CAPITULO 6

O ENGAJAMENTO DOS PACIENTES E
FAMILIARES PARA A SEGURANCA DO PACIENTE
E O OMBUDSMAN DO PACIENTE

Mariana Lima Menegaz

INTRODUCAO

O engajamento dos pacientes e
familiares para a seguranca do paciente
€ o tema escolhido pela Organizacao
Mundial da Saude (OMS) para o ano de
2023'. Com o lema “vamos fazer ouvir
a voz dos pacientes”, a OMS reforca
a importancia do empoderamento e
engajamento dos pacientes e familiares
para a melhoria da Seguranca do Paciente
(SP), considerando-os como parceiros do
cuidado em saude.

Anualmente, ocorrem, no mundo,
mais de 400 (quatrocentos) milhdes de
internacdes hospitalares e mais de 40
(quarenta) milhdes de eventos adversos?.
A SP é uma questdo de salde publica
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global e pode ser definida como a redugéo,
a um minimo aceitavel, de risco de dano
desnecessario ao cuidado em saude®.
E direito de todo paciente usufruir de um
cuidado em saude de qualidade e seguro
e esse direito esta no rol dos Direitos do
Paciente, derivado dos Direitos Humanos.
Dentre os Direitos do Paciente esta o
Direito ao cuidado de qualidade e seguro,
o Direito de apresentar queixa e o Direito a
reparacao integral. Tais direitos relacionam-
se entre si e possuem conexao direta com
o Ombudsman do Paciente, haja vista
que ele € um mecanismo de promogao e
garantia dos direitos dos pacientes.

A atuacdo do Ombudsman do
Paciente também abarca a contribuicdo
para que o engajamento dos pacientes e
familiares na SP ocorra de forma efetiva.
Envolver os pacientes na seguranca
representa uma instancia especifica do
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conceito mais amplo de participagéo do paciente nos cuidados de saude.

Desse modo, o presente artigo possui 0 escopo de analisar a relagcdo entre o
engajamento dos pacientes e familiares para a SP e o Ombudsman do Paciente. Para
tanto, foi realizada pesquisa teérica fundamentada nos estudos de Mackenney e Fallberg* e
Molven®, em relacao ao Ombudsman do Paciente. Em relagdo ao engajamento do paciente
e familiar na SP, foi utilizado o referencial de Carmem e colaboradores®, juntamente com
os documentos elaborados pela OMS sobre o tema’8. O artigo se divide em quatro partes.
A primeira aborda sobre o engajamento do paciente e familiar na SP, a segunda aborda
sobre o Direito do Paciente, com destaque para o Direito ao cuidado em sadde seguro
e respeitoso, o Direito de apresentar queixa e o Direito a reparagéo integral. O terceiro
aborda sobre o Ombudsman do Paciente e, por fim, o quarto apresenta reflexdes sobre
a relacdo entre o Ombudsman do Paciente e o engajamento do paciente e familiar na
SP. Cumpre destacar que o presente artigo ndo possui o escopo de esgotar o tema sobre
0 engajamento dos pacientes e familiares na SP e sua relagdo com o Ombudsman do
Paciente.

11 ENGAJAMENTO DO PACIENTE E FAMILIAR NASEGURANCADO PACIENTE

Inicialmente, cumpre definir o que é o engajamento do paciente. Segundo
conceituagédo de Carmem e colaboradores®, o engajamento do paciente significa a atuagéo
conjunta de pacientes, familiares, cuidadores e profissionais de saude, em parceria ativa,
nos varios niveis do sistema de salde, para melhoria da salde e dos cuidados em saude.
A OMS'™ compreende que o engajamento do paciente e familiar € uma ferramenta de suma
importancia para a melhoria da SP e para maior satisfacdo do paciente em relagédo ao seu
cuidado. Além disso, o engajamento dos pacientes € um dos sete objetivos estratégicos
do Plano de Agéo Global para a Segurangca do Paciente 2021-2030", que considera a
mudanca de paradigma do cuidado “para o paciente”, para o cuidado “com o paciente”'2.

