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RESUMO

Este artigo descreve a experiéncia de servidor e usuario do servi¢o publico do governo do
Estado do Ceara, como parte de um projeto que visa transformar a gestdo publica para promover
a agilidade, a maior transparéncia e uma melhor comunicacdo de nossos servicos, além de
racionalizar os processos e otimizar os recursos publicos. O objetivo geral foi buscar melhorias
desde a seguranca na automacéo de servicos publicos ao longo da Jornada da Transformagéo
dos Servicos e mostrar por meio das falhas as possiveis metodologias, procedimentos, modelos
e ferramentas que aperfeicoassem a experiéncia do usuario na interacdo com 0S Servicos
publicos brasileiros. Para tanto, usou-se metodologia mista, composta das seguintes dimensdes:
caracteristicas dos usuarios; locais fisicos; jornada do usuario; e o préprio portal. Como
resultados, foram identificados problemas e soluges referentes a estas dimensdes e foram feitas
recomendacdes para minimizar os aspectos criticos encontrados, assim como acolher os insights
de inovacio e adequacdo dos servigos a ser transformados a partir da visdo dos usuarios. E
preciso tratar agueles que buscam o hospital com o méximo de empatia. Ser gentil e cortés,
buscando se colocar no lugar do outro para ter uma ideia real a respeito da sua situacdo. Além
disso, a recepcdo deve ser atenciosa e preparada para resolver os problemas pertinentes, ou ja
fazer os encaminhamentos necessarios com agilidade e eficiéncia.

Profissionais que trabalham na recepcéo hospitalar ganham uma grande relevancia no sentido
de garantir que o fluxo dos pacientes aconteca de maneira correta. 1sso ajuda a otimizar 0s
recursos e a melhorar a experiéncia das pessoas, em geral, além de facilitar as atividades de
médicos e enfermeiros. Este estudo contribui para o processo de atendimento, internacéo,
tratamento e alta do paciente, oferecendo ferramentas e perspectivas para otimizar essa
transformacdo conforme a perspectiva do usuério. Por tudo isso é que isso o atendimento de
qualidade deixa de ter seu foco apenas nos tratamentos em si, com a capacitacao dos médicos e
demais profissionais de salde e a evolucao na efetividade das medicagdes. Agora, passa a prezar
também pelos relacionamentos estabelecidos, trazendo maior pessoalidade a prestacdo dos
Servigos.

palavras-chaves: Sadde publica; Administracédo ptblica, Ministério da Salde
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ABSTRACT

This arti This article describes the experience of being a server and user of the public
service of the state government of Ceara, as part of a project that aims to transform public
management to promote agility, greater transparency and better communication of our services,
in addition to rationalizing costs. processes and optimize public resources. The general
objective was to seek improvements from security in the automation of public services
throughout the Journey of Transformation of Services and to show through failures the possible
methodologies, procedures, models and tools that would improve the user experience in the
interaction with Brazilian public services. . For that, a mixed methodology was used, composed
of the following dimensions: user characteristics; physical locations; user journey; and the
portal itself. As a result, problems and solutions related to these dimensions were identified and
recommendations were made to minimize the critical aspects found, as well as to welcome the
insights of innovation and suitability of the services to be transformed from the users' point of
view. It is necessary to treat those who seek the hospital with maximum empathy. Be kind and
courteous, trying to put yourself in the other's shoes to get a real idea about their situation. In
addition, the reception must be attentive and prepared to solve the relevant problems, or already
make the necessary referrals quickly and efficiently. Professionals who work at the hospital
reception are very important in ensuring that the flow of patients happens correctly. This helps
to optimize resources and improve people's overall experience, as well as facilitating the
activities of doctors and nurses. This study contributes to the patient care, hospitalization,
treatment and discharge process, offering tools and perspectives to optimize this transformation
from the user's perspective. This is why qualitycare is no longer focused solely on the treatments
themselves, with the training of doctors and other health professionals and the evolution in the
effectiveness of medications. Now, it also starts to value established relationships, bringing
greater personality to the provision of services.

keywords: Public health; Public administration, Ministry of Health.



