidio. In order to understand
the daily practice, the ethical and political dimension of professional secrecy for the
social workers included in that unit, a proposal based on the professional principles
and the practice of doing a social worker and his professional team was approached
and presented. It was also important to identify the working conditions of the social
workers who work in the ombudsman's office, highlighting working conditions such as
room infrastructure, archiving, documentation, among other tools for professional
practice in this sector. Knowing the Code of Ethics and law that regulates the
profession of the professional Social Worker and its use in day to day work with the
user is also an objective of this research. This is qualitative, bibliographic and
observation, based on the code of ethics and articles focused on the importance of
professional secrecy, also based on the experience of the services observed at the
HUWC ombudsman. A field diary was also recorded and data was collected, followed
by a subsequent analysis of what was observed and what the code of ethics and
other readings say, always respecting ethical criteria and professional secrecy.

Keywords: Professional secrecy. Social Assistant. Ombudsman.
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1 INTRODUCAO

Na conjuntura dos dias atuais, ndo se tratando apenas de um simples
segredo, o sigilo profissional € de suma importancia para um trabalho integro.
Pautado no cadigo de ética da profissdo do Assistente Social, faz-se uma anélise da
sua utilizacado na pratica do Assistente Social na ouvidoria do Hospital Universitario
Walter Cantidio (HUWC).

Com a escolha desse tema, tem-se o0 propoésito de focar na importancia do
sigilo profissional, tanto para os usuarios quanto para os profissionais que atuam na
area. Ao buscar informacao, apoio, acolhimento ou ajuda, o usuario encontrard uma
saida, uma resolucdo de seus problemas, confiando suas dificuldades a um
profissional.

Com base na vivéncia adquirida durante o estagio supervisionado | e Il na
ouvidoria do Hospital Universitario Walter Cantidio (HUWC), pode-se perceber a
importancia da utilizac&do do sigilo profissional em cada atendimento prestado.

Sabendo o profissional lidar com cada situacdo e suas especificidades, o
mesmo passa a interagir como o usuario, garantindo que o sigilo profissional que Ihe
foi confiado se faca acontecer em uma relacdo muatua entre usuério e profissional,
fazendo com que o paciente se sinta seguro para voltar a relacionar-se com sua
familia ou grupo social no qual esteja inserido.

A pesquisa foi realizada na cidade de Fortaleza - CE, focando o trabalho de
pesquisa na Ouvidoria do Hospital Universitario Walter Cantidio — HUWC, que
trabalha com uma equipe formada por trés pessoas, sendo uma auxiliar de ouvidora
(Assistente Social), uma assistente administrativa funcionaria da Empresa Brasileira
de Servicos Hospitalares (EBSERH), empresa essa que administra o hospital, e uma
ouvidora formada em Servigo Social e Direito.

Atualmente, o hospital é vinculado ao Sistema Unico de Saude. Foi
inaugurado em 1959, por Juscelino Kubitschek, Presidente da Republica. O trabalho
exercido na ouvidoria tem base a luta em favor da garantia e esclarecimento dos
direitos, realizando também um norteamento em relacdo as duvidas existentes por
parte das familias usuarias dos servicos ofertados pelo referido hospital.

O presente estudo apresenta caracteristicas de uma pesquisa de cunho

qualitativo, bibliogréfica e de observacgéo, fundamentado na analise documental dos


https://pt.wikipedia.org/wiki/Sistema_%C3%9Anico_de_Sa%C3%BAde
https://pt.wikipedia.org/wiki/1959
https://pt.wikipedia.org/wiki/Juscelino_Kubitschek
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arquivos e informacfes do acervo da ouvidoria do Hospital Universitario Walter
Cantidio (HUWC).

Tem por base o codigo de ética e artigos voltados para a importancia do sigilo
profissional, com base também na vivéncia dos atendimentos observados na
ouvidoria do Hospital Universitario Walter Cantidio (HUWC), onde foram realizadas
observacfes de campo e coleta de dados. Posteriormente, foi realizada uma analise
do que se foi observado e do que nos dizem o cédigo de ética e as demais leituras,
sempre respeitando o0s critérios éticos e o sigilo profissional da categoria
mencionada.

A classificacdo desta pesquisa teve por base a concepgéo de alguns autores
gue discorrem sobre os tipos de pesquisas, apresentadas por Minayo (2009), que
relata e defende o tipo de pesquisa qualitativo. E para Minayo (2009, p. 40), na
pesquisa qualitativa, a observagcdo € considerada parte essencial do trabalho de
campo e seu principal instrumento de trabalho é o diario de campo, onde o
pesquisador anota todas as informagdes que nao fazem parte do material formal das
observacgoes.

A pesquisa qualitativa pretende investigar — em profundidade — o universo das
significacdes, dos motivos, das aspira¢gOes, das atitudes e dos valores, importantes
para a descricdo e compreensao de fendmenos que caracterizam uma situagcao
(MINAYO, 1993).

A pesquisa para a colheita de dados foi realizada através de observagdes da
realidade estudada, para colher explicagdes e interpretacdes do que acontece para

aprofundamento dessa realidade. Para Lakatos e Marconi:

Pesquisa de campo €& aquela utilizada como objetivo de conseguir
informagdes e/ou conhecimentos acerca de um problema para o qual se
procura uma resposta, ou de uma hipbétese que se queira comprovar ou,
ainda, descobrir novos fendbmenos ou as relagdes entre eles (LAKATOS;
MARCONI, 2008, p. 69).

O Sigilo profissional acompanha a profissdo desde seus primérdios. O mesmo
trata-se da obtencdo de um segredo, uma informacdo que foi confiada ou teve
acesso restrito. Dai a importancia de se trabalhar um cddigo de ética comprometido
com o bem comum entre o usuario, profissional e a equipe que o0 cerca.

Discute-se, assim, o sigilo profissional, sua importancia e utilizacéo,

ressaltando até que ponto assegurado pelo codigo de ética e pela lei que
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regulamenta a profissdo o sigilo pode ser compartihado, e a quem se faz
necessario, sem prejuizos ao usuario.

Pautado no cédigo de ética de 1993, iremos responder esse questionamento
e explanar a importancia do sigilo profissional e sua utilizacdo no ambiente de
trabalho do profissional da area.

Vale ressaltar que, para a nado violacdo da privacidade dos usuarios,
encontra-se garantido, no capitulo V, art. 15, 16 e 17 do Codigo de Etica do
Assistente Social, que o sigilo ndo pode ser revelado, quando compartilhado entre
usuario e profissional, assim protegendo o usuéario de qualquer violagdo quanto a
informagao.

O trabalho divide-se em quatro capitulos: primeiro traz uma aproximacao com
o objeto, apresentando o caminho metodolégico. O segundo vem destacando o
papel do assistente social embasado por meio de observacéo, trazendo em seguida
uma rapida recuperacao do processo historico e seu surgimento no Brasil.

Apresenta também o sigilo profissional como foco do trabalho, fazendo uma
breve analise de todos os codigos de ética, em relacdo ao sigilo profissional e sua
utilizacdo no fazer profissional, trazendo da teoria para a pratica um servigo e
profissional com carater confiavel. Ressalta-se sua importancia e utilizacéo,
discutindo até que ponto é assegurado pelo cédigo de ética e pela lei que
regulamenta a profissédo o sigilo, que pode ser compartilhado entre a equipe a qual
faz parte da unidade.

O terceiro capitulo deste estudo vem trazendo a ouvidoria como um elo entre
usuérios e gestéo, apresentando o surgimento das ouvidorias, seu papel para com a
sociedade usuaria dos servicos, sua histdria (avancos processos, conquista),
destacando as primeiras iniciativas no Brasil. Abrange também o surgimento do
Hospital Universitario Walter Cantidio (HUWC) em Fortaleza e suas conquistas em
relacdo a estrutura, ensino e pesquisa até os dias atuais. E, por ultimo, faz-se uma
analise quanto a atuacdo e contribuicdo em relacdo ao trabalho ofertado do

Assistente Social junto a ouvidorias do referido Hospital Universitario.
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2 PERCUSO METODOLOGICO

2.1 Aproximacgao com o objeto

Por que o tema “o sigilo profissional na pratica do assistente social na
ouvidoria do Hospital Universitario Walter Cantidio (HUWC)”? Bem, tudo comecou
com a inquietacdo quanto a importancia do sigilo profissional e a sua utilizacdo no
ambiente de trabalho, seja qual for o mais especifico campo de atuacao.

Levaram-se em consideragdo posturas de alguns profissionais, que realizam
um trabalho multidisciplinar em determinadas instituicbes e passam a se comunicar
entre si, em ambientes que ndo sao propicios a tais assuntos, como, por exemplo,
os carros utilizados para translado da equipe. Essas comunicacfes em certos
pontos atrapalham o desenvolvimento do trabalho de uma equipe que busca um
fazer profissional dentro dos principios éticos estabelecidos. Esse foi um ponto
importante que merece destaque para a escolha desse tema.

O interesse para com 0 tema sempre existia, porém, a aproxima¢cdo com o
campo veio por meio do estagio supervisionado | e Il, realizado na ouvidoria do
Hospital Universitario Walter Cantidio (HUWC). Estagio esse disponibilizado pela
Faculdade Ratio, por meio de um projeto chamado Projeto Integrar, no qual a
Faculdade entra em parceira com as instituicbes que analisam o projeto e
posteriormente disponibilizam um campo de estagio para os estudantes do curso de
Servico Social, tanto para o0 estagio supervisionado | como para 0 estagio
supervisionado |II.

O campo era diferente, pois minhas observacdes em um primeiro momento
estavam voltadas para os Centros de Referéncias Especializadas de Assisténcia
Social (CREAS) e o Servigco Social dos hospitais e toda a sua equipe, pois as
diferentes profissées possuem seus principios éticos e sigilosos.

A ouvidoria recebe diariamente diferentes casos pertinentes a unidade e, com
isso, observei algumas situagfes especificas que poderiam me oferecer subsidios
para elaboracédo de minha monografia.

Sou de cidade pequena do interior, sempre estudei em escola publica e
sempre gostei de observar as manifestacdes que ocorriam ao meu redor; analisava
e analiso cada uma delas. Com o Servigo Social, veio o conhecimento sobre o

Cadigo de Etica da Profissdo e, desde o meu primeiro projeto de intervencao, tive
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curiosidade e anseio de falar do dever, enquanto profissional, da utilizacdo do
mesmo no seu fazer profissional, de sua importancia, de seus beneficios para com
0S usuarios e para os demais profissionais, destacando também o0s prejuizos e
penalidades caso o mesmo nao seja utilizado de maneira integra e correta.

Desde as primeiras disciplinas, o Cédigo de Etica esta presente na minha
vida académica e com ele a palavra sigilo. Leituras e mais leituras foram realizadas,
citacbes importantes de autores renomados do servico social fizeram enriquecer
ainda mais meus conhecimentos quanto ao objeto em questao.

Como falado anteriormente, gosto de observar as situagbes e me questionava
se realmente era utilizado o sigilo no ambiente de trabalho, e também fora desse
ambiente. Se as unidades realmente disponibilizavam subsidios para uma atuacao
respaldada nos principios éticos quanto a estrutura, ambientes para arquivo de
documentos sigilosos, adquiridos por meio de trabalho desenvolvido com os
USUArios.

Ao primeiro contato, o susto foi imediato, pois me questionava onde e como o
servico social poderia desenvolver seu trabalho na ouvidoria. Até que ponto o
profissional pode atuar sem que prejudique ou se envolva no fazer profissional do
préprio servico social, que também é presente e atuante na instituicdo do hospital?

Esses questionamentos eram intensos no dia a dia de estagio, porém com
observacdo que se faz necessario em relacdo a demanda e aos servicos prestados
por parte dos profissionais, para poder perceber a importancia de se ter um

assistente social ouvidor.

2.2 Caminho metodoldgico

Com o objetivo de compreender a préatica cotidiana, a dimensao ética e
politica do sigilo profissional para os assistentes sociais inseridos na unidade do
Hospital Universitario Walter Cantidio (HUWC), foram identificadas as diferentes
formas de atuagcao do assistente social em relagéo ao sigilo profissional aplicado na
ouvidoria do HUWC, e analisado se essas condizem como que esta previsto no
codigo de ética e na lei que regulamenta a profissao.

Foi abordada e apresentado uma proposta pautada nos principios
profissionais e na pratica do fazer de um assistente social e sua equipe profissional.

Identificaram-se as condicbes de trabalho dos profissionais Assistentes Sociais



14

(ouvidor) da rede, destacando as condicbes de trabalho como salas (estrutura),
arquivos e etc. Conheceram-se o Cédigo de Etica e a lei que regulamentam a
profissdo do profissional Assistente Social e a sua utilizacdo no dia a dia de trabalho
com 0 usuario.

No primeiro momento, foi realizada uma visita de campo para conhecer a
instituicdo e, pouco a pouco, foi-me apresentado o papel do Ouvidor/Assistente
Social e suas competéncias dentro da instituicdo, quem eram as pessoas que
realizavam os atendimentos dentro da ouvidoria, dentre outros.

Enquanto observava, fazia uma ligagdo entre as competéncias do assistente
social e as de um ouvidor e notei que elas estavam interligadas e que algo em
comum era o seu objeto de trabalho: o sujeito.