4 MACKENNEY, Stephen; FALLBERG, Lars. Protecting Patient’s rights? Redcliffe Medical Press Ltda: Oxford. 2004.
5 MOLVEN, Olav. O ombudsman do paciente: a experiéncia norueguesa. Rev Direito Sanit. ;8(2):105-55. 2007.
Disponivel em: https://bit.ly/2KR74dG. Acesso em: 13 jul. 2023.
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ventions and policies. Health Affairs, v. 32, 2013, p. 223-231.
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Nesse sentido, o tema eleito para o ano de 2023 foi “Engajamento do paciente para a
seguranga do paciente”, convocando todos para fazerem ouvir a voz dos pacientes'®. O
paciente e o familiar devem poder participar, em todos os niveis, da SP, compartilhando
seu conhecimento experiencial como uma fonte essencial de informacao sobre o cuidado
em saude de qualidade e seguro.

No &mbito do engajamento do paciente na sua segurancga, tem-se a divisdo em
niveis distintos, sendo eles: nivel macro, meso e micro. Ressalta-se, desde logo, que o
engajamento da seguranca abrange nivel mais amplo do que, tdo somente, no cuidado
em saude'. O nivel macro abrange a participacdo em nivel nacional, por exemplo, na
construg¢ado de politicas publicas, legislagbes e programas. Em nivel meso, a participacéo
compreende a atuagéo do paciente nas decisdes dentro das organiza¢des de saude, por
exemplo, em nucleos de SP ou em conselhos de pacientes, com o compartiihamento
de seu conhecimento experiencial. Ja o nivel micro aborda o nivel individual, ou seja, a
participacao ativa do paciente em seu proprio cuidado. Esse nivel de participagcéo é o mais
disseminado e pode ser visto, por exemplo, quando os pacientes confirmam seus dados,
para que nao haja troca de medicamentos com os demais pacientes, bem como quando
ajudam na marcacao de membro para realizagdo de cirurgia'®.

O envolvimento dos pacientes na seguranca representa uma instancia especifica
do conceito mais amplo de participacdo do paciente nos cuidados em saude. O Cuidado
Centrado no Paciente e a Tomada de Decisdo Compartilhada refletem a mudancga dos
pacientes e familiares que, atualmente, se tornam mais ativos, informados e empoderados
no contexto do cuidado em saude’.

Varios sdo os fatores que influenciam o engajamento do paciente e do familiar.
Dentre eles, estdo: o paciente, a instituicdo e a sociedade'. No que tange ao paciente,
verifica-se que questbes como a literacia em saldde e suas experiéncias anteriores com o
sistema de saude contribuem diretamente com o engajamento. Estudos retratam também
o receio de represalias como fator inibidor da participacdo do paciente na SP'®. Quanto a
instituicdo, nota-se que é imprescindivel que ela fornega politicas e a¢des para engajar os

pacientes e familiares a participarem, efetivamente, na SP, como parceiros no cuidado.
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Em relagéo a sociedade, tem-se que normativas nacionais que contemplem o estimulo
a participacéo do paciente e familiar, bem como politicas locais, podem contribuir para o
engajamento.

Nota-se, assim, que o engajamento do paciente e familiar na SP é tematica
imprescindivel nos cuidados em salde e que deve ser cada vez mais estimulado. Os
sistemas de saude e as instituicbes devem prever ferramentas para fomentar a tematica e
assegurar o Direito ao cuidado em salude de qualidade e seguro para todos os pacientes.
Paises que ja tém os Direitos do Paciente reconhecidos em leis especificas possuem
mecanismos para promover e garantir tais direitos. Assim, passa-se agora a analise dos
Direitos do Paciente, em especial, o Direito ao cuidado de qualidade e seguro, ao Direito

de apresentar queixa e ao Direito a reparacéo integral.