1 INTRODUCAO

A administracdo publica, enquanto profissdo socialmente reconhecida e formalmente
legalizada, vem sendo construida ao longo do tempo e é resultado de muitas lutas e conquistas
de seus agentes, isto &, ela é determinada historicamente. Segundo Sena-Chompré e Egry (1998,
p. 51), "essa determinacéo se evidencia em seu pensar, em seu fazer e em suas relaces com as
concepcOes objetivas e os principias de cada sociedade em que esta inserida.” A génese da
enfermagem foi objeto de estudo de varios autores, no entanto, a sua histdria continua sendo
construida a cada dia e é responsabilidade de cada profissional continuar realizando estudos
com objetivo de melhor caracterizar o trabalho da enfermagem, bem como asua articulagdo com
0s outros trabalhadores de saude, sobretudo, a sua contribui¢dodiante deste momento de crise e
reestruturagdo no setor de saude, momento oportunopara que as profissdes repensem as suas
propostas filosoficas de assisténcia e transformem as suas praticas. Corroborando com a idéia
acima, Donnangelo (1979,p.84) refere:

. enquanto que para a area da salde como um todo
multiplicam-se atualmente, em ritmo acelerado, as questdes capazes de
orientar novas pesquisas, a area da enfermagem permanece
relativamente intocada. Surpreende-me mesmo a impressdo de que em
momentos anteriores apareciam com maior frequéncias questdes
referentes & situagdo daenfermagem na estrutura de producdo dos
servigos, a sua participacdo na estrutura de poder dos hospitais, a

delimitacdo dos seus dominios de conhecimento, a legitimagdo de seus
campos de pratica.

Parece-me que tendem atualmente a escassear as pesquisas sistematicas sobre a
enfermagem e que isto se relaciona a intermiténcia na discusséo acerca do significado e do
poder desta profissdo na estrutura de satde. A grave crise social, econdmica, politica e moral
que atinge os diversos setores da sociedade repercute noambito da satide, com consequiéncias na
qualidade da assisténcia que esta sendo prestada a populacdo. A enfermagem, inserida neste
contexto, também enfrenta dificuldades no tocante ao seu objetivo, que é prestar assisténcia
integral ao individuoe a comunidade, 0 que nao esta sendo passivei diante do quadro de
sucateamento dosetor salde. Portanto se questiona: como esta sendo prestada essa assisténcia e
quala contribuicdo do enfermeiro para este momento na saude? Atualmente, a enfermagem vem
passando por dificuldades na identificagdo de seu papel na sociedade, resultado do

sucateamento da assisténcia.

Com o objetivo de garantir esse direito, a Constituicdo Federal atribuiu & Unido, aos
Estados, ao Distrito Federal e aos municipios a competéncia de cuidar da saude publica. Isso
significa que, dentro de um sistema Unico, cada esfera do governo tera um 6rgéo responsavel

por executar e administrar os servigos destinados a saude local.



Vale mencionar que a Constituicdo de 1988 foi a primeira a tratar a salde como pauta

politica. Antes dela, ndo havia legislacdo que sujeitasse o Poder Publico a investir na area.

O Sistema Unico de Satde — SUS, foi criado pela Constituicdo Federal de 1988 e é

regulamentado pela Lei n° 8.080/90 (Lei Orgéanica da Saude), que o define da seguinte forma:

“O conjunto de agoes e servigos de saude, prestados por 6rgaos
e instituicbes publicas federais, estaduais e municipais, da
Administracdo direta e indireta e das fundacdes mantidas pelo Poder
Piblico, constitui o Sistema Unico de Saude (SUS).”

Portanto, o Sistema Unico de Satde é formado por todas as medidas executadas direta
ou indiretamente pelo Estado para melhorar a saude publica. Sendo assim o presente trabalho
tem como objetivo geral foi buscar melhoriasdesde a seguranca na automacdo de servicos
publicos ao longo da Jornada da Transformacdo dos Servicos e mostrar por meio das falhas as
possiveis metodologias, procedimentos, modelos e ferramentas que aperfeicoassem a
experiéncia do usuariona interacdo com 0s servi¢os publicos brasileiros. Para tanto, usou-se
metodologia mista, composta das seguintes dimensdes: caracteristicas dos usudrios; locais

fisicos; jornada do usuario; e o proprio portal.