Foi iniciada uma exploracdo quanto ao campo, a fim de obter subsidios
ofertados pelo mesmo, realizando uma observacdo direta e tendo um
acompanhamento presencial conhecendo a realidade, identificando comportamentos
e atividades. Segundo Lakatos e Marconi (1992, p. 18) “A observacao direta
intensiva € um tipo de atividade que utiliza os sentidos na obtencdo de determinados
aspectos da realidade. N&o consiste apenas em ver e ouvir, mas também examinar
fatos ou fenbmenos que se deseja estudar”.

O levantamento das informacdes foi feito através das técnicas de observacao
gue serdo semiestruturadas e por meio de analise documental, com entrevista, para
tirar as possiveis duvidas que possam surgir quanto ao papel da ouvidora da

instituicdo. Creswell (2007) destaca as vantagens das observagoes.

Com relacéo as observacgdes, traz como vantagens: o pesquisador tem uma
experiéncia em primeira mao com o0s participantes; pode registrar
informacdes a medida que elas séo reveladas; aspectos ndo usuais podem
ser notados durante a observacdo; util para explorar tépicos que podem ser
desconfortaveis para os participantes discutirem.

De acordo com situacdes vivenciadas e informagbes colhidas mediante
sistemas e observacdes na ouvidoria e leituras realizadas nesse periodo, foi
possivel um aprimoramento e acréscimo quanto a meu referencial tedrico e a
efetivacdo e conclusdo de ideias, pensamentos e opinides construidas no decorrer
desse processo.

Para complementar os dados colhidos durante as observagoes, foi realizada
analise de documentos, tais como proposta pedagdgica, para a implantacido de
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projetos na escola, planos de aula, portfélios, cadernos de registros, dentre outros.
As estratégias de analise de dados ser&o detalhadas neste estudo como garantia de
um quadro claro dos métodos utilizados. As respostas que serdo obtidas serao
categorizadas em palavras-chave e analisadas a partir do método de analise de

conteudo proposto por Bardin (2009), tendo como técnica a analise tematica.

A analise de conteldo é uma técnica de investigacdo que tem por finalidade
descrever objetiva e sistematicamente o conteido. A analise de conteudo
aparece como um conjunto de técnicas de analise das comunicagdes, que
utiliza procedimentos sistematicos e objetivos de descrigdo do conteudo das
mensagens (BARDIN, 2009, p. 33).

Passei a ler artigos em relacdo ao sigilo profissional, sua utilizagdo no
ambiente de trabalho e dediguei-me a observar os casos com mais cautela.
Comecei a realizar registro por meio de diario de campo, registros esses que foram
realizados no periodo de maio a outubro de 2017, enquanto realizava o estagio
supervisionado. Indaguei ainda mais sobre os documentos (dados/registros)
fornecidos pela instituicdo, a fim de enriquecer ainda mais a pesquisa documental

que, segundo Gil (2008) diz o seguinte:

Pesquisa Documental: E muito parecida com a bibliografica. A diferenca
esta na natureza das fontes, pois esta forma vale-se de materiais que nao
receberam ainda um tratamento analitico, ou que ainda podem ser
reelaborados de acordo com o0s objetos da pesquisa. Além de analisar os
documentos de “primeira mao” (documentos de arquivos, igrejas, sindicatos,
instituicbes etc.), existem também aqueles que ja foram processados, mas
podem receber outras interpretagdes, como relatérios de empresas, tabelas
etc.

Na ouvidoria, passei a observar e analisar casos complexos como, por
exemplo, o registro atendimentos de pessoas com HIV, que sao pacientes
portadores da imunodeficiéncia adquirida (AIDS) e que, mesmo com 0 avanco da
medicina, ainda ndo se desenvolveu a cura do mesmo, o que nos dias atuais ainda
causa muito preconceito para com os portadores desse virus.

Outro caso mais simples, porém, igualmente importante, € o0 registro de
denuncias nas quais o usuario prefere deixar sua identidade em sigilo. Dai surgiu o
embrido de um tema para uma monografia.

Houve didlogos com a equipe da ouvidoria, com foco na minha supervisora de

campo, questionando o porqué de cada situacdo e qual o posicionamento da
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ouvidoria em cada caso. A analise dos direitos garantidos por lei passou a ser foco
dos meus estudos, com o intuito de repassar aos usuarios uma informacdo com
bases concretas e assertivas, sempre com a orientacdo da supervisora de campo.

Na ouvidoria, foi realizada uma pesquisa bibliogréafica, utilizando fontes como
publicacdes impressas e on-line; livros; documental através de relatorios, projetos,
leis e decretos; artigos relacionados e outros documentos diposnibilizados pela
ouvidoria.

Em uma pesquisa de satisfacdo realizada na instituicdo no periodo me meu
estagio, foi possivel ter um contato direto com os usuérios, coletando dados de
satisfacdo em relacdo a estrutura e processos ofertados pela unidade. Esse tipo

acao é considerado pesquisa-acao, a saber:

Pesquisa-Acdo: um tipo de pesquisa com base empirica que é concebida e
realizada em estreita associagdo com uma agéo ou com a resolucdo de um
problema coletivo e no qual os pesquisadores e participantes
representativos da situacdo ou do problema estdo envolvidos de modo
cooperativo ou participativo (THIOLLENT, 1986, p. 14).

No servi¢o social, o profissional trabalha na garantia dos direitos, resolugdes
de conflitos, dentre outros assuntos pertinentes a vida de usuarios de equipamentos
publicos, o que nédo se diferencia do ouvidor, que realiza registros de demandas que
aguardam retorno por parte da ouvidoria. Pode-se dizer que a ouvidoria e 0 servi¢co
social trabalham sim na garantia de direitos. Em ambos os setores, servigo social e
ouvidoria, faz-se necessaria a utilizacdo do sigilo profissional, o que me fez insistir
ainda mais no tema que vos apresento.

O assistente social/ouvidor recebe informacdes sigilosas que, em hip6tese
alguma, podem ser vinculadas em ambientes que ndo sdo propicios para serem
discutidas, a fim de nado prejudicar os usuarios. O profissional assume uma postura
comprometida a ofertar um servigo conforme os parametros exigidos pela categoria.

Assim, formulei 0 meu percurso metodologico e minha aproximagdo com o
campo, cujo objeto de pesquisa apresento a seguir, comecando pelo papel da
Assistente Social, fazendo um breve historico de suas conquistas e avancas para a

categoria.
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3 O SERVICO SOCIAL NO BRASIL: UM BREVE HISTORICO

Em meados da década de 1930, o Brasil passava por varias mudancas no
seu contexto social, com a industrializacdo nas capitais se tornando cada vez mais
presente, ocupando um espaco significativo para a populacdo em diferentes classes
sociais.

Como consequéncia desse significativo avanco nas industrias, que a cada dia
cresciam mais e mais, houve uma urbanizacdo nos grandes centros, urbanizacao
essa que naguele momento estava sendo entendida como um declinio no
desenvolvimento do capital, pois, como resultado dessa migracdo, deu-se inicio
também ao surgimento das favelas, que serviam de reflgio para 0os menos
favorecidos que ficaram as margens da burguesia, gerando assim no pais um forte
éxodo rural e superlotando as capitais e, com isso, gerando fome e miséria nos
grandes centros, onde o foco era a evolucdo capitalista e ndo o seu declinio na sua
génese.

A burguesia necessitava de méo de obra, porém as condi¢cdes eram precarias
para atender os operarios que estavam insatisfeitos com o que lhes era oferecido
como, por exemplo, salarios indignos e condi¢des de vida precarias.

O resultado dessa insatisfacdo foi uma classe de operarios revoltada e com
varias reivindicacfes. Com isso, o governo sofreu a pressao da classe trabalhadora,
0 que, para a classe dominante, ndo era interessante e somente a ele e a Igreja
catllica cabia, enquanto detentores do poder publico, a responsabilidade de
promover e regular uma vida digna a populacdo que estava nas periferias dos
grandes centros.

Com a missédo de adequar a populacdo as novas regras que iam surgindo
com o capitalismo, surgiram também as damas de caridade ou damas da sociedade,
como eram chamadas suas raizes cristds e assistencialistas, orientadas pela igreja
catdlica a harmonizar a situacdo e atender as demandas apresentadas pelos
trabalhadores. Nessa época, as damas de caridade acreditavam que a atual
situacdo na qual os pobres estavam inseridos era oriunda deles mesmos, e que
apenas uma conversa e conselhos seriam o suficiente para uma mudanca de vida.

Como a Igreja Catdlica era detentora de boa parte dos poderes na época,

atuava no processo de ajudar ao préximo, beneficiando os menos favorecidos como
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uma forma de caridade. Aquele momento ainda ndo era o verdadeiro papel do
assistente social e de suas competéncias para com 0 Usuario.

No entanto, os servicos ofertados ainda estavam longe de ser o da
assisténcia. Continuavam como caridade e, somente em meados do século XIX que
foram surgindo os primeiros passos para o um trabalho técnico e qualificado,
comecando primeiro pelas pardquias, que passaram a desenvolver um trabalho nos
bairros, para assim alcancar o maior numero de participantes possiveis. Assim, as

damas de caridade vivenciaram auséncias de minimas condic¢des dignas de vida.

Resumindo, o Servico Social, nascido por influéncia direta da Igreja
Catdlica, em ambito de formacéo, pratica e discurso de seus agentes, tinha
como suporte filoséfico o neotomismo. Em sua primeira fase, intervém no
aparecimento da Questdo Social, produzida pela relacdo de trabalho em
moldes capitalistas, com o surgimento do trabalho livre profundamente
marcado pela escraviddo, seu passado recente. Momento em que “a forga
do trabalho é tornada mercadoria”, e o proprietario do capital ndo mais € um
senhor em particular, mas ha uma “classe de capitalistas” que capitalizam
em torno da mais valia do trabalho operario, que o troca pelo salario para
sustento de si e de sua familia. A exploracdo a que é submetido o
operariado aparece para o restante da sociedade burguesa como uma
ameaca a seus mais sagrados valores [..]. Impde a partir dai, a
necessidade de controle social da exploracdo da forca de trabalho e o
surgimento de uma regulacado juridica do mercado de trabalho através do
Estado (PELLIZZER, 2008, p. 17).

Por conta da revolucdo de 1930 como ficou conhecida, a igreja que também
teve um grande envolvimento com o surgimento do servico social buscou uma
aproximacdo com o Estado, desenvolvendo um trabalho organizacional com o apoio
das familias burguesas, realizando obras sociais que atendessem demandas
provenientes do desenvolvimento capitalista da época, atendendo as necessidades
do Estado e intervindo na insatisfacdo do proletariado, colaborando para o sucesso

da Burguesia e o controle social.

A implantacdo do Servico Social se d& no decorrer desse processo
historico. Nao se baseara, no entanto, em medidas coercitivas emanadas do
Estado. Surge da iniciativa particular de grupos e fracdes de classe, que se
manifestam, principalmente, por intermédio da Igreja Catdlica IAMAMOTO;
CARVALHO, 2005, p 127).

No Brasil, a primeira escola de Servigo Social foi inicializada na cidade de Sao
Paulo em 1936, influenciada pela acdo catdlica, o Estado e burguesia. Com a
criacdo das escolas de Servico Social, foi possivel se construir um conhecimento

tedrico e técnico para a elaboracdo e desenvolvimento das acgdes sociais,
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aperfeicoando a teoria entendida e a pratica ja existente, por conta dos problemas
sociais.

Buscando fortalecer ainda mais a nova conquista do servico social, 0s
profissionais passaram a realizar um trabalho em algumas instituicbes, como, por
exemplo, em 1920, no Rio de Janeiro, a Associagédo das Senhoras Brasileiras e, no
ano de 1923, a Liga das Senhoras Catolicas, em Sdo Paulo. Nelas, o profissional se
encarregaria de realizar um trabalho junto aos sujeitos sociais, atendendo as

expectativas esperadas pelas instituicbes na qual o profissional esta inserido.

A importancia dessas instituicbes e obras, e de sua centralizagdo, a partir
da clpula da hierarquia, ndo pode ser subestimada na andlise da génese do
Servigo Social no Brasil. Se sua ac¢éo concreta € limitada, se seu contetdo
€ assistencial e paternalista, sera a partir de seu lento desenvolvimento que
se criardo as bases materiais e organizacionais, e principalmente humanas,
gue a partir da década seguinte permitirdo a expansdo da Acao Social e 0
surgimento das primeiras escolas de Servico Social (IAMAMOTO;
CARVALHO, 2008, p. 167).

Com isso, os profissionais que atuam na area foram aos poucos construindo e
consolidando a profissdo, tendo mais subsidios e espaco para atuarem como
profissionais que tém a questdo social' como objeto de trabalho. Vale destacar
também a criacdo do Centro de Estudos e A¢do Social (CEAS), que era um curso
intensivo realizado me S&o Paulo por um grupo de mulheres religiosas de Santo
Agostinho, que visava transmitir as doutrinas sociais da igreja catdlica.

Segundo lamamoto (2013), o CEAS no ano de 1932 enviou para Bélgica duas
de suas fundadoras, o que foi considerado um passo importante para a criagdo da 1°
escola de Servigco Social em Sao Paulo, que aconteceria no ano de 1936. Em 1937,
foi fundado o Instituto de Educacéo Familiar, que contava com o apoio das escolas
de Servico Social e com a Igreja Catodlica, acdo que muito influenciou o Servico

Social no Brasil, possibilitando o surgimento de outras escolas no pais.