2| DIREITOS DO PACIENTE

Antes dos anos setenta, os Direitos do Paciente ndao eram amplamente
reconhecidos. O cuidado em saude foi marcado pela forte presenca do paternalismo,
em que o profissional tomava decisdes alicercadas no que considerava melhor para o
paciente, sem considerar a vontade e preferéncias do paciente. Os movimentos sociais
tiveram importante atuacéo no que tange ao reconhecimento dos direitos dos pacientes
e na luta contra o paternalismo no cuidado em saude. Movimentos feministas, alinhados
ao ativismo de pacientes institucionalizados em hospitais psiquiatricos e ao movimento
dos direitos civis nos Estados Unidos da América (EUA), deram foco a obrigacédo ético-
juridica de respeito a autodeterminagcéo dos pacientes. Assim, apos o final da década de
setenta, os pacientes passaram a ser considerados como autores de suas proprias vidas e
tomadores de suas decisdes no ambito do cuidado em saude’®. A partir dos anos noventa,
varios paises elaboraram legislacdes especificas sobre os Direitos do Paciente, sendo que
a Finlandia foi o precursor, com a promulgacéo da lei em 1992.

Tais legislacdes elencam Direitos do Paciente, que sdo fundamentados nos Direitos
Humanos, ou seja, sdo aplicados a todas as pessoas que se encontram sob cuidados
em salde?. Desse modo, todos os pacientes possuem direitos especificos, denominados
de Direitos do Paciente. Dentre eles, € possivel destacar: o Direito ao cuidado em salude
de qualidade e seguro, o Direito a autodeterminacao, o Direito de recusar tratamentos e
procedimentos, o Direito ao consentimento informado, o Direito de participar do processo
de tomada de decisdo, o Direito a segunda opinido, o Direito de ndo ser discriminado, o
Direito a informacao, o Direito de acesso ao prontuério, o Direito de apresentar queixa e o
Direito a reparacéo integral®'.

Tendo em vista a temética aqui abordada, o artigo elenca, em resumo, trés direitos,

19 ALBUQUERQUE, Aline. Manual de Direito do Paciente. Belo Horizonte: CEI. 2020, p.11
20 ALBUQUERQUE, Aline. Manual de Direito do Paciente. Belo Horizonte: CEI. 2020, p.11
21 ALBUQUERQUE, Aline. Manual de Direito do Paciente. Belo Horizonte: CEI. 2020, p.11
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quais sejam, o Direito ao cuidado em saude de qualidade e seguro, o Direito de apresentar
queixa e o Direito a reparacgdo integral®2. O Direito ao cuidado em saude de qualidade e
seguro decorre do direito a satde e do direito a vida e compreende que o paciente tem
direito que medidas preventivas sejam tomadas para que danos evitaveis, decorrentes do
cuidado em saude, ndo ocorram®. O Direito de apresentar queixa® garante que, quando
houver violagéo de direitos, o paciente possa contar com um sistema especifico para
recebimento de queixa, apartado do Poder Judiciario. O Direito a reparacao integral garante
a existéncia de medidas reparatorias que compreendem a compensagao pecuniaria, mas
néo apenas isso. A reparacao deve ocorrer de forma integral, incluindo pedido de desculpas
e o disclosure, quando ocorrer algum evento adverso?.

31 OMBUDSMAN DO PACIENTE

O Ombudsman do Paciente possui relagdo direta com o Direito ao cuidado em
saude de qualidade e seguro, com o Direito de apresentar queixa e com o Direito a
reparagdo integral®®?’. Originalmente, o termo Ombudsman?® foi utilizado na Suécia, ha
cerca de 300 (trezentos) anos. Essa palavra foi adotada por inUmeros paises no decorrer
dos anos e corresponde a um sistema, ou alguém especifico, que tem o direito e o poder
de falar em nome de outra pessoa. Varias podem ser as tematicas em que ha a atuagéo
do Ombudsman, a depender do que € estipulado para a sua atuagéo, bem como da cultura
e dos valores do pais. Nota-se, contudo, que ele sempre possui relagdo com os direitos
humanos®.