O SUS deve atender todos os individuos, sem distin¢do de qualquer espécie. Além disso,
o0 servico deve dar énfase nas atividades preventivas (campanhas de conscientizagdo, vacinas,

sem que isso implique na cobertura de tratamentos e medidas curativas.

A participacdo do povo deve acontecer através de conselhos e conferéncias de saide nas

quais a populacdo pode votar e decidir quaisquestfes sanitarias devem ser priorizadas.

Principios da saude publica

A salde publica no Brasil gira em torno dos seguintes principios previstos na Lei
Organica da Saude:

- universalidade de acesso aos servigos de saude em todos 0s niveis de assisténcia
- integralidade de assisténcia

- preservacdo da autonomia das pessoas na defesa de sua integridade fisica e moral
. igualdade da assisténcia a saude

- direito a informacdo, as pessoas assistidas, sobre sua salde

- divulgacdo de informagdes

- utilizacdo da epidemiologia para o estabelecimento de prioridades

- participacdo da comunidade



- descentralizacdo politico-administrativa, principalmente nos municipios

- integracgdo entre salde, meio ambiente e saneamento bésico

- conjugacao dos recursos da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios
- capacidade de resolucdo dos servicos em todos 0s niveis de assisténcia

- organizacéo de atendimento publico especifico e especializado para mulheres e vitimas

de violéncia doméstica em geral, que garanta, entre outros, atendimento, acompanhamento

psicoldgico e cirurgias plasticas reparadoras

Fundado em dezembro de 1936, IJF (Instituto José Frota) o hospital recebeu o nome de
seu ex-diretor em 1970. Antes disso, respondia por Assisténcia Publica de Fortaleza. A partir
da década de 1940, deixou o prédio do Hospital da Policia Militar e teve sede definitiva na Praca

Clovis Bevilagua (Praca da Bandeira).

Apesar de ser, atualmente, um equipamento gerido pela Prefeitura de Fortaleza, pela
relevancia da capacidade de atendimento, ele representa um aliado para a saude de todo o

Estado, como afirma o secretario da Salde do Ceara, Marcos Gadelha.

Pela relevancia dos servicos ao longo desses 85 anos de
funcionamento, entendemos que o IJF é um aliado de peso para a saude
da nossa populacdo. Essa capacidade de atendimento na Regido de
Salde de Fortaleza, a mais populosa do Estado, complementa a Rede
Hospitalar da Secretaria de Saude, que atualmente esta sendo ampliada
e remodelada, afirmou.

Recentemente, 0 Governo do Estado aumentou o repasse de verba para o 1JF de R$ 1,8
milh&o para R$ 6 milhdes. Com isso, o Instituto segue funcionando incessantemente 24 horas,
com mais de 20 especialidades médicas.

Afirma Marcus Gadelha, secretéario da Saude do Estado que 'a relevancia dos servigos
ao longo desses 85 anos de funcionamento, entendemos que o IJF € um aliado de peso para a
salde da nossa populagéo"

O IJF conta com:
665 leitos (70 sdo de UTI);
20 salas de cirurgia;
Mais de 20 especialidades medicas;
Mais de 4.000 funcionarios, entre servidores publicos e prestadores de servico;

Centro de Diagnostico por Imagem com exames de radiografia digital, tomografia,
ultrassonografia, ecocardiograma e Ressonancia Magnética.

Principais atendimentos:

- Fraturas e ferimentos graves decorrentes de quedas em acidentes domésticos e de
trabalho;
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- colisdes de transito com motociclistas;

- engasgos, aspiracdo ou ingestdo de moedas e outros objetos estranho;

- queimaduras por contato com liquidos quentes e explosdo de substancias inflamaveis;
- acidentes com animais pegonhentos, como escorpides e cobras.