1 A gquestdo social diz respeito ao conjunto das expressdes de desigualdades engendradas na
sociedade capitalista madura, impensaveis sem a intermediacdo do Estado. Tem sua génese no
carater coletivo da producédo, contraposto a apropriacdo privada da prépria atividade humana — o
trabalho — das condi¢cdes necessarias a sua realizagdo, assim como de seus frutos. (...) expressa,
portanto, disparidades econOmicas, politicas e culturais das classes sociais, mediatizadas por
relagbes de género, caracteristicas ético-raciais e formacgdes regionais, colocando em causa as
relagBes entre amplos segmentos da sociedade civil e o poder estatal. (...) Esse processo é denso de
conformismos e resisténcias, forjados ante as desigualdades, expressando a consciéncia e a luta
pelo reconhecimento dos direitos sociais e politicos de todos os individuos sociais (IAMAMOTO,
2001, p. 17)
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Inimeras mudancgas ocorreram na sociedade e, desde a criagcdo do Servico
Social, a categoria foi se expandindo e, com isso, um novo aparato juridico se fez
necessario para expressar 0s avancos da profissdo e o0 rompimento com a
perspectiva conservadora.

Ao longo da histéria, o Servico Social vem se modificando. Em sua génese, 0
mesmo surge com um objetivo claro, que era o controle quanto & questdo social,
com uma caracteristica bem expressiva de controle aos movimentos operarios da
época, destacando também um carater doutrinado e disciplinado, a fim de
desenvolver um trabalho educativo para inserir o homem na sociedade com base
nos critérios exigidos pela época, fazendo com que se o individuo ndo estivesse de
acordo como os critérios exigidos pela sociedade, 0 mesmo estaria sendo excluido.

Na década de 1960 houve um movimento importante para o Servico Social, 0
movimento de reconceituacdo, como ficou conhecido. O profissional passou a ter
uma nova visao acerca da pratica do assistente social e de suas especificidades,
bem como quanto aos seus saberes. A categoria passa a discutir as formas
apresentadas de questdo social, atuando para com elas com uma visdo critica,

buscando superar o conservadorismo e as tradicionais praticas da profissao.

O Movimento de Reconceituagdo, tal como se expressou em sua tbnica
dominante na América Latina, representou um marco decisivo no
desencadeamento do processo de revisdo critica do Servico Social no
continente. O exame da primeira aproximacdo do Servico Social latino
americano a tradicdo marxista se impde como um contraponto necessério a
andlise do debate brasileiro contemporéneo (IAMAMOTO, 2000, p .205)

Além do processo de reconceituacdo que aconteceu em 1960, outro ponto
importante que marca o servi¢o social € o periodo da Ditadura Militar no Brasil, que
aconteceu entre 1964 a 1985 e se apresentou com pontos bem marcantes como,
por exemplo, a falta excessiva de democracia, censura e repreensao para qguem nao
fosse a favor de seus principios, opressao de direitos constitucionais, centralizando
o poder nas maos dos militares, o0 que ndao condiz com uma categoria que busca
todo verso existente nesse periodo.

Indmeros assistentes sociais foram para as ruas lutar junto a sociedade
contra o regime ditador. Muitos também foram perseguidos nesse periodo e muitos
também ficaram neutros. Diante do momento em que 0 pais se encontrava, O

Servigo Social se viu a questionar o verdadeiro papel do profissional no processo de
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mudangas e avangos de um sujeito. O profissional passa a receber novas
demandas, porém agora com exigéncias quanto a sua atuagdo, apresentando um
carater técnico e cientifico, rompendo significativamente com o que praticava e com

0 conservadorismo, construindo um projeto ético-politico.

A renovacdo do Servico Social é, portanto, fruto de um processo histérico
gue possibilita o pluralismo no seio do Servico Social, ao encontrarmos a
diversidade no que diz respeito as maneiras de enfrentar a realidade social,
de compreender a questdo social e o proprio Servico Social. Diversidade
tedrico-metodoldgica, ético-politica e técnico-operativa na profissdo: do
modo de pensar, fazer e escolher (CARDOSO, 2013, p. 135).

A reconceituacdo foi considerada como um divisor de aguas para 0 Servico
social, expondo questionamentos que estavam a incomodar os profissionais no
intuito de por fim ao conservadorismo que alinhava o fazer profissional, fazendo com
gque 0 mesmo existisse sem ideologias e perspectivas de avanco. Com o0s
movimentos de Araxa, que aconteceram em 1967, Teresopolis em 1970 e Sumaré
em 1978, reformularam-se também os direitos e deveres do profissional, colocando
em pauta a teoria e a prética.

Nos dias atuais, o assistente social vem desenvolvendo seu trabalho em
diversas areas da sociedade, e um de seus principais objetivos € amparar pessoas
gue por algum motivo ndo estejam tendo acesso a cidadania, atuando também na
garantia dos direitos basicos do individuo.

Ao se falar em direitos, destacam-se para o Servico Social os direitos sociais
gue estdo garantidos na constituicdo de 1988 e que séo divididos em dois grupos: 0s
direitos fundamentais a vida, a liberdade, a igualdade, seguranca, educacéo, dentre
outros; e os direitos sociais que em alguns pontos se tornam semelhantes aos
fundamentais. “Art. 6° Sao direitos sociais a educacdo, a saude, a alimentacao, o
trabalho, a moradia, o transporte, a previdéncia social a prote¢cdo a maternidade e
infancia, a assisténcia aos desamparados na forma desta constituigédo.”

Outro campo importante no servigco social e no seu trabalho desenvolvido vem
sendo a Assisténcia Social, que contou com o0 apoio da Saude e da Previdéncia
Social para, assim, formarem o tripé da seguridade, que aconteceu no Brasil nos
anos de 1970 e 1980 e se consolidou com a Constituicdo de 1988, no capitulo da

Ordem Social.
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Art. 194. A seguridade social compreende um conjunto integrado de acdes
de iniciativa dos Poderes Publicos e da sociedade, destinadas a assegurar
os direitos relativos a salde, a previdéncia e a assisténcia social.

Paragrafo Unico. Compete ao Poder Publico, nos termos da lei, organizar a
seguridade social, com base nos seguintes objetivos:

| - universalidade da cobertura e do atendimento;

Il - uniformidade e equivaléncia dos beneficios e servicos as populacdes
urbanas e rurais;

Il - seletividade e distributividade na prestacao dos beneficios e servigos;

IV - irredutibilidade do valor dos beneficios;

V - equidade na forma de participac@o no custeio;

VI - diversidade da base de financiamento;

VII - carater democratico e descentralizado da administracdo, mediante
gestdo quadripartite, com participacdo dos trabalhadores, dos
empregadores, dos aposentados e do Governo nos 6rgdos colegiados
(BRASIL, 1988).

Com a participacdo significativa da sociedade civil representando
reivindicagfes e lutas histéricas da classe trabalhadora, a nova constituicdo vinha
trazendo mudancas e avancos que foram e sdo essenciais no que diz respeito a
protecdo social no Brasil, sendo a Saude direita de todos e tento carater universal, a

Assisténcia para quem necessitar e a Previdéncia Social para quem contribuir.

Figura 1 - Tripé da Seguridade Social

Previdéncia
Social

Fonte: Google Images (2018).

O Servigo Social € uma profissdo humanista de caréater técnico interventivo,
critico/reflexivo e executivo, que atua nas diversas expressdes da questdo social,
analisando as realidades e garantido os direitos, com o intuito de promover o bem-
estar fisico, social, psicologico de seus usuarios, sem distin¢do de raca ou religido. E
comprometido também com liberdade, sendo um assistente social um profissional

justo que trabalha com a democracia.
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Seu campo de atuacdo mais comum € a assisténcia social, que desde o0s
primérdios do servigo social tem sido muito importante para a profissdo. Desenvolve
um trabalho socioeducativo que visa a recolocagcdo do sujeito em seu grupo social,
familia, agindo na juncéo do individuo e seu meio, buscando sempre sua autonomia.

Outro papel bem visivel e atuante do servi¢co social é a luta no combate as
desigualdades existentes na sociedade. Esse profissional exerce um papel
fundamental na inclusdo dos individuos em seu grupo de convivéncia e em sua
comunidade, em defesa da vida e da dignidade, protagonizando junto ao usuario um
desenvolvimento social.

Os assistentes sociais se inserem nas mais diversas areas: com papel de
planejar, gerenciar, administrar, executar e assessorar politicas, programas e
servicos sociais. Na saude, o profissional trabalha na elaboracdo de projetos,
campanhas, acdes, dentre outros movimentos que venham a prevenir e reduzir 0s
riscos de doencgas. No fazer profissional, a intervencdo vem se ampliando, porém,
respeitando os limites éticos de cada profissdo. Na previdéncia, o trabalho
desenvolvido esta relacionado ao atendimento e esclarecimento quanto aos direitos
sociais, tendo uma demanda constante de usudrio dos servicos que buscam
esclarecimentos quando a beneficios assegurados na Lei Orgéanica da Assisténcia
Social-LOAS.

Analisando, intervindo e acompanhando o0s casos apresentados, o0
profissional trabalha na garantia de direito, buscando compreender o cenério no qual
0 usuario estd inserido, desvelando e apresentando solucbes a fim de promover
melhorias de vida, tanto na habitacao, saude, meio ambiente, educacéo, assisténcia
social, empresas, ONGs, previdéncia social, no juridico, espaco penitenciario, dentre
outros espacos, com o intuito de fortalecer as relagcdes sociais, apresentando
resposta para confrontar a questéo social, atendendo as demandas apresentadas
pelos usuérios dos servigos.

O servigo social, nos dias atuais, foi perdendo o carater militante, fruto da
época, surgindo o carater profissional pratico e técnico, que se apresenta com
conceitos mais amplos, ndo somente para pobres, como no seu surgimento, e sim
na garantia de direitos sem distin¢cdo de classe social.

Para o desenvolvimento de um trabalho critico/investigativo, o assistente

social conta com aparatos que possibilitam uma analise fundamentada no seu saber
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tedrico, do que realmente estd4 acontecendo no seu campo de atuacao, subsidiado
pela sua prética.

JA com objetivo apresentado, o assistente social tem como suportes
pesquisas, questionarios, entrevista, estudos, visitas, dentre outras técnicas e
métodos que auxiliam no desenvolvimento de uma resolucdo, da questao/situacao
exposta, competindo ao profissional assistente social a responsabilidade de um
estudo criativo dinamico e produtivo da realidade.

Trabalha também na busca da eliminacdo de todas e quaisquer formas de
preconceito, respeitando sempre a diversidade e incentivando a participacdo de
todos os grupos, a fim de conhecer a cultura vivenciada em ambos, trabalhando e
articulando formas de melhorias, garantindo ao cidaddo acesso aos seus direitos.
Para isso, o profissional conta com as dimensdes teorico-metodoldgicas, ético-
politicas e técnico-operativas do seu fazer profissional.

Utilizando-se de uma analise da realidade vivida e apresentada, o profissional
se responsabiliza pelos fatos e vidas de pessoas que estdo em situacdo de
vulnerabilidade social ou que estdo necessitando de uma intervencao profissional,
por conta de confrontos que passam a surgir a partir do desenvolvimento social e
capital em determinados momentos.

Ao se pensa em Servi¢co Social, logo vem a mente a imagem de um amparo
voltado somente para pobres e carentes, o que ndo condiz com 0S Servicos
ofertados por esse profissional nos dias atuais. Em diferentes areas, o Assistente
Social é peca fundamental para interpretar e abrandar a caréncia de um
determinado grupo social e as dificuldades que sempre estardo presentes na
sociedade, onde se apresentam as vivéncias e 0s servicos de um assistente social.
O mesmo estara articulando, planejando e orientando para obtencdo de resultados
em amplos sentidos na garantia de que os direitos do usudrio ndo sejam violados.

O assistente social € peca fundamental para a concretizacdo da realizagcao e
utilizacdo dos direitos, porém cabe ao Estado a maior responsabilidade por tal feito.
Como o Assistente social trabalha com essa demanda, o estado necessita de seus
servicos; com isso, o profissional faz uma ponte entre os servicos ofertados e a
necessitada demanda.

Atualmente, a profissdo encontra-se regulamentada pela Lei 8662, de 7 de
junho de 1993, que legitima o Conselho Federal de Servico Social e os Conselhos

Regionais. Destacam-se 0s artigos 4° e 5°, cujas definicdes estdo relacionadas a



25

competéncia e atribuicbes privativas da assistente social perante a sociedade. De

acordo com a lei, assistentes sociais:

Realizam estudos e pesquisas para avaliar a realidade e emitir parecer
social e propor medidas e politicas sociais; Planejam, elaboram e executam
planos, programas e projetos sociais; Prestam assessoria e consultoria a
instituicGes publicas e privadas e a movimentos sociais; Orientam individuos
e grupos, auxiliando na identificacdo de recursos e proporcionando o
acesso aos mesmos; Realizam estudos socioecondmicos com individuos e
grupos para fins de acesso a beneficios e servigos sociais e atua no
magistério de Servigo Social e na dire¢do de Unidade de ensino e Centro de
estudos (BRASIL, 1993).

Nos dias atuais, o servico social é considerado uma profissdo de carater
critico e investigativo, que tem como objeto de trabalho a questdo social, que diz
respeito aos fendbmenos que ressaltam a diferenca entre trabalhadores e capitalistas,
no que diz respeito ao acesso a bens socialmente produzidos, como direitos e
condi¢cdes de vida. Dessa forma, o Servigo Social trabalha buscando recursos e,
assim, promove a efetivacdo dos direitos da populacéo, dentre outros, econémicos e
sociais.

Além da Lei, contamos também com o Codigo de Etica Profissional que veio
se atualizando ao longo da trajetéria profissional. Em 1993, ap6s um rico debate
com o conjunto da categoria em todo o pais, foi aprovada a quinta versdo do Cédigo
de Etica Profissional, instituida pela Resolucéo 273/93 do CFESS (Conselho Federal

de Servico Social).

