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RESUMO

O presente Projeto Técnico tem como propdésito orientar a forma adequada e
uniformizar a aplicacdo de praticas na elaboragcdo das comunicagdes oficiais. A
comunicacao oficial de forma clara e objetiva torna-se imprescindivel na administragcéo
publica, por expressar assuntos relativos a seus atos através do registro em
documentos. Assim, com a proposta apresentada espera-se o aperfeicoamento dos
processos de comunicagao escrita no Complexo Hospital de Clinicas da Universidade
Federal do Parana, com vistas a atender as demandas de informacdes do poder
judiciario e o6rgaos de controle de forma completa, objetiva e pertinente,
proporcionando uma resolucao mais célere das acdes. Propde-se a elaboracédo de um
guia de orientagdo para aprimoramento da comunicagdo escrita em demandas
processuais do judiciario e instancias de controle e capacitagao aos gestores, para
esclarecimento e conscientizacdo da importancia de melhorias nos processos de
comunicacado e na condugao dos resultados. Por meio destas acgdes, pretende-se
atender estas demandas de forma adequada e consistente, buscando agilidade na
prestacdo de informacgdes e consequentemente ofertando um servico de qualidade a
comunidade.

Palavras-chave: Comunicacgao oficial. Comunicacgao escrita. Administragao Publica.



ABSTRACT

The purpose of this technical project is to guide the appropriate form and
standardize the application of practices in the preparation of official communications.
Clear and objective official communication becomes essential in public administration,
for expressing matters relating to its acts through registration in documents. Thus, the
proposal presented is expected help improve the written communication processes in
the Clinical Hospital Complex of the Federal University of Parana, with the intent to
meet the demands of information from the judiciary and control bodies in a complete,
objective and pertinent way, providing faster resolution of actions. It is proposed the
preparation of a guide to improve written communication in judicial proceedings and
instances of control and training of managers, to clarify and raise awareness of the
importance of improvements in communication processes and in the conduct of
results. Through these actions, it is intended to meet these demands in an adequate
and consistent manner, seeking agility in the provision of information and consequently
offering a quality service to the community.

Keywords: Official communications. Written communication. Public administration.
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1 INTRODUGAO

A administragdo publica no Brasil vem sofrendo um longo processo de
evolugao nos ultimos anos. Conforme Chiavenato (2016), seu desenvolvimento ja
contemplou as fases patrimonialista, burocratica e gerencial. O modelo patrimonialista
caracterizava-se pela forma de conceber o Estado, que era tratado pelos governantes
como sua propriedade, com fortes aspectos de nepotismo e corrupgao.
(CHIAVENATO, 2016). Mais adiante, a administragao publica burocratica tomou forma
na primeira metade do século XX, objetivando racionalizar seus métodos e
procedimentos, e incorporando valores como a formalidade, a impessoalidade e o
profissionalismo. (CHIAVENATO, 2016). Nesse contexto, surgia a nogdo de uma
comunicagao padronizada da gestdo publica que proporcionasse um entendimento
claro e objetivo do andamento dos processos internos e externos (SECCHI, 2009).

Adiante, a administracdo publica gerencial surgiu, na segunda metade do
século XX, mediante a transferéncia de funcdes econdmicas e sociais, que até entao
se encontravam sob a responsabilidade do Estado, para a iniciativa privada (na
medida de suas possibilidades). Assim, tornou-se decisiva uma busca de eficiéncia
na administragdo publica, com a redugao de custos e aumento da qualidade dos
servigcos prestados (CHIAVENATO, 2016). De forma ainda mais proeminente, a
comunicacao se tornava um fator chave no cumprimento de tais requisitos. Consoante
a isso, Melo (2006, p. 6) também reitera que “s6 através de informagdes torna-se
possivel fazer ajustamentos necessarios para que a eficiéncia no trabalho seja
alcancada”.

Santos (2017), pontua que é importante saber utilizar a comunicagao de forma
acertada, visando evitar interferéncias e interpretacbes errbneas, pois ha muitos
fatores que dependem do éxito dessa comunicacgdo. Na gestédo publica, o tema ganha
outras complexidades devido ao grande numero de atores envolvidos, e aos principios
da transparéncia, publicidade e formalidade que impdem ao poder publico o dever de
responder com o maximo de qualidade suas demandas.

Nesse sentido, um fendmeno observado nos ultimos anos tem chamado a
atencao de alguns pesquisadores da area legal: a judicializagdo da saude. Borges
(2009 apud TRAVASSOS et al., 2015, p. 3420), o define, a grosso modo, como sendo
“a influéncia do Poder Judiciario nas instituigcdes politicas e sociais” a fim de assegurar

a protecéo de direitos (mais especificamente, a saude no caso em questao). Ou seja,



desde a década de 90, conforme Travassos et al. (2015), € perceptivel um aumento
no numero de pessoas que necessitam recorrer ao poder judiciario para garantir o
acesso a medicamentos e tratamentos para suas enfermidades. Corroborando, dados
da Consultoria Juridica do Ministério da Saude, que indicam um aumento de 24,46%
das demandas judiciais envolvendo “fornecimento de medicamentos, a realizagao de
cirurgias e procedimentos e até mesmo a incorporagao de novas tecnologias no
ambito do Sistema Unico de Saude — SUS”, entre os anos de 2009 e 2012. (BRASIL,
2012, ndo p.).

Neste processo, muitas informacgdes clinico-hospitalares sdo requeridas para
instrucdo de processos judiciais e extrajudiciais, exigindo pericia por parte dos
profissionais no fornecimento de dados técnicos a pessoas leigas na