Além de funcionar como unidade de assisténcia, funciona como hospital escola,
recebendo mais de quatro mil estudantes de graduacgéo e p6s-graduagcdo em seus programas de
estagio, internatos e residéncia médica, além das pesquisas e do apoio para a formulacdo de

politicas publicas com base em dados epidemiolégicos.

A publicacdo, redistribuicdo, transmissdo e reescrita sem autorizagdo prévia sdo
proibidas Com a excecédo do ultimo principio (que foi inserido na lei apenas em 2017), essas
sdo as bases da salde publica no pais desde 1990, quando a Lei Organica da Saude entrou em
vigor. A Emergéncia da unidade acolhe, aproximadamente, seis mil novos pacientes por
més. Localizado no coracgdo de Fortaleza, os 85 anos de histdrias que o IJF tem a contar também
fazem parte da historia de toda a populacdo cearense. O equipamento é integrado ao Sistema
Unico de Satde (SUS) e é referéncia regional, sobretudo no socorro as vitimas de traumas de

alta complexidade, lesdes vasculares graves, queimaduras e intoxicagdes agudas.

A rede assistencial no seu conjunto (servicos basicos, rede de referéncia secundéria,
terciaria e 0s servigcos contratados/conveniados), se organizada para a saude do trabalhador, a
exemplo do que j& acontece com outras modalidades assistenciais como a satde da crianga, da
mulher, etc., por meio da capacitacdo de recursos humanos e da definicdo das atribuicdes das
diversas instancias prestadoras de servicos, podera reverter sua historica omissdo neste campo.
Neste sentido, os ultimos anos foram férteis na producdo de experiéncias - centros de
referéncias, programas municipais, programas em hospitais universitarios e agdes sindicais e
em encontros de profissionais/trabalhadores ou técnicos para a producdo das normas necessarias
a operacionalizacdo das acdes de saude publica pela rede de servicos ambulatérios e cirurgias

de emergéncia.

Dessa forma, o objetivo deste artigo é refletir sobre a importancia do servico publico de
salde prestado pelo IJF (Instituto Jose Frota) para os cidaddos da cidade de Fortaleze bem como
outras cidades do Estado do Ceard, em cenarios de emergéncias de salde publica. Este ensaio
tedrico discute, inicialmente, uma contextualizacdo sobre 0s servicos prestados e sua
importancia. Logo ap0s, debate-se os principais desafios enfrentados e, por fim, apresenta-se as

consideracfes finais sobre a tematica em estudo.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

No artigo da Art. 196 da Constituicdo Federal do Brasil (1988)

A saude é direito de todos e dever do estado, garantido mediante
politicas sociais e econémicas que visem a reducdo dorisco de doencas e
de outros agravos e ao acesso universal e igualitario as acfes e servicos
para a sua promocao, protecdo erecuperacao.

A salde publica é um conjunto de medidasexecutadas pelo Estado para garantir o bem-estar
fisico, mental e social da populag&o.

Gaston Jéze (1996), o mais célebre juristada Escola do Servico Publico, mais cingido ao
positivismo juridico, sustenta que “a ideia de servigo publico se acha intimamente vinculada a
de procedimento de direito ptblico”. Para Jéze (1996):

dizer que, em determinada hipotese, existe servico publico,
equivale a afirmar que os agentes publicos, paradarem satisfacdo
regular e continua a certa categoria de necessidades de interesse geral,
podem aplicar osprocedimentos de direito publico, isto é, um regime
juridico especial, e que as leis e regulamentos podem modificar a
qualquer momento a organizacgdo do servigo publico, sem quea isto se
possa opor qualquer obstaculo insuperavel de ordemjuridica. Sempre
que se estiver na presenca de um servico publico, estar-se-a diante de
um conjunto de regras juridicas especiais, de teorias juridicas
especiais que, em sua totalidade, ttm por objeto facilitar o
funcionamento regular e continuo do servico publico, satisfazendo, do
modo mais rapidoe completo possivel, as necessidades de interesse
geral.