O Cddigo de Etica nos indica um rumo ético-politico, um horizonte para o
exercicio profissional. O desafio é a materializagdo dos principios éticos na
cotidianidade do trabalho, evitando que se transformem em indicativos
abstratos, deslocados do processo social. Afirma, como valor ético central, o
compromisso com a parceria inseparavel, a liberdade. Implica a autonomia,
emancipagdo e a plena expansdo dos individuos sociais, o que tem
repercussfes efetivas nas formas de realizacdo do trabalho profissional e
nos rumos a ele impressos (IAMAMOTO, 2008, p. 77).

Com uma historicidade de muitos avancos, a profissdo conta com um codigo
de ética que veio se aperfeicoado ao longo da historia. O mesmo € expressao do
aperfeicoamento critico tedrico-politico do Servico Social e evidencia, em seus
principios fundamentais, 0 compromisso ético-politico assumido pela categoria, com

0 intuito de garantir os direitos basicos.
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Em 29 de setembro de 1947 foi criado o primeiro Cédigo de Etica do
Assistente Social, que atendia as questdes sociais da época e estava vinculado ao
capitalismo e ao assistencialismo cristdo (as madres de caridade).

O segundo foi criado em 08 de maio de 1965, ainda associado aos
movimentos religiosos, porém apresentando mudancas ligadas aos movimentos de
conceituacdo, rompendo com o conservadorismo vigente na profissdo. Em 01 de
janeiro de 1975, surge o terceiro, trazendo agora um contetdo de conscientizacao
da categoria, com o intuito de construir novas alternativas profissionais. Ja em 09 de
maio de 1986, surge o quarto codigo de ética, comprometido com a classe
trabalhadora e também caracterizado por um perfil técnico.

Segundo Barroco (2012), os avancos e as conquistas sociais vém sendo
ameacadas pelo neoliberalismo que veio se inserindo no Brasil a partir da década de
1990, acompanhados de proposta que indicava um declinio no progresso outrora
atingido pela sociedade. Em 13 de marco de 1993 € aprovado pelo Conselho
Federal de Servico Social (CFESS), apds um amplo debate nacional, o 5° Cddigo de
Etica, com intuito de se aprimorar as versdes ressaltadas no cédigo de ética anterior
de 1986, fortalecendo também a identidade profissional e acrescida da lei que

regulamenta a profissao.

O Servigo Social diante disso, realizou encontros e apds discussdes
avaliaram que o Cddigo homologado em 1986 apresentava insuficiéncias;
necessitando da criacdo de novos valores éticos, fundamentados em uma
definicdo mais abrangente de compromisso com 0s usuarios, com base na
liberdade, democracia, cidadania, justica e igualdade social (BARROCO,
2012; CFESS, 1993).

O Cobdigo de Etica representa um avanco integro da profissdo, com
caracteristicas normativas e juridicas, determinando e orientando a utilizacdo de
métodos essenciais para o exercicio profissional. Define ainda direitos e deveres dos
assistentes sociais, buscando a legitimacdo social da profissdo e a garantia da
qualidade dos servicos prestados.

Desde os primeiros codigos de ética do servico social, hd uma atencao
especial sobre o sigilo profissional. O sigilo profissional trata da obtenc&o de segredo
para informacéo valiosa e deve ser restrito a um usuario, ao profissional ou a equipe

para qual foi necessario compartilhar a informacao.
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Sabemos que, quando compartilhamos determinado assunto, caso 0 mesmo
seja comentado com terceiros, perde-se a credibilidade do profissional. No dia a dia,
no fazer profissional, trabalha-se com vidas e situacdes distintas, tendo assim que
ser respeitado cada caso, valorizando e mantendo em sigilo aquilo que lhe foi
confiado.

No capitulo seguinte, abordaremos o que é sigilo e qual a sua relevancia na

pratica do Assistente Social em seus diversos campos de atuacao.

3.1 O sigilo profissional e sua relevancia para a atuagao do Assistente Social

A ética prevalece sobre a atuacdo profissional, considerada um principio
basico para uma atuacdo profissional em diferentes campos. Trata-se de um
aspecto profissional essencial para o desenvolvimento de seu trabalho. No caso do
Servico Social, o profissional assistente social estabelece com o usuario uma
relacdo de confianca, proporcionando um vinculo, uma afinidade, consequentemente
se tornando conhecedor de informacfes que podem ser consideradas por ambas as
partes de maneira sigilosa.

Analisando cada informacado e situacdo, surge o sigilo profissional, que é a
protecdo legal de ndo divulgar informacdes obtidas no exercicio de suas atividades
profissionais. O profissional tem o dever ético de nédo revelar os dados e informacdes
confidenciais obtidas no ambito da profissdo. O sigilo profissional esta garantido no
codigo de ética profissional, como um direito do assistente social, mas, sobretudo,
como o seu dever perante a sociedade usudria de seus servicos.

Fazendo uma breve analise dos cddigos de ética anteriores, podemos
perceber que, desde sua primeira elaboracdo, a palavra sigilo vem se fazendo
presente nos documentos. Em algumas edi¢des, o termo sigilo veio se confundindo
ou sendo substituido pela palavra segredo. Os cédigos de ética vém acompanhando
as mudancas e as metodologias da época.

Em 1947, foi elaborado o primeiro cédigo de ética. Nele, a nhomenclatura
utilizada era sigilo; em 1965, na sua segunda elaboracao, foi utilizada a palavra
segredo e 0 mesmo aconteceu dez anos depois, em 1975, com sua terceira
elaboracdo. Posterior e com um olhar mais critico, surge o quarto codigo de ética em
1986 e, em 1993 até os tempos atuais, utiliza-se o quinto cdédigo de ética, mais

técnico e minucioso.
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O sigilo protege o usuéario em tudo aquilo de que o assistente social tome
conhecimento, como decorréncia do exercicio da atividade profissional.
Paragrafo Unico. Em trabalho multidisciplinar s6 poderdo ser prestada
informacdes dentro dos limites do estreitamento necessario (CFESS, 1993,

p.7).
As informacles reveladas ao Assistente Social no ato de seu exercicio
profissional sdo consideradas estritamente sigilosas. De acordo com o codigo de

ética em vigor, a quebra de sigilo s6 sera admitida em um Unico caso.

A quebra do Sigilo s6 é admissivel quando se tratarem de situacdes cuja
gravidade possa, envolvendo ou néo fato delituoso, trazer prejuizo aos
interesses do usuério, de terceiros e da coletividade. Paragrafo Gnico - A
revelacdo sera feita dentro do estritamente necessario, quer em relacdo ao
assunto revelado, quer ao grau e nimero de pessoas que dele devam tomar
conhecimento (CFESS, 1993, p.7).

Compreender a importancia do sigilo profissional no exercicio de suas
atividades € um desafio para os assistentes sociais. E necesséaria uma estrutura com
condicBes éticas e técnicas para uma atuacao eficaz, garantida na resolugcdo CFESS
n° 493, de 21 de agosto de 2006:

Descrito no Art. 2°, o local de atendimento destinado ao assistente social deve
ser adotado de espaco suficiente para abordagens individuais ou coletivas, conforme
as caracteristicas dos servicos prestados, e deve possuir e garantir as seguintes

caracteristicas fisicas:

A. lluminagdo adequada ao trabalho diurno e noturno, conforme a
organizacao institucional.

B. Recursos que garantam a privacidade do usuario naquilo que foi revelado
durante o processo de intervencao profissional.

C. Ventilagdo adequada a atendimento breve ou demorada e com portas
fechadas.

D. Espaco adequado para colocagéo de arquivos para adequada guarda de
material técnico de carater reservado.

Art. 3° - O atendimento efetuado pelo Assistente Social deve ser feito com
portas fechadas, de forma a garantir o Sigilo (CFESS, 2006, p. 2).

Para que o trabalho desenvolvido seja produtivo e seguro, faz-se necesséria
uma estrutura de qualidade. Nessa resolucdo, estdo apontadas as devidas

condi¢cbes para um atendimento que garanta a privacidade do usuario.

CAPITULO Il Das Relagdes com as Instituicbes Empregadoras e outras Art.
7° Constituem direitos do/a assistente social:
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A dispor de condi¢des de trabalho condignas, seja em entidade publica ou
privada, de forma a garantir a qualidade do exercicio profissional; b- ter livre
acesso a populacao usuaria (CFESS, 2006, p.30/31).

O profissional Assistente Social tem o dever de informar a instituicdo sobre as
caréncias quanto a estrutura. Caso nenhuma providéncia seja tomada, o profissional
deve denunciar aos conselhos responsaveis quando as condi¢cdes de trabalho néo
forem apropriadas para oferecer um servico de qualidade e exceléncia, podendo
prejudicar o usuario.

Além de manter em sigilo o que lhe foi informado, outro ponto que deve ser
resguardado é a imagem do usuario. Em outro momento, o sigilo é pautado na
Resolucao n° 556, de 15 de setembro de 2009.

Art. 2- Entende-se por material técnico sigiloso toda documentacdo
produzida, que pela natureza de seu conteldo, deva de ser de
conhecimento restrito e, portanto, requeiram medidas especiais de
salvaguarda para sua custodia e divulgacéo.

Paragrafo Unico — o material técnico sigiloso caracteriza-se por conter
informacdes sigilosas, cujas divulgacbes comprometam a imagem, a
dignidade, a seguranca, a protecdo de interesses econdmicos, sociais, de
saude, de trabalho, de intimidade, e outros, das pessoas envolvidas, cujas
informacdes respectivas estejam contidas em relatdrios de atendimentos,
entrevista, estudos sociais e pareceres que possam, também, colocar os
usuarios em situagdo de risco ou a provocar danos (CFESS, 2009, p. 2).

Ressalto no capitulo Il quando se fala das Relacdes dos Assistentes Sociais
e outros/as Profissionais, pois o Art. 10 destaca como deveres do/a assistente social
repassar ao seu substituto as informac¢des necessarias a continuidade do trabalho.

Muitas vezes, o atendimento é dividido por dias ou por turnos, sendo criada
uma escala de atendimento, o que pode dificultar os atendimentos para com 0s
usuarios. Caso aconteca de surgir uma demanda para o profissional assistente
social e esse nao esteja no seu dia ou turno, ha o risco de o atendimento ser adiado
por questdo de urgéncia, procedimento que prejudica a qualidade do servico, o que
muitas vezes a credibilidade por parte da instituicdo e do profissional.

Outro ponto importante e que n&o pode ocorrer sao as interrupcdes nos
horérios de atendimento. O assistente social tem que deixar bem claro que nao se
pode interromper esse momento, que no decorrer do atendimento todas as atencdes
devem estar voltadas para o usuario e, caso isso ndo aconteca, pode haver um

desprovimento na qualidade do atendimento.
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Como j& mencionado anteriormente, o profissional Assistente Social trabalha
na garantia dos direitos do usuério e o ndo cumprimento dessas normas pode ser
considerado como omissao e negligéncia, podendo o profissional ser notificado
guando as normas ndo forem cumpridas como estabelecido. O cédigo de ética de

1993 afirma o seguinte:

No Art. 15 Constitui direito do/a assistente social manter o sigilo profissional.
Art. 16 O sigilo protegera o/a usuario/a em tudo aquilo de que o/a assistente
social tome conhecimento, como decorréncia do exercicio da atividade
profissional.

Art. 17 E vedado ao/a assistente social revelar sigilo profissional.

Paragrafo Unico Em trabalho multidisciplinar sé poder4 ser prestado
informacdes dentro dos limites do estritamente  necessério.
Art. 18 A quebra do sigilo s6 é admissivel quando se tratarem de situacdes
cuja gravidade possa, envolvendo ou néo fato delituoso, trazer prejuizo aos
interesses do/a usuario/a, de terceiros/as e da coletividade.

Paragrafo Unico: A revelacdo sera feita dentro do estritamente necessario,
guer em relagdo ao assunto revelado, quer ao grau e nimero de pessoas
que dele devam tomar conhecimento (CFESS, 2009, p. 9).

Conforme o art. 17, € vedado revelar algo que foi confiado ao assistente
social, ressalva para o art. 18 que apenas se tratando de situacdo gravissima isso
pode ocorrer, tendo em vista evitar atos que prejudiquem a integridade fisica do
usuario ou de terceiros, levando sempre em consideracdo os principios éticos e que
nao venham a expor o individuo.

Ndo somente como um direto, mas também como suporte para a sua
atuacado, o Assistente Social garante a protecdo de fatos sigilosos do usuario. Essa
garantia, no entanto, ndo depende unicamente do profissional, mas também da
estrutura na qual profissional e usuario estéao inseridos.

O usuario tem seu caso, depoimento e situacdo em total sigilo, desde o
momento em que se fez necessario o compartilhamento com o profissional, ndo
podendo ser revelado. Em ocasifes cuja atividade multidisciplinar esteja envolvida,
trabalhando sempre dentro dos limites éticos e técnicos, cabe ao Assistente Social
analisar a necessidade do compartilhamento dos fatos que ajudaram a equipe sem
quaisquer prejuizos aos usuarios.