O Ombudsman do Paciente possui como foco central a promog¢ao dos Direitos
do Paciente, bem como a protecdo deles. A Finlandia, em 1992, foi o primeiro pais a
determinar a existéncia legal do Ombudsman do Paciente. ApoOs, outros paises, como a
Noruega®, passaram a ter, em suas legislagdes, a previsdo do Ombudsman do Paciente,

com expansao a partir das Ultimas décadas do século XX®'. A existéncia de sistemas cuja

22 Para aprofundamento nos demais Direitos do Paciente, sugere-se a leitura do livro Manual de Direito do Paciente
(ALBUQUERQUE, Aline. Manual de Direito do Paciente. Belo Horizonte: CEI. 2020).

23 ALBUQUERQUE, Aline. Manual de Direito do Paciente. Belo Horizonte: CEI. 2020, p.29

24 MENEGAZ, Mariana. Direito de apresentar queixa e direito & reparagdo no contexto dos Direitos dos Pacientes. In:
Albuquerque A, Melgaco N. (Org.). Direito do Paciente: formacao e atualizagdo. Ponta Grossa: Atena. 2023. Acesso
em: 09 jul. 2023.

25 ALBUQUERQUE, Aline. Manual de Direito do Paciente. Belo Horizonte: CEI. 2020, p.30

26 ALBUQUERQUE Aline, REGIS Arthur. Mecanismos juridicos de segurancga do paciente: repensando o tratamento
legal do tema no Brasil. Revista de Direito sanitario, Sdo Paulo v.20 n.3, p. 3-25, nov. 2019/fev. 2020.

27 MENEGAZ, Mariana. Direito de apresentar queixa e direito & reparagdo no contexto dos Direitos dos Pacientes. In:
ALBUQUERQUE, Aline; MELGAGCO, Nelma. (Org.). Direito do Paciente: formagéo e atualizagédo. Ponta Grossa: Atena.
2023. Acesso em: 09 jul. 20283.

28 MACKENNEY, Stephen; FALLBERG, Lars. Protecting Patient’s rights? Redcliffe Medical Press Ltda: Oxford. 2004,
p. 2.

29 MACKENNEY, Stephen; FALLBERG, Lars. Protecting Patient’s rights? Redcliffe Medical Press Ltda: Oxford. 2004,
p. 2.

30 MOLVEN, Olav. O ombudsman do paciente: a experiéncia norueguesa. Rev Direito Sanit. ;8(2):105-55. 2007.
Disponivel em: https://bit.ly/2KR74dG. Acesso em: 13 jul. 2023.

31 MACKENNEY, Stephen; FALLBERG, Lars. Protecting Patient’s rights? Redcliffe Medical Press Ltda: Oxford. 2004,
p. 3.
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funcao esté diretamente relacionada a SP, ao recebimento e a apuracdo de queixas, além
de promocao dos Direitos do Paciente, € compreendida como essencial em uma sociedade.

No contexto dos Direitos do Paciente, é evidente a necessidade de que paises
tenham leis especificas sobre esses direitos e que prevejam a existéncia de 6rgdos para
assegurar direitos e apurar as violagdes existentes®. No mesmo sentido, a criacdo desses
sistemas pode contribuir com a reducao de litigios no contexto dos cuidados em saulde,
além de ser um fator importante para a SP e para o engajamento dos pacientes e familiares
nessa area®.

Assim, o Ombudsman do Paciente é importante para os sistemas de saude, para
os profissionais de saude, para os pacientes e familiares. Trés aspectos sdo considerados
centrais no Ombudsman do Paciente. O primeiro € a imparcialidade e a independéncia,
posto que esse 6rgao atua de forma independente e imparcial. O segundo é a qualificacéo,
haja vista que é importante que a funcao do Ombudsman seja exercida por pessoa
capacitada para tanto, com conhecimento especifico para atuagéo no cargo e o terceiro é
a atribuicdo. As atribuicbes do Ombudsman do Paciente sdo, em regra, disciplinadas nas
legislacdes de cada pais sobre os Direitos do Paciente. Destaca-se que, na Finlandia, a Lei
sobre o Estado e os Direitos dos Pacientes determina, na se¢ao 8-2, que um dos objetivos
do Ombudsman do Paciente é melhorar a qualidade do cuidado em salde.