A nocdo de servico publico repousa, pois, sobre as seguintes ideias essenciais:
procedimento de direito publico (ou regime juridico especial) marcado pelaprevaléncia do
interesse publico sobre o privado, satisfagdo regular e continua de certas necessidades de
interesse geral e possibilidade de constante alteracdo da organizacdo do servico, por ato

unilateral do Poder Publico.

Para evitar confusbes terminoldgicas, Jéze (1921) reserva a expressdo “Servico
publico” para os casos em que, para satisfazer uma determinada necessidade de interesse geral,
empregam-se 0s procedimentos de direito publico, ea expressdo “gestdo administrativa”
quando, para a satisfacdo de uma necessidade de interesse geral, se usam os procedimentos de
direito privado. Portanto, ndo € todaa atividade do Estado que constitui servigo publico; este s6

existe quando os
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governantes decidem realizar uma atividade estatal mediante o procedimento de direito publico.
E menciona o exemplo da religido, que existiu na Franca como servigopublico até 1905; depois

se abandonou o procedimento de servigo publico.
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3 METODOLOGIA

Para compreender o processo de construcdo da politica de atencdo a saude do servidor
publico, optou-se por utilizar como referencial tedrico metodoldgico o institucionalismo
historico, que tem como foco de analise as institui¢es. Steinmo10, ao apresentar este modelo,
argumenta que as instituicbes sdo importantes tanto porque sdo pontos focais da atividade
politica como também porque fornecem incentivos e restri¢des aos atores politicos. Segundo
este autor, sé é possivel explicar as variacdes de uma politica examinando o modo pelo qual as

instituicOes estruturam e conduzem o processo de implementacéo.

Neste estudo, o conceito foi utilizado como “uma ferramenta analitica para entender a
importancia de sequéncias temporais e do desenvolvimento, no tempo, de eventos e processos
sociais”. Partindo do principio de que as cirurgias e internacdes de urgéncia sdo realizadas
durante o processo de elaboracdo e implementacdo de uma politica condicionam seu futuro,
procurou-se identificar os fatores sociais e 0s agentes institucionais que conduziram o processo
de atendimento e recuperando dos pacientes até 0 momento presente.

O profissional que trabalha com salude publica ndo deve abandonar os valores e
principios adquiridos no decorrer de sua vida, lembrando que é possivel crescer e se destacar
de forma honesta no meio profissional, respeitando a si e a outrem. A sabedoria esta em
compartilhar o conhecimento com seus pares e prestar um servigo ético, de exceléncia, ao
publico, sem fazer acepc¢éo de pessoas, 0 que resultara no bem comum.

Considerando IJF (Instituto José Frota) em Fortaleza como uma referéncia fraturas
multiplas, fraturas expostas, lesdo cervical, traumatismo craniano, cortes e perfuracdes
profundas, queimaduras, intoxicacfes por substancias quimicas, agrotdxicos, medicamentos,
plantas e animais peconhentos, optou-se por observaces do ambiente de trabalho, analisando
a experiéncia de sua implantacdo neste Estado, identificando-se como principais atores 0s

funcionarios e pacientes da cidade de Fortaleza.
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4 CONSIDERACOES FINAIS

A modernizacdo dos servicos publicos é pauta essencial para diferentes setores da
sociedade. Nessa busca, muitas analises mostram que o processo inadequado de implementacgéo
de politicas publicas resulta em baixa qualidade e impactos pouco consistentes. Qual seria a

razao do problema?

Sdo diversos o0s desafios enfrentados pelo sistema publico de salde nacional,
especialmente no que se refere ao subfinanciamento e a eficiéncia e eficacia da gestdo publica.
Enfatiza-se que é fundamental uma priorizacdo quanto as politicas publicas do setor por parte
dos gestores nas trés esferas governamentais, exigindo-se do poder publico a garantia de
condic¢des efetivas para o funcionamento adequado dos servicos prestados a populagdo. Faz-se
necessario um maior aporte de investimentos financeiros para atender aos principios
doutrinarios e, consequentemente, permitir uma melhor estruturacdo dos servigos. Ademais, é
preciso uma maior profissionalizacdo dos gestores publicos, pois, dada a complexidade de gerir

em salde, a exigéncia da saide publica.