Marilda lamamoto (2001, p. 20), ao analisar isso, afirma que um dos maiores
desafios que o Assistente Social vive no presente é desenvolver sua capacidade de
decifrar a realidade e construir propostas de trabalho criativas e capazes de

preservar e efetivar direitos, a partir de demandas emergentes no cotidiano.
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Com um olhar profissional critico e sem julgamentos, o assistente social
trabalha frequentemente com casos em que se faz necessaria uma andlise dos
fatos, sem que o individuo ou situacdo sejam postas em pauta de discussdes
preconceituosas. Conhecendo a realidade em que o individuo esta inserido,
destaca-se aqui que o fazer profissional do Assistente Social consiste na garantia
dos direitos e ndo em sentencas que nao irdo contribuir para a resolucao eficaz dos
fatos.

O proximo capitulo traz o historico/surgimento das ouvidorias e o seu papel
para com a sociedade; o historico do Hospital Universitario Walter Cantidio, onde se
destaca o trabalho do assistente social na ouvidoria; e a prética do sigilo no dia a dia

do seu fazer profissional.
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4 A OUVIDORIA ATUANDO COMO UM ELO ENTRE PACIENTES USUARIOS
DOS SERVICOS E A GESTAO ADMINISTRATIVA

Algo parecido com o que hoje chamamos de Ouvidoria Publica surgiu, pela
primeira vez, em 1809, na Suécia, com 0 objetivo de receber e encaminhar as
queixas dos cidaddos contra os 6rgaos publicos. Nessa época, criou-se a palavra
ombudsman que, em sueco, significa “representante do povo”. Essa palavra surgiu
para identificar o funcionario responsavel por receber criticas e sugestdes da
populacdo sobre 6rgdos publicos na Suécia. Sua missdo € agir no interesse da
populacao junto aos governos.

Posteriormente, varios paises passaram a criar o cargo, chamando o
ombudsman de maneiras diferentes. Em Portugal, por exemplo, esse profissional é
chamado de provedor; na Franca o termo é traduzido como médiateur; ja nos paises
de lingua hispénica, costuma-se denominar o cargo como defensor.

Nos Estados Unidos foram criadas, a partir da década de 1960, ombudsmen
espalhados pela Administracdo Publica, obedecendo a regulamentos proéprios,
diferentemente do modelo europeu, em que ha apenas um ombudsman.

No Brasil, o surgimento da ouvidoria esta relacionado a implantacdo da
administracd@o colonial. Em meados do século XVI, foi nomeado o primeiro Ouvidor-
Geral, para figurar como os “ouvidos do rei” e para garantir, como 6rgao do sistema
de justica, a rigorosa aplicacdo das ‘“leis da metrépole”. Com o processo de
emancipacdo do pais, esse instituto portugués acabou por ser extinto apdés a
declaracéo de independéncia do Brasil, em 1822.

Todavia, a velha palavra “Ouvidoria” viria a ressurgir no curso do movimento
pela redemocratizacdo do Brasil na década de 1980, carregando em si um novo
significado, inspirado na instituicAo sueca do ombudsman: dessa vez o nome foi
utilizado para caracterizar um 6rgao publico responsavel por acolher as expectativas
sociais e tentar introduzi-las junto ao Estado.

A primeira ouvidoria publica brasileira foi criada em 1986, no municipio de
Curitiba. Desde entdo, e em especial desde a promulgagcao da Constituicdo Federal
de 1988, as ouvidorias evoluiram rapidamente, sob o impulso das reivindicacdes

populares por participacdo nas deliberacdes do Estado.
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Em 1995 foi criada a Ouvidoria Geral da Republica, como parte da estrutura
do Ministério da Justica. Em 1999, o estado de Sdo Paulo promulgou a lei de
protecdo ao usuario do servico publico, determinando a criagdo de Ouvidorias em
todos os 6rgédos publicos estaduais.

Em 2003, a Ouvidoria Geral da Republica foi transferida para a estrutura da
Controladoria-Geral da Unido (CGU), e posteriormente teve seu nome alterado para
Ouvidoria Geral da Unido (OGU), com competéncia para exercer a coordenacao
técnica do segmento de ouvidorias do Poder Executivo federal.

Em 2004 foi promulgada também a Emenda Constitucional n® 45, que
determina a criagdo de Ouvidorias no Poder Judiciario e no Ministério Publico no
ambito da Unido, Estados, Distrito Federal e Territorios. Esse processo de ampliacéo
dos espacos de participacao fez com que, hoje, a Ouvidoria esteja presente nos trés
poderes da Nacao, e também nos Estados, no Distrito Federal e nos Municipios,
tendo se consolidado como uma instancia de controle e participacdo social,
destinada ao aprimoramento da gestéo publica.

De acordo com a portaria n°® 2.416, de 07 de novembro de 2014, que
estabelece as diretrizes para a organizacdo e funcionamento dos servicos de
ouvidoria do Sistema Unico de Satde (SUS) e suas atribuicdes:

Art. 1° Ficam estabelecidas diretrizes para a organizacdo e funcionamento
dos servicos de ouvidoria do Sistema Unico de Saude (SUS) e suas
atribuicbes. Art. 2° Os servigos de ouvidoria do SUS tém como objetivo
aprimorar o acesso, pelos cidadaos, as informacdes sobre o direito a saude
e ao seu exercicio e possibilitar a avaliagcdo permanente dos servicos de
salde, com vistas ao aprimoramento da gestdo do SUS. Art. 3° A
organizacgéo e funcionamento dos servi¢os de ouvidoria do SUS observaréo
as seguintes diretrizes: | - defesa dos direitos da saude, visando contribuir
para o fortalecimento da cidadania e da transparéncia; Il - reconhecimento
dos cidaddos, sem qualquer distingdo, como sujeitos de direito;
Il - objetividade e imparcialidade no tratamento das informacdes,
sugestdes, elogios, reclamagfes e denudncias recebidas dos usudrios do
SUS; IV - zelo pela celeridade e qualidade das respostas as demandas dos
usudrios do SUS; V - defesa da ética e da transparéncia nas relacdes entre
administragdo publica e os cidaddos; VI - sigilo da fonte quando o
interessado solicitar a preservacdo de sua identidade; e VIl - identificacédo
das necessidades e demandas da sociedade para o setor da saude, tanto
na dimenséo coletiva, quanto na individual, transformando-as em suporte
estratégico a tomada de decis6es no campo da gestdo. Art. 4° Os servigos
de ouvidoria do SUS serdo estruturados nos ambitos Federal, Distrital,
Estadual e Municipal. Paragrafo Gnico. Os servigos de ouvidoria do SUS
poderdo ser estruturados no ambito de ouvidorias gerais, de acordo com a
oportunidade e conveniéncia dos respectivos entes federativos. Art. 5°
Compete aos servicos de ouvidoria do SUS no ambito de cada ente
federativo: | - analisar, de forma permanente, as necessidades e o0s
interesses dos usuarios do SUS, recebidos por meio de sugestoes,
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denuncias, elogios e reclamacdes relativas as agbes e servicos de sadude
prestados pelo SUS; Il - detectar, mediante procedimentos de ouvidoria, as
reclamacdes, sugestbes, elogios e denuncias, para subsidiar a avaliagdo
das acdes e servicos de salde pelos érgdos competentes; Ill - encaminhar
as denulncias aos 6rgdos e unidades da Secretaria de Salude ou congéneres
para as providéncias necessdrias; IV - realizar a mediacdo administrativa
junto as unidades administrativas do 6rgdo com vistas a correta, objetiva e
agil instrucdo das demandas apresentadas pelos cidadaos, bem como a sua
conclusdo dentro do prazo estabelecido para resposta ao demandante;
V - informar, sensibilizar e orientar o cidaddo para a participacdo e o
controle social dos servigos publicos de saude; VI - informar os direitos e
deveres dos usuarios do SUS; e VII - elaborar relatérios contendo subsidios
gue contribuam para os gestores do SUS solucionarem, minimizarem e
equacionarem as deficiéncias do SUS identificadas e apontadas pelo
cidaddo. Art. 6° Os gestores de salde deverdo utilizar os dados dos
servicos de ouvidoria do SUS como ferramenta para o estabelecimento de
estratégias da melhoria das a¢des e dos servicos de saude prestados pelo
SUS.

Art. 7° Com a finalidade de melhor proteger os direitos fundamentais dos
cidadaos, os servigos de ouvidoria deverdo, sempre que possivel, atuar em
cooperacdo com os 6rgdos e entidades de defesa dos direitos do cidadao.
Art. 8° Esta Portaria entra em vigor na data de sua publicacao.

Sendo assegurado pela Lei n° 8.078/1990 sancionada em 11 de setembro de
1990, criada para atender os mandamentos presentes no artigo 5°, inciso XXXII da
Constituicdo da Republica Federativa de 1988, todos tém direito a receber dos
orgaos publicos informacdes de seu interesse particular, ou de interesse coletivo ou
geral, sob pena de responsabilidade, ressalvadas aquelas cujo sigilo seja
imprescindivel a seguranca da sociedade e do Estado (BRASIL, 1988).

Atualmente, o Poder Executivo federal conta com mais de 250 ouvidorias,
espalhadas pelos diversos o6rgdos e entidades, tratando de diversos temas e
atendendo ao publico com responsabilidade e objetividade, dentro dos principios

propostos por lei.

4.1 O Hospital Universitario Walter Cantidio (HUWC)

O Hospital Universitario Walter Cantidio da Universidade Federal do Ceara
(HUWC/UFC) é um centro de referéncia para a formacdo de recursos humanos e o
desenvolvimento de pesquisas na area da saude, assim como desempenha
importante papel na assisténcia a saude do Estado do Ceara, estando integrado ao
Sistema Unico de Saude (SUS).

Como centro de referéncia para ensino, funciona como campo de estagio

para os alunos de graduacdo e poés-graduacdo dos cursos de Medicina,
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Enfermagem e Farmécia da UFC, assim como recebe os alunos da area da saude
de outras universidades do Estado e de fora dele. Retne qualificados profissionais e
nele sdo gerados conhecimentos na area de pesquisa clinica, cirdrgica e
farmacologia clinica.

A historia do Walter Cantidio confunde-se com a histdria da Faculdade de
Medicina no Ceard. Em meados de 1939, o professor Antbnio Austragésilo,
destacado nome da Medicina nacional, em visita ao seu antigo aluno e colega
Doutor Jurandir Morais Picanco, falou-lhe da necessidade e conveniéncia da
implantagéo de uma Faculdade de Medicina em Fortaleza.

Somente em 1947, com incentivos legados do | Congresso de Médicos
Catolicos realizado em Fortaleza, foi fundada a “Sociedade Promotora da Faculdade
de Medicina do Ceara”, com o Doutor César Cals de Oliveira na Presidéncia de
Honra e o Doutor Jurandir Morais Picango, na Presidéncia.

A entdo “Sociedade Promotora da Faculdade de Medicina do Ceara” foi
transformada em Instituto de Ensino Médico, que seria 0 6rgdo com 0S encargos
juridicos de manutencdo da Faculdade.

Sua primeira Diretoria assim se compunha: Presidente de Honra - César Cals
de Oliveira; Presidente - Jurandir Picanco; Vice-Presidente - Jodo Otavio Lbébo; 1°
Secretario - Antbnio Jorge de Queiroz Juca; 2° Secretario - Haroldo Juacaba;
Tesoureiro - Eliezer Studart da Fonseca; Diretores - Jodo Batista Saraiva Le&o, José
Ossian de Aguiar, Paulo de Melo Machado e Walter de Moura Cantidio.

Cumprindo o primeiro objetivo, tratou o Instituto de Ensino Médico de atingir o
segundo, o complemento natural da nova escola: um Hospital de Clinicas. Em 1944,
havia-se iniciado no bairro de Porangabucu, hoje Rodolfo Tedfilo, a construcédo do
“Hospital Carneiro de Mendonga”, interrompida posteriormente por falta de verbas. O
Instituto de Ensino Médico interessou-se em dar continuidade a obra, que foi
transferida, no governo de Faustino de Albuquerque, a Faculdade de Medicina. Com
a ajuda da Unido, defendida pelo deputado Paulo Sarasate, e outros auxilios
federais, foi dada continuidade a obra.

Em 1952, foi iniciada a construcdo da 12 Unidade do Hospital de Clinicas,
destinada a area de Medicina Interna e Doencas Infectocontagiosas (isolamento) em
convénio com o Departamento Estadual da Saude. Essa unidade constituiu-se o
nacleo embrionario do atual Hospital Universitario. Em 1954, com a sua integracéo a

Universidade, a Faculdade de Medicina ficou com maiores possibilidades de dar
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continuidade as obras do hospital, retomadas no fim de 1956 e conduzidas dai em
diante, com vigor e determinacao.

Com razoavel rapidez, executou-se o plano tracado. Ja em junho de 1957,
tornava-se possivel a transferéncia da Faculdade de Medicina para o hospital. Em
1959 foi inaugurado oficialmente o Hospital das Clinicas com a presenca do
Presidente da Republica, Juscelino Kubitschek.

No periodo de 1958 a 1966, a administracdo da Faculdade de Medicina dirige
também o hospital. Em 1967, com a transferéncia da Faculdade de Medicina para
um prédio proximo ao local, 0 mesmo teve a estrutura administrativa mais bem
definida, contudo hierarquicamente subordinado a Faculdade de Medicina.

Em 1974, pelo convénio assinado entre a Universidade Federal do Ceara e a
Sociedade de Assisténcia a Maternidade Escola Assis Chateaubriand, o
gerenciamento do hospital passou a responsabilidade desta Sociedade.

Nos anos subsequentes, o Hospital das Clinicas passa por sucessivas
reformas e ampliacdes na area fisica com o aumento do numero de leitos e a
criacdo de novos servicos. Paulatinamente, tornou-se hospital de referéncia ndo s6
para a Capital como também para o interior do Estado.