Em suma, geralmente, a atuacédo do Ombudsman do Paciente ocorre no ambito do
recebimento e apuracéao de queixas, no apoio dos pacientes e familiares para a formulacao
das queixas e encaminhamento para as instancias responsaveis e no contexto da SP,
conforme sera analisado a seguir.

41 RELAGAO ENTRE O ENGAJAMENTO DOS PACIENTES E FAMILIARES NA
SEGURANCA DO PACIENTE E O OMBUDSMAN DO PACIENTE

Em relagdo a SP, o Ombudsman do Paciente também atua, diretamente, nas
atividades de organizacéo e desenvolvimento da SP nas instituicdes de saude®*.

O Ombudsman do Paciente age por meio da identificagcéo e apuracao de principais
areas cujas queixas e violagbes de direitos tém ocorrido®. Para tanto, & imprescindivel
que ele converse diretamente com os pacientes e familiares e compreenda a realidade
vivenciada. Nota-se, desde logo, que o Ombudsman contribui diretamente para que a voz
do paciente seja ouvida. Em algumas situagdes, uma breve conversa pode ser suficiente,

32 ALBUQUERQUE, Aline. Manual de Direito do Paciente. Belo Horizonte: CEI. 2020, p. 210.

33 FLOOD, Colleen M; MAY, Kathryn. A patient charter of rights: how to avoid a toothless tiger and achieve system
improvement. Canadian Medical Association Journal. Oct 2;184(14):1583-7. 2012. Disponivel em: https://www.ncbi.
nim.nih.gov/pmc/articles/PMC3470621/. Acesso em: 14 jul. 2023

34 SIRPA, Elkki; KATI, Koivunen; MIRVA, Makkonen; HILKKA, Manner; SATU, Peurasaari; LIISA, Vilmi-Johansson.
Potilasasiamiehen toimenkuva. 2021, p. 1-23. Disponivel em: https://www.Ishp.fi/download/noname/%7B6D41A2B-
6-78AA-46C9-80B6-4A1731175CBE%7D/9462

35 ALBUQUERQUE, Aline. Ombudsman do paciente: direitos nos cuidados em saude. Rev. bioét. (Impr.). 2018; 26
(3): 326-32. Disponivel em: https://revistabioetica.cfm.org.br/revista_bioetica/article/view/1675/1914. Acesso em: 15 jul.
2023.
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porém, em outros casos, é necessario que o Ombudsman do Paciente realize varias visitas
ao paciente para compreender o que efetivamente ocorreu, apurando possivel violagdo de
Direito do Paciente, e analisando como é possivel auxiliar no caso concreto®.

O engajamento do paciente pode ser maior quando profissionais de saude e a
propria instituicdo respondem positivamente as manifestacdes sobre SP, se preocupando
com o que é apresentado pelo familiar e paciente®”. Tais questées fomentam o importante
papel que os familiares e os pacientes possuem na SP. O conhecimento experiencial do
paciente e do familiar & Unico e parte de uma perspectiva que os profissionais de saude
nao possuem.

Ademais, as queixas apresentadas sao fontes importantes de informacao sobre SP e
podem atuar como dados para prevencao de novos incidentes de SP3¥. Como a atuagéo do
Ombudsman do Paciente é n&o contenciosa, a apuracao das queixas resulta na resolucéo
de conflitos® e na consolidagdo de informagdes sobre o cuidado em saude. Na Finlandia,
a atuacdo do Ombudsman do Paciente na SP é constante*’. Nas instituicdes, é criado um
espaco seguro para que o paciente apresente sua queixa e é possivel que seja realizado
um encontro para que todos os envolvidos conversem e possam se escutar. Os relatorios
produzidos pelo Ombudsman do Paciente s@o apresentados e sdo fontes de aprendizado
para as instituicbes e para os profissionais de saude. O engajamento do paciente e familiar
na SP é de extrema importancia, assim como é importante ouvir tudo que eles tém para
falar. Desse modo, o Ombudsman do Paciente sempre pauta sua atuagéo no sentido de
contribuir para que a voz do paciente e do familiar seja ouvida, fomentando, portanto, o
engajamento na SP.