A importancia do para o enfrentamento de emergéncias de salde publica por uma gestéo
capacitada é evidente. Os gestores devem ndo somente instituir mecanismos de planejamento,
implementacdo e controle eficientes, mas também devem valorizar os profissionais e buscar
inovar nas acgdes e processos, acompanhando as tendéncias e mudancas do setor, que séo

extremamente &geis e decisivas para a obtencao dos resultados esperados.

As caracteristicas do nosso direito administrativo e dos mecanismos orcamentarios € a
crescente especializacdo técnica no setor publico levaram o Pais a uma crescente delimitacédo
nos governos. Problemas complexos em salde, educacdo e desenvolvimento, por exemplo,

foram atribuidos a areas especificas e separadas.

Infere-se que a consequéncia é a fragmentagdo, levando a erros como sobreposicao,
confusdo sobre jurisdicdes e falta de coeréncia entre politicas para os mesmos grupos. A
fragmentac&o é agravada no 1JF pela auséncia de coesdo ideoldgica dentro de uma estrutura de
governo, dificultando a coordenacao das politicas publicas, como materiais, um melhor didlogo
entre setores, a organizacao da Seguranca pela falta de motivagéo e engajamento dos servidores

e também pelo pouco nivel de qualificacéo.

Segundo SIAB (Sistema de Informacdo Atencdo Béasica) dos problemas detectados no

servico publicohospitalar sendo servidor e usuario simultaneamente compreende-se questdes
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pontuais de faltade materiais do 6rgdo municipal, falta de melhor comunicacdo entre setores e

0 excesso de demanda de trabalho.

Portanto é preciso ter uma melhor seguranga nos hospitais, para que esses profissionais possam
ser capacitados para entrada e saida de atendimento aos pacientes, prezando a segurancados
funcionarios, informacdes corretas para familiares e pacientes. No aspecto geral para planosde
cargos e carreiras deve acontecer sempre capacitacbes para os funcionarios e maior
comprometimento com o servigo pablico. Assim também desenvolverdo melhor a empatia no
atendimento ao publico. Assim, é preciso haver uma melhor comunicagao entre 0s setores e 0
Feedback entre um setor e outro para que possam funcionar bem e dar as informagfes com
maior eficiéncia. Uma vez que tanto os familiares como pacientes cobram sobre o0s
atendimentos e cirurgias. Os profissionais da salde e da gestdo administrativa hospitalar devem
trabalhar a questdo da saude mental por meio de acompanhamentos disponibilizados de
terapeutas e psicélogos pela Prefeitura Municipal de Fortaleza para melhor rendimento no
trabalho e até mesmo o excesso de demanda de trabalho que sdo submetidos. Prioridades pouco
claras, falhas nas estruturas de incentivos, impasses na padronizacdo de normas, bem como na
estrutura e perfis das equipes, transformam a execucdo em verdadeiros desafios, aos quais se
somam os usuais dilemas de financiamento, coordenacao e articulacéo.

Jé& as dindmicas sociais estdo mais complexas. Por exemplo: ndo basta oferecer educagédo
bésica; € necessario que ela tenha qualidade e seja inclusiva, que as escolas usem tecnologia e
que formem cidaddos com capacidade reflexiva. Além disso, 0 ambiente institucional tem
criado necessidades, com mecanismos de prestacdo de contas, responsabilizacdo e mais

participacdo. O desafio, estdo, é fazer mais e melhor e com transparéncia.

E preciso considerar também que a implementacdo em si é um processo de mudanca e
aprendizagem para governo e sociedade. Por isso, é necessario trabalhar para gerar sinergias
entre as partes envolvidas, superando resisténcias e a construindo sentidos conjuntos para a a¢éo
publica, além dos meros principios de comando, obediéncia e controle. Assim, processos
pedagdgicos, de didlogo, mobilizacdo, articulagédo e construcao de referéncias compartilhadas

sdo caminhos para ampliar as capacidades de coordenacdo e cooperagao no servigo publico.
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