No inicio da década de 80, passou a ser chamado Hospital Universitario
Walter Cantidio, em homenagem ao professor doutor Walter de Moura Cantidio, um
de seus fundadores. Hoje, o Walter Cantidio se caracteriza como unidade que presta
assisténcia de alta complexidade a saude, realizando desde transplantes renal e
hepético, de forma rotineira, até pesquisas clinicas vinculadas a diversos programas
de poés-graduacdo regionais e nacionais, além de participacdo em estudos
multicéntricos em protocolos de pesquisa clinica avancada.

Enguanto unidade académica, destaca-se como a maior sala de aula e centro
de pesquisas clinicas da UFC e do nosso Estado. Ser a unidade de saude de
referéncia local e regional no ensino, pesquisa e assisténcia de alta complexidade é
o desafio que a atual Diretoria do HUWC deseja compartilhar com todos que o
fazem. Nos dias atuais se apresenta organizado da seguinte forma.

A seguir, podemos observar a importancia de um setor de ouvidoria nas
unidades de saude e sua atuacao para com 0s usuarios, destacando também sua
relevancia para a instituicAo na qual esta inserida. No préximo topico, serdo
apresentadas a ouvidoria do hospital Universitario Walter Cantidio (HUWC) suas

metodologia, misséo, valores, servicos e demandas de atendimentos, meios e tipos
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de registros na unidade, criacdo, escolhas de ouvidor e outros e servigos oriundos
dos atendimentos realizados no dia a dia da ouvidoria.

4.2 A Ouvidoria no Hospital Universitario Walter Cantidio (HUWC)

As ouvidorias sdo de uma importancia primordial para o setor publico. Com
um aparato significativo e alta importancia, o hospital Universitario Walter Cantidio
(HUWC) conta com uma ouvidoria que trabalha no intuito de desenvolver e

apresentar um servico de qualidade, ético, democratico e transparente.

Figura 2 - Organograma do Hospital Universitario Walter Cantidio
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Ao analisar 0 organograma acima, pode-se perceber que a ouvidoria esta ao
mesmo nivel do setor de planejamento, a fim de destacar sua atuacao eficiente e
esclarecedora. Observa-se também a importancia de participar dos planejamentos
existentes na instituicdo, com o intuito de receber as informac¢des em um primeiro
momento, analisar, avaliar e planejar métodos resolutivos para ambos os lados,
tanto na instituicdo como para o0s usudrios. Participa e apresenta formas
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estratégicas, apresentando-se como um setor de mudancas, destacando uma
atuacéo ética, democratica e transparente.

Sendo um braco da superintendéncia que administra, supervisiona e controla
a instituicdo com o objetivo de garantir o cumprimento das normas existentes na
unidade, ndo permitindo que existam falhas quanto aos direitos e deveres garantidos
a todos.

Por meio de um processo seletivo, a escolha da atual ouvidoria aconteceu da
seguinte forma. Primeiro se instituiu um grupo formado por uma equipe
multidisciplinar a qual trabalharia com a humanizacado do hospital; esse grupo ficou
conhecido como (GTH), equipe responsavel de elaborar o projeto de implantacéo da
ouvidoria no hospital.

Elaborando um edital interno e realizando um processo seletivo, levaram-se
em consideracdo os seguintes critérios: ter o profissional nivel superior e no minimo
cinco anos de anos de servigos prestados a unidade; prova eliminatéria; entrevista e
analise de curriculos. Com isso, foram escolhidos 03 candidatos, ocorrendo depois
uma eleicdo para a escolha do ouvidor, podendo os candidatos ser eleitos por meio
de votos exercidos por servidores, funcionarios terceirizados e professores. Com
esse processo, foi eleita a atual ouvidora, que oferece seus servigos atualmente.

A ouvidoria do complexo Hospitalar Walter Cantidio trabalha em conjunto com
a diretoria do referido hospital, ofertando servicos administrativos e foi criada por
uma portaria sob o n°® 121/2005 de 05 de agosto de 2005.

A Ouvidoria do HUWC busca possibilitar a comunicacdo do cidaddo com a
administracdo dos hospitais, buscando ser um agente promotor de mudancas.
Voltada para a satisfacdo das necessidades do cidaddo, possibilita ainda o
aprimoramento continuo da gestao, atencao a saude, ensino, pesquisa e extensao.

A ouvidoria tem como objetivo receber, analisar, encaminhar e responder ao
cidaddo as suas demandas, fortalecer o exercicio da cidadania ao permitir a
participacdo do cidaddo, garantir ao cidaddo o direito a informacéo, esclarecer e
orientar o cidadao quanto aos seus direitos.

Com a missédo de oferecer atendimento humanizado ao publico interno e
externo da instituicio na perspectiva da ética e da cidadania, nas acdes
desenvolvidas, busca solugdes efetivas para as demandas apresentadas.

A ouvidoria tem a fungcé&o de promover a justica e defender os interesses do

seu publico-alvo, estabelecendo canais de comunicagéao de forma aberta, honesta e
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objetiva, do cidaddo com o complexo hospitalar, procurando agilizar as solucdes
para as dificuldades apresentadas, agindo com transparéncia, integridade e respeito,
preservando a dignidade do cidadao (identidade e sigilo das informacdes), agindo
com imparcialidade e auséncia de preconceito, sugerindo mudancas de processos,
visando a melhoria da prestacéo dos servicos dos hospitais.

Sem juizo de valores e atuando com retiddo, a ouvidoria trabalha com o
intuito de colaborar de forma positiva e agil para o aperfeicoamento e resolucdo dos
pontos francos da denominada instituicdo, usando como ferramenta as informacdes
colhidas de cada atendimento ao cidaddo que procura 0S Servigos, sempre
respeitando os principios éticos, como diz Marques (2006, p. 07).

Sabemos que a importancia da Ouvidoria esta agregada ao setor que defende
o direito do usuario, por meio da resolucao do problema apresentado em relacéo as
queixas e manifestacbes apresentadas, em virtude do precério atendimento e que
esta relacionado a gestédo hospitalar e aos atendimentos em geral.

A demanda entra em contado com a ouvidoria pelos seguintes canais de
acesso: E-mail, Telefone, Presencial, Carta, Sistema eletrbnico do servico de
informacgéo ao cidadéo (E-Sic), Sistema Integrado de Gestéo (SIG), sendo facultativa
a necessidade de identificacdo. A ouvidoria recebe reclamacao, elogio, denuncia,
sugestdo e informacao, realizando suas atividades de segunda a sexta, no horario
de 08:00h as 12:00h e de 13:00h as 17:00h.

Na rotina profissional, a Ouvidoria se defronta com exposi¢cées que refletem
os pontos frageis da gestdo hospitalar e da conexdo com a gestdo do SUS. O
modelo norteador das suas acOes tem base nos conceitos de democracia
participativa, cidadania, principios da Administracao Publica e nas esferas da politica
publica de salude preconizada pelo SUS, levando em consideracdo também bases
que séo indispensaveis para um trabalho atuante como, por exemplo, sigilo, atitudes
imparciais e autbnomas e resolutivas para ambos os lados.

Na pratica, a Ouvidoria é um o6rgdo de controle interno de carater
administrativo, com poderes de recomendar as inimeras alteragfes existentes nos
processos de gestdo, como também sugerir correcdo de atos nao aplicaveis aos
atendimentos de pessoas e que possam desencadear uma atrocidade funcional do
agente publico.

Ao analisar dois meses como base em relagdo ao atendimento ofertado na

unidade do Hospital Universitario Walter Cantidio (HUWC) e suas demandas
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recebidas, podemos perceber que boa parte dela passa a ser reclamacdes. No més
de setembro de 2017 foram recebidas um total de 46%, ficando apenas 54% para
sugestdes, denuncia e elogios, como mostra o grafico baixo.

Isso leva a indagacdo de que algo estad errado em relacdo aos servigos
ofertados na unidade, levando em consideracdo a quantidade de reclamacgdes
apresentadas. Vale destacar também a participacdo dos usuarios em relacdo a

elogios e sugestao.

Figura 03 - Comparativo de demandas atendidas no més de 09/2017
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Fonte: Walter Cantidio (2108).

No més outubro de 2017, houve um crescimento em relacdo a denuncias que
passaram a ser 50% da demanda, restando assim os outros 50% para as demais

manifestacdes.



Figura 04 - Comparativo de demandas atendidas no més de 10/2017
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Fonte: Walter Cantidio (2018).

41

De acordo com os padrdes normativos legais que norteiam a acdo dos

setores que controlam a parte social da Administracdo Publica, a Ouvidoria do

HUWC tem como principal objetivo acelerar o atendimento da manifestagéo, dando

énfase principalmente ao usuario e possibilitando o acesso a um atendimento

seguro, eficaz e igualitario.

Os principios norteadores da acdo diretamente ligada a Ouvidoria do

HUWC/UFC s&o comparados aos que sao citados por Sales (2006):

Transparéncia nos procedimentos administrativos e gerenciais;
Agilidade no atendimento das demandas;

Sigilo nas informacdes e fatos; Isencdo no trato das demandas;
Uso de informac8es e documentos existentes na institui¢ao;
Tratamento equanime junto as partes (SALES, 2006, p. 19).

Tendo em vista 0s principios que norteiam as a¢fes da Ouvidoria do

HUWC/UFC, essa também tem o objetivo de colaborar metodologicamente para a

correcdo de pontos que fraguejam na gestdo hospitalar, buscando atender as

solicitagdes diretamente do cidad&o.
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Ressalta-se que cada caso tem seu devido valor e que merece toda a
atencdo no momento que esta sendo apresentado, ndo podendo o profissional
expressar qualquer forma de preconceito em relacdo ao usuario ou ao assunto.

Na estima de um atendimento humanizado, o ouvidor assistente social
trabalha a mediacdo de conflitos, sendo um ponto forte e frequente em relacdo a
salude publica na atualidade, pois nem sempre o esperado pelo usuario serid o
ofertado pelo sistema.

Nesse caso, um atendimento respeitando os critérios éticos e apresentando
uma escuta competente e especializada deve ser feito, para assim se iniciar um
processo de intervencao de qualidade. O ouvidor passa a ser um elo entre usuario e
instituicdo, para que a pessoa que esteja utilizando os servicos seja ouvida e

respondida de acordo com suas necessidades.

4.3 Servi¢o Social no Hospital Universitario Walter Cantidio e seu trabalho na

ouvidoria

A implantagdo do servico social no Hospital Universitario Walter Cantidio
(HUWC) aconteceu em agosto de 1947. Desde entdo, varias acdes passaram a ser
desenvolvidas na unidade. Em 2014, com o gerenciamento do HUWC sendo
realizado pela Empresa Brasileira de Servicos Hospitalares (EBSERH), ocorre um
reordenamento institucional. Por meio de concurso publico, iniciam processo de
ampliacdo do quadro de assistentes sociais na unidade, com o objetivo de ampliar a
sua insercao, aprimorando e qualificando cada vez mais a atuacéo profissional.

O Servico Social esta inserido nas diversas areas dos hospitais universitarios,
compondo inclusive comités de pesquisa, comissdes e colegiados institucionais,
fomentando ainda espacos de formacdo profissional por meio do estagio
supervisionado e da residéncia multiprofissional em transplantes, Saude Mental e
Saude da Mulher e da Crianca.

Desenvolve atividades socioeducativas e socioassistenciais, apresenta-se
com a missao de realizar um trabalho articulador e educativo, oferecendo junto aos
usuarios pacientes e visitantes e acompanhantes a garantia do acesso a cidadania e
aos servicos de politicas e saude com qualidade, orientando quanto aos

procedimentos a serem realizados.
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Segundo o documento Parametros para Atuacdo de Assistentes Sociais na
Saude (2010), ao se pensar em servi¢co social e saude e sua atuacao presente e

eficaz, pode-se destacar o seguinte:

» estar articulado e sintonizado ao movimento dos trabalhadores e de
usudrios que lutam pela real efetivagédo do SUS;

» conhecer as condi¢cdes de vida e trabalho dos usuarios, bem como os
determinantes sociais que interferem no processo saude-doenca;

« facilitar o acesso de todo e qualquer usuario aos servigos de saude da
instituicdo e da rede de servicos e direitos sociais, bem como de forma
compromissada e criativa ndo submeter a operacionalizacdo de seu
trabalho aos rearranjos propostos pelos governos que descaracterizam a
proposta original do SUS de direito, ou seja, contido no projeto de Reforma
Sanitaria;

* buscar a necessaria atuagdo em equipe, tendo em vista a
interdisciplinaridade da ateng@o em saude;

« estimular a intersetorialidade, tendo em vista realizar a¢des que fortalegam
a articulacdo entre as politicas de seguridade social, superando a
fragmentacgdo dos servicos e do atendimento as necessidades sociais;

« tentar construir e/ou efetivar, conjuntamente com outros trabalhadores da
salde, espacgos nas unidades que garantam a participacdo popular e dos
trabalhadores de salde nas decisfes a serem tomadas;

* elaborar e participar de projetos de educacdo permanente, buscar
assessoria técnica e sistematizar o trabalho desenvolvido, bem como
realizar investigacdes sobre tematicas relacionadas a saude;

« efetivar assessoria aos movimentos sociais e/ou aos conselhos a fim de
potencializar a participacdo dos sujeitos 31 sociais contribuindo no processo
de democratizacdo das politicas sociais, ampliando os canais de
participagdo da populacédo na formulacéo, fiscalizagdo e gestao das politicas
de salde, visando ao aprofundamento dos direitos conquistados (CFESS,
2010, p. 30).

Na unidade, o servico social também realiza um trabalho de orientacdo as
familias. O servico social atua em caso de Obito, translado e servicos burocraticos
como documentacdo em cartério e previdéncia social. Se necessério, elabora um
requerimento direcionado as prefeituras dos referidos municipios em que o0s
cidadaos se localizam.

Levando em consideracdo as atividades realizadas na unidade, vale destacar
que € um dos principios o Cédigo de Etica Profissional (1993), que se apresenta
como uma das ferramentas fundamentais para a atuacgéo profissional no cotidiano. E
0 compromisso com a qualidade dos servicos prestados a populagdo e com o
aprimoramento intelectual, na perspectiva da competéncia profissional; e o exercicio
do Servigo Social sem discriminagéo.

Vale destacar também que, para realizacdo de todas e quaisquer atividades,

e fundamental uma investigacdo atuante e presente no trabalho profissional
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desenvolvido, com planejamento e mobilizagdo, acontecendo também a participa¢ao
social dos usuarios para a garantia do direito a saude e aos demais direitos.

Muitos questionamentos em relacdo as competéncias de um profissional do
Servigco Social norteiam o seu fazer profissional em relacdo a trabalho desenvolvido
na saude e quanto ao seu campo de atuacdo. A ouvidoria € um espaco criado para
comunicacgao entre usuério e instituicao.

Para atuarem nesses espacos, estdo sendo convocados assistentes sociais
com o intuito de analisar os atendimentos ofertados por meio de relatérios e junto a
direcdo do hospital e demais conselhos propor e articular mudancgas visiveis em
relacdo aos atendimentos que séo disponibilizados.

As atribuicbes e competéncias dos profissionais de Servigo Social, sejam
aquelas realizadas na salde ou em outro espag¢o sécio ocupacional, sao
orientadas e norteadas por direitos e deveres constantes no Cédigo de Etica
Profissional e na Lei de Regulamentacdo da Profissdo, que devem ser
observados e respeitados, tanto pelos profissionais quanto pelas instituicdes
empregadoras. No que se refere aos direitos dos assistentes sociais, 0
artigo 2° do Codigo de Etica assegura:

a) garantia e defesa de suas atribuicbes e prerrogativas, estabelecidas na
Lei de Regulamentacdo da Profissdo e dos principios firmados neste
Cadigo;

b) livre exercicio das atividades inerentes a profissao;

c) participacdo na elaboracdo e gerenciamento das politicas sociais e na
formulacdo e implementacéo de programas sociais;

d) inviolabilidade do local de trabalho e respectivos arquivos e
documentacéo, garantindo o sigilo profissional;

e) desagravo publico por ofensa que atinja a sua honra profissional; f)
aprimoramento profissional de forma continua, colocando-o a servico dos
principios deste Cédigo;

g) pronunciamento em matéria de sua especialidade, sobretudo quando se
tratar de assuntos de interesse da populagéo;

h) ampla autonomia no exercicio da profissao, ndo sendo obrigado a prestar
servigos profissionais incompativeis com as suas atribuicdes, cargos ou
funcoes;

i) liberdade na realizacdo de seus estudos e pesquisas, resguardados os
direitos de participagdo de individuos ou grupos envolvidos em seus
trabalhos. No que se refere aos deveres profissionais, o artigo 3° do Cédigo
de Etica estabelece:

a) desempenhar suas atividades profissionais, com eficiéncia e
responsabilidade, observando a legislacdo em vigor; b) utilizar seu nimero
de registro no Conselho Regional no exercicio da profisséo; c) abster-se, no
exercicio da profissdo, de praticas que caracterizem a censura, 0
cerceamento da liberdade, o policiamento dos comportamentos,
denunciando sua ocorréncia aos 6rgdos competentes (CFESS, 2010, p. 33-
34).

Quanto ao acompanhamento de paciente em internacdo que também é um
trabalho desenvolvido pelo assistente social, as criancas e adolescentes

resguardados pelo Estatuto da Crianca e do Adolescente (Lei. 8.090) tém direito a
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serem acompanhadas nas distintas unidades. O mesmo se aplica a pacientes a
partir de 60 anos, resguardados pelo Estatuto do Idoso (Lei n. 10.741). Dentre outras
situacdes previstas na Lei n.° 106/2009, de 14 de Setembro artigo 161 da

Constituicao Federal.

Artigo 1° Ambito A presente lei estabelece o regime do acompanhamento
familiar de criancas, pessoas com deficiéncia, pessoas em situacdo de
dependéncia e pessoas com doenga incuravel em estado avancado e em
estado final de vida em hospital ou unidade de saude.

Artigo 2° Acompanhamento familiar de crianca internada

1 - A crianga, com idade até aos 18 anos, internada em hospital ou unidade
de saude tem direito a0 acompanhamento permanente do pai e da mae, ou
de pessoa que 0s substitua.

2 - A crianga com idade superior a 16 anos podera, se assim o entender,
designar a pessoa acompanhante, ou mesmo prescindir dela, sem prejuizo
da aplicacdo do artigo 6.°

3 - O exercicio do acompanhamento, previsto na presente lei, é gratuito,
ndo podendo o hospital ou a unidade de saude exigir qualquer retribuicdo e
o internado ou seu representante legal deve ser informado desse direito no
ato de admisséo.

4 - Nos casos em que a crianca internada for portadora de doenca
transmissivel e em que o contato com outros constitua um risco para a
saude publica o direito ao acompanhamento podera cessar ou ser limitado,
por indicacao escrita do médico responsavel.

Artigo 3° Acompanhamento familiar de pessoas com deficiéncia ou em
situagdo de dependéncia

1 - As pessoas deficientes ou em situacao de dependéncia, as pessoas com
doenca incuravel em estado avancado e as pessoas em estado final de
vida, internadas em hospital ou unidade de salde, tém direito ao
acompanhamento permanente de ascendente, de descendente, do cénjuge
ou equiparado e, na auséncia ou impedimento destes ou por sua vontade,
de pessoa por si designada.

2 - E aplicavel ao acompanhamento familiar das pessoas identificadas
no numero anterior o disposto nos incisos 3 e 4 do artigo 2.°

Artigo 4° Condi¢des do acompanhamento

1 - O acompanhamento familiar permanente é exercido tanto no periodo
diurno como noturno, e com respeito pelas instrucdes e regras técnicas
relativas aos cuidados de salde aplicaveis e pelas demais normas
estabelecidas no respectivo regulamento hospitalar.

2 - E vedado ao acompanhante assistir a intervengdes cirlirgicas a que a
pessoa internada seja submetida, bem como a tratamentos em que a sua
presenca seja prejudicial para a correcéo e eficacia dos mesmos, exceto se
para tal for dada autorizacdo pelo clinico responsavel.

Artigo 6 ° Refeicbes O acompanhante da pessoa internada, desde que
esteja isento do pagamento de taxa moderadora no acesso as prestacdes
de saude no ambito do Sistema Nacional de Salde, tem direito a refeigdo
gratuita, no hospital ou na unidade de salde, se permanecer na instituicdo
seis horas por dia, e sempre que verificada uma das seguintes condicdes:

a) A pessoa internada se encontre em perigo de vida;

b) A pessoa internada se encontre no periodo pds-operatorio e até 48 horas
depois da intervencao;

¢) Quando a acompanhante seja mae e esteja a amamentar a crianga
internada;

d) Quando a pessoa internada esteja isolada por razdes de critério médico-
cirtrgico;
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e) Quando o acompanhante resida a uma distancia superior a 30 km do
local onde se situa o hospital ou a unidade de saude onde decorre o
internamento.

Artigo 7°Auséncia de acompanhante

Quando a pessoa internada ndo esteja acompanhada nos termos da
presente lei, a administracdo do hospital ou da unidade de salde deve
diligenciar para que |he seja prestado o atendimento personalizado
necessario e adequado a situacao.

Artigo 8° Norma revogatoria

S&o revogadas a Lei n° 21/81, de 19 de agosto, e a Lei n® 109/97, de 16 de
setembro.

Na rotina de suas atividades, o setor ouvidoria tem como prioridade atender
ao cidaddo com uma demanda expressiva. Por conta da situacdo dos servicos
ofertados na atualidade, o usuario fica leigo quanto ao papel da ouvidoria e até que
ponto a mesma pode intervir, tornando-se necessério o esclarecimento do real papel

da ouvidoria dentro da instituicdo e para 0 usuario.

As definicbes das competéncias e da area de atuagdo evitam o equivoco de
que as atividades da ouvidoria concorrem com as demais atividades da
instituicdo, além de afastar a ameaca de que a ouvidoria, no futuro possa se
transformar em um centro de coercéo e fiscalizagdo (LYRA, 2011, p. 262).

A contar do primeiro atendimento entre usuario e ouvidoria, por meio de
telefonemas, fax, e-mail, cartas ou caixas de manifestacbes disponiveis em facil
acesso para 0 usuario, ou reclamacdes, elogios, sugestdes, solicitacbes ou
informacdes presenciais, o usuario tem total direito de manter o acompanhamento
de suas manifestacdes e o resultado delas, cabendo ao ouvidor disponibilizar essas
informacBes ao mesmo, fazendo um estudo da relevancia da solicitacdo e de suas
respostas, para a satisfacéo e resolucdo para com o0 USUario.

Conhecer seu campo de atuacédo e a realidade dos casos sao ferramenta
indispensavel para uma boa atuacdo; entender os processos e métodos utilizados
pela instituicdo faz com que o andamento e resolu¢des dos casos seja mais agil e de

qualidade para ambas as partes.

Para exercer um bom papel de Ouvidor, uma das -caracteristicas
importantes é de conhecer muito bem a entidade que ira atuar, ou seja, ter
uma boa visdo dos processos, utilizarem a mediacdo como ferramenta de
atuagéo e sua autonomia para convocar pessoas e equipes para ajudar na
solucdo do problema. Faz-se oportuno ratificarmos com (LYRA, 2012, p.
272).
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Somente registra no sistema as manifestacdes ndo seria o papel louvavel da
ouvidoria, se faz necesséario que ela seja atuante e resolutiva, ao receber as
manifestacbes garantir que a resposta seja compativel com o esperado pelos

usuarios sempre deixando claro o limite de intervencéo do setor.

E necessario que a Ouvidoria funcione e seja vista pelos administradores,
ndo como mais um orgao de controle e sim como um instrumento eficiente
de gestdo, cuja missdo € a de garantir ao cidaddo respostas as suas
manifestagbes (LYRA, 2011, p. 132).

Atuar na defesa e garantia dos direitos dos usuarios de uma determinada
instituicdo pode ser visto como um confronto de ideias por ambos os lados, tanto
instituicdo, como usurario. O profissional necessita de um referencial teérico e
pratico para poder atuar em diferentes situacfes, construindo uma relacao
profissional e social com 0s usuarios para 0s quais atua, expondo para a instituicao
a importancia de ser realizado um trabalho de qualidade e efichAcia com 0os mesmos.

Desenvolver esse trabalho nao é facil, pois, quando se esta a frente de uma
instituicdo na qual a premissa é desenvolver e oferecer um servico de qualidade,
porém sao apresentadas as caréncias existentes ndo so na instituicdo, mas sim em
todo os sistemas que regem a mesma, a privacao quanto a estrutura, equipamentos,
medicacao e procedimentos é mais notavel e continua no dia a dia das instituicdes.

Pondo em pauta o trabalho desenvolvido na ouvidoria, ndo sdo todos os
casos apresentados que competem a mesma, pois muitos ndo estdo inseridos em
suas competéncias. Com isso, surgem 0S casoS mais complexos, como, por
exemplo, caréncia em equipamentos ou estrutura (vagas para internagao), falta de
profissionais para determinadas especialidades, procedimentos médicos, o nao
fornecimento de medicacado (cujo custo seria alto, porém deve ser garantido por lei),
etc. Esses tipos de casos sdo de competéncia do hospital; no entanto, com as
caréncias da saude publica, acabam indo para a ouvidoria e ndo sendo resolvidas,
por ndo serem de competéncia dessa.

Em uma entrevista com a ouvidora da instituicdo, que tem como formagéo o
servico social ha ja 30 anos, a mesma relata sobre sua atuacdo na ouvidoria,
dizendo que “é um trabalho desenvolvido desde 2005 e que € muito gratificante,
porque consegue dar solucfes e/ou encaminhamentos para casos complexos”.

Nesses casos, o0 ouvidor realiza um trabalho que esta dentro de suas

competéncias e, se o caso nao for solucionado, 0 mesmo sera encaminhado para
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outras instancias, por meio de um direcionamento. Caso ainda assim nao haja
posicionamento ao usuério em relagdo a sua solicitagdo, 0 mesmo € orientado a
procurar a defensoria publica, por intermédio do Nucleo de Defesa
da Saude (NUDESA) para a garantia e efetivacdo de seus direitos.

No momento que o0s usuarios dos servicos procuram informacdes,
esclarecimentos e apoio quanto a diferentes casos, € feito o primeiro atendimento
com a ouvidora, analisando a complexidade dos casos e fazendo seus devidos
encaminhamentos na busca de resolucdes eficazes e sem prejuizos aos usuarios.

Como um dos deveres do Assistente social é a garantia dos direitos e a
ouvidoria em boa parte de sua atuacdo com 0s usuarios recebe demandas desse
porte, sdo necessarios conhecimentos técnicos e tedricos para assim garanti-los
sem discriminacdo de casos, sendo o usuario respeitado desde seu primeiro
acolhimento. Em entrevista com a ouvidora da unidade, quando questionada quanto

ao sigilo profissional, a mesma destaca que:

O sigilo é uma ferramenta imprescindivel prevista no nosso Codigo de Etica
e assegurado juridicamente ao exercicio profissional, e sua aplicacdo na
ouvidoria se faz sempre, respeitando o usuario, embora acatando a ampla
defesa e o contraditério. Vale ressaltar que em todos os ambientes se
encontram desafios e dificuldades para uma atuagdo ética, respeitando
sempre o que é direito do usuério e que na ouvidoria 0 que se destaca é
gue muitas vezes, por conta da outra parte insistir em saber a origem da
denuncia.

Com o mesmo sentido, o trabalho do ouvidor € semelhante ao do assistente
social, e representa um elo entre instituicdo e usuario, possibilitando o exercicio da
cidadania por meio de ac¢fes direcionadas a garantia dos direitos, viabilizando a
todos um acesso digno e que leva ao usuario um bem comum entre sujeito e
instituicao.

Trata-se de construir um perfil a fim de compreender e refletir sobre as
necessidades de quem necessita de cuidados, sem descriminagcdo com o intuito de
efetivar os direitos previstos constitucionalmente. Constata-se que o Assistente
Social, como um profissional que trabalha na luta perduravel em defesa da
cidadania, encontra-se preparado para atuar em defesa dos usuarios das ouvidorias,
enfrentando os desafios apresentados, sendo representante do cidadado e
destacando uma relacdo de respeito como o0s casos, utilizando-se do sigilo

profissional como suporte na teoria e na pratica.
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O reconhecimento da questdo social como objeto de intervencéo
profissional (conforme estabelecido nas Diretrizes Curriculares da ABEPSS,
1996), demanda uma atuacéo profissional em uma perspectiva totalizante,
baseada na identificacdo das determinacdes sociais, econdmicas e culturais
das desigualdades sociais. A intervencdo orientada por esta perspectiva
tedrico-politica pressupde: leitura critica da realidade e capacidade de
identificacdo das condic6es materiais de vida, identificacdo das respostas
existentes no ambito do Estado e da sociedade civil, reconhecimento e
fortalecimento dos espacos e formas de luta e organizacdo dos
trabalhadores em defesa de seus direitos; formulagéo e construcéo coletiva,
em conjunto com os trabalhadores, de estratégias politicas e técnicas para
modificacdo da realidade e formulagdo de formas de pressdo sobre o
Estado, com vistas a garantir os recursos financeiros, materiais, técnicos e
humanos necessarios a garantia e a ampliacdo dos direitos (CFESS, 2010,
p. 34-35).

Ao exercer seu trabalho em uma ouvidoria, uma das dificuldades encontradas
pelo profissional de Servico Social sdo profissionais que querem atuar apenas
apaziguando a relacéo entre usuario e instituicdo, o que seria contraditério ao papel
do Assistente Social, que deve atuar no controle social e na resolucdo de suas
necessidades.

Por conta de diversas atividades, o assistente social vem sendo solicitado
para atuar nas ouvidorias, desenvolvendo um trabalho dindmico para garantia dos
direitos. Ao exercer um trabalho dentro da ouvidoria, 0 assistente social passa a
trabalhar para uma instituicdo, ndo podendo esquecer que seu papel como cidadéo
€ a luta a favor da igualdade social, garantindo o acesso a todos 0s servicos
assegurados por lei. “As condicBes que peculiarizam o exercicio profissional sdo
uma concretizacdo da dinamica das relagdes sociais vigentes na sociedade, em
determinadas conjunturas” (IAMAMOTO, 2007, p. 99).

O Assistente Social apresenta-se como um profissional qualificado para
trabalhar em uma ouvidora, destacando sua formacédo tedrico-metodolégica para
lidar como os enfrentamentos existentes quando se fala e se presenciam as
guestBes sociais. Nota-se também que o profissional de servico social tem uma
importante contribuicdo a prestar como ouvidor, para garantir o direito do usuario por
um servico de qualidade, entre as praticas exigidas pelas ouvidorias e a praxis
profissional nesse novo e vasto campo de atuacdo do profissional assistente
social/ouvidor.

ApOs as pesquisas, realizou-se uma entrevista que se deu por meio de uma

conversa formal, onde prontamente a ouvidora respondeu algumas duavidas a
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respeito de sua formagdo em Servico Social e da quantidade de anos que presta
servico a entidade pesquisada.

Em sua concepcéo, o papel do assistente social na ouvidoria do HUWC é o
de envolver-se tecnicamente em favor dos direitos sociais dos usuarios, sabendo
que a maior dificuldade enfrentada na ouvidoria se d4 muitas vezes por conta de
outras pessoas insistirem em saber a origem da dendncia, o que ndo é permitido,
pois, se for opcdo do denunciante manter-se em sigilo, sua identidade sera
preservada.

Na entrevista, constatou-se que o publico-alvo de atendimento € formado
pelos cidadaos usuérios dos servigos hospitalares (pacientes internados, pacientes
externos e familiares). Também foi possivel notar que, com a criacdo do sistema de
ouvidoria, o publico-alvo do referido hospital passou a ter o direito de ser ouvido,
juntamente com a demanda ao setor competente.

As ouvidorias hospitalares sao de relevante importancia para o setor publico
gue quer manter um servico publico de qualidade. Esse recurso tem sido muito
procurado pelos usuarios do HUWC, que se sentem acolhidos nesse espaco e tém
esperanca de que suas pretensbes recebam a devida atencao.

Existem também os que tém medo de perseguicdo por procurarem esse
servico. E notério que durante os atendimentos prestados, o cidaddo tem a
necessidade em ser ouvido. A falta de informacédo por parte dos profissionais de
salude e usuarios € sempre 0 assunto a ser citado durante as observacoes.

Um dos fatores mais comuns que acontece nos hospitais € a questdo da
perda de tempo. A falta de tempo é uma frequente, ndo ha tempo para se perder
com pacientes ou acompanhantes, e dar informacfes é fator irrelevante para alguns
profissionais.

As ouvidorias tém recebido com frequéncia pessoas que nao tém seus
problemas resolvidos, porém, ao entrarem para fazer a sua manifestacdo, saem
muito satisfeitas apenas por serem ouvidas e orientadas. O saber que suas
angustias foram acolhidas e que serdo repassadas para autoridades superiores faz
com que o sentimento de cidadado desperte no usuario. Os setores de ouvidoria do
HUWC e de outros hospitais estédo sendo cada vez mais procurados por usuarios e
profissionais de saude, sendo considerados uma garantia dos direitos.

Os proprios funcionarios que pretendem fazer um trabalho dentro das normas

preestabelecidas encaminham para o servico de ouvidoria 0s casos que nao sabem
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como resolver, pois, se ndo ha quem saiba da informacdo, com certeza a ouvidoria
h& de saber e, desse modo, ela recebe inUmeras demandas que as vezes nem sao
pertinentes, mas encaminham para setor competente. Pacientes que chegam com
um alto nivel de estresse saem agradecidos por terem sido ouvidos e orientados. O
ouvidor tem sua importancia tanto quanto qualquer outro cargo de gestédo, pois o
trabalho desenvolvido complementa para que a ouvidoria funcione como ferramenta

agil e eficaz dos servigos publicos.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

A ouvidoria € uma importante ferramenta de gestéo e atua na fiscalizacdo do
funcionamento do sistema de saude. A implantacdo da ouvidoria € um avango no
campo da gestdo democratica. Existem desafios a serem superados para que as
ouvidorias contribuam ainda mais para execucdo das politicas de saude e
representem os cidadaos na garantia do direito a saude

No contexto hospitalar, as ouvidorias apresentam um duplo desafio para
atender o usuario e solucionar as questdes inerentes ao atendimento, ressaltando
que, na classificagcdo das demandas, o cidadao dificilmente procura o servico de
ouvidoria para elogiar ou sugerir algo, pois sempre vem seguido de insatisfacdo e
reclamacoes.

Portanto, este estudo mostrou que, na instituicAo pesquisada, a ouvidoria
funciona principalmente fornecendo informacfes e dando possiveis solucdes e
direcionamentos as demandas de insatisfacbes por parte dos usuarios. Existe a
possibilidade de que essas informacfes e insatisfagcbes sejam, na verdade,
reclamacdes de algo que ndo esta funcionando adequadamente.

Sabe-se que alguns problemas poderiam ser evitados por acdes inerentes a
propria instituicdo. O excesso de demanda existente na instituicdo acaba
repercutindo diretamente no papel da ouvidoria, distorcendo suas atividades e
deixando de atuar devidamente.

No entanto, a ouvidora sempre estd atenta aos problemas que surgem e
busca, de uma forma ou outra, direcionar solu¢des, buscando cada vez mais atender
0 publico que ja vive cansado demais devido as dificuldades no acesso aos servicos
de saude.

Quanto ao sigilo profissional e sua utilizagdo na ouvidoria, pode-se perceber
gue as medidas estdo sendo tomadas para que as informacdes sejam analisadas
com seguranca.

Em relagdo a estrutura, vale destacar que, para acontecer um atendimento
seguro, o profissional se encontra respaldado no codigo de ética o com direito a
atuar em um espaco digno de trabalho, seja em instituicbes publicas ou privadas.

Pode-se perceber, no decorrer da pesquisa, que 0s documentos sao

organizados e arquivados via sistema e que somente podem ser acessados pelos
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responsaveis por cada especialidade na qual seja necessaria a utilizagdo dos
mesmos; eles sdo impressos e arquivados para resguardo dos envolvidos.

Sobre a relevancia de ser ou ndo um profissional de servi¢o social atuante na
ouvidoria, pode-se perceber a importancia desse novo campo apresentado a
categoria, para que nele o mesmo possa exercer o fazer profissional do assistente
social para com a sociedade. Desenvolve um trabalho de receptor que analisa e
oferece retorno, desde que as reinvindicacdes estejam dentro de suas competéncias
e, caso ndo estejam, que as mesmas sejam repassadas a seus responsaveis.

Destaca-se também a importancia do trabalho multidisciplinar, sendo o
assistente social um articulador estratégico para atuar no enfrentamento da
realidade da saude publica, oferecendo o seu saber cientifico e suas praticas
metodoldgicas em defesa intransigente dos direitos sociais e da classe trabalhadora,
atuando no processo da luta de classes

Diante do exposto, evidencia-se que o0 objetivo central deste trabalho foi
plenamente atingido, pois compreendeu-se que a pratica cotidiana, a demisséo ética
e politica do sigilo profissional para os assistentes sociais inseridos na unidade do
HUWC é de suma importancia, existindo e funcionando dentro dos padrbes
assegurados por lei.

Também foram abordadas e apresentadas as propostas pautadas nos
principios profissionais e na préatica do fazer de um assistente social e sua equipe
profissional, conhecendo e seguindo o Codigo de Etica e a lei que regulamenta a
profissédo do profissional Assistente Social dentro das ouvidorias.

Enfim, para que a ouvidoria possa atingir plenamente seus objetivos, o de ser
um canal para ouvir a voz do cidadao, € necessario que tenha uma estrutura na qual
a pessoa que € responsavel tenha respaldo institucional, e conhecimentos
especificos que resultem em uma atuacéo eficaz.

Poder ofertar um servi¢co de qualidade e com isso receber como recompensa
um usuario empoderado e reconhecedor de seus direitos, um usuario sabendo que
existe um espaco que garanta a informacdo e orientacdo e quando possivel a
resolucdo de seus problemas, faz com que o profissional se veja com o dever para
com a sociedade cumprido. Poder apresentar e oferecer solugbes, ou até mesmo
disponibilizar um direcionamento é, sem duvidas, um ponto alto na atuacdo de um
profissional; sentimento de dever cumprido com dedicagéo e satisfagdo faz com que

sirvam de estimulo para atuacdes posteriores.
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Sendo o Assistente social detentor de um conhecimento amplo em relagao
aos direitos garantidos por lei aos usuarios, 0 mesmo est4 preparado para o
enfrentamento em relacdo aos desafios apresentados interna e externamente no
periodo de sua atuacéo, procurando trabalhar em parceria com a gestdo hospitalar.

Vale destacar aqui o trabalho interdisciplinar e os principios do SUS:
universalidade (para todos), a equidade (sem descriminacdo) e a integralidade (o
sujeito como um todo). Desse modo, as ouvidorias, sendo elas ministradas por um
Assistente Social, amplificam cada vez mais a voz dos usuarios e propiciam a
melhoria da qualidade e da atencdo e no atendimento aos usuarios do Sistema
Unico de Saude, estimulando o protagonismo do usuario e elaborando estratégias e

rotinas a fim de democratizar o acesso aos direitos.
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APENDICE

APENDICE A — QUESTIONARIO APLICADO COM A OUVIDORA

1. Seu nome e qual o seu tempo de formagao em Servigo Social?

2. Ha quanto tempo desenvolve este trabalho na Ouvidoria do HUWC?

3. Como é o trabalho desenvolvido na Ouvidoria?

4. Na sua concepcdo, qual o papel do Assistente Social aqui na ouvidoria do
HUWC?

5. Trabalhando o sigilo profissional: 0 quem vem a ser sigilo?

6. Tomando o sigilo como um dever do profissional a fim de assegurar o usuario

e suas informag¢des, como aplica-lo no dia a dia da ouvidoria?

7. Voltado para o sigilo, como profissional do servico social, qual a maior

dificuldade enfrentada na ouvidoria?

8. Ha quanto tempo esta a frente da Ouvidoria do HUWC?