REFLEXOES FINAIS

A SP é tema de saude publica global e todos os esfor¢cos devem ser realizados para
que ela seja cada vez mais disseminada e efetivada. Assim, a OMS definiu como tema,
para o ano de 2023, o engajamento do paciente e familiar na SP. O lema “vamos fazer
ouvir a voz dos pacientes” reforgca a importancia do empoderamento e engajamento dos
pacientes e familiares para a melhoria da SP, tornando parceiros do cuidado em salde.

O Direito ao cuidado em saude de qualidade e seguro compreende o efetivo

36 SIRPA, Elkki; KATI, Koivunen; MIRVA, Makkonen; HILKKA, Manner; SATU, Peurasaari; LIISA, Vilmi-Johansson.
Potilasasiamiehen toimenkuva. 2021, p. 1-23. Disponivel em: https://www.Ishp.fi/download/noname/%7B6D41A2B-
6-78AA-46C9-80B6-4A1731175CBE%7D/9462

37 DAVIS, Rachel; JACKLIN, Rosamond; SEVDALIS, Nick; VINCENT, Charles A. Patient involvement in patient safety:
what factors influence patient participation and engagement? Health Expectations 259-267. 2007, p. 261

38 NATIONAL HEALTH SEVICE. Using patient safety events data to keep patients safe. 2021 Disponivel em: https://
www.england.nhs.uk/patient-safety/using-patient-safety-events-data-to-keep-patients-safe/. Acesso em: 18 jul. 2023.
39 ALBUQUERQUE, Aline. Ombudsman do paciente: direitos nos cuidados em saude. Rev. bioét. (Impr.). 2018; 26
(3): 326-32. Disponivel em: https://revistabioetica.cfm.org.br/revista_bioetica/article/view/1675/1914. Acesso em: 15 jul.
2023.

40 SIRPA, Elkki; KATI, Koivunen; MIRVA, Makkonen; HILKKA, Manner; SATU, Peurasaari; LIISA, Vilmi-Johansson.
Potilasasiamiehen toimenkuva. 2021, p. 1-23. Disponivel em: https://www.Ishp.fi/download/noname/%7B6D41A2B-
6-78AA-46C9-80B6-4A1731175CBE%7D/9462
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engajamento e participagdo do paciente em seu proprio cuidado. Nessa perspectiva, o
cuidado em saude passa a ser “com o paciente”, ndo mais “para o paciente”. Verifica-se
que o conhecimento experiencial do paciente € de suma importancia, haja vista que ele
vivencia toda a jornada de cuidado e que possui uma perspectiva Unica e exclusiva, que
nédo é obtida pelo conhecimento dos profissionais de salide ou demais profissionais da
instituicao.

Para que a voz do paciente seja efetivamente ouvida, € importante que néo apenas
os profissionais de saude, mas a instituicao e toda a equipe que a compoe, contribuam para
0 engajamento. Nesse ponto, a atuagdo do Ombudsman do Paciente colabora para que
isso ocorra, na pratica. Conforme indicado, a atuagédo do Ombudsman do Paciente também
abrange a SP, especialmente, pela funcdo de receber e apurar as queixas (assegurando o
Direito de apresentar queixa e o Direito a reparagéo integral), que podem ser relacionadas
a algum incidente de SP. O Ombudsman do Paciente atua, assim, diretamente com o
paciente, ouvindo e compreendendo as queixas apresentadas e promovendo os Direitos
do Paciente. O Ombudsman do Paciente, portanto, contribui para que a voz do paciente
e do familiar seja ouvida e para que o engajamento do paciente e familiar, na SP, ocorra.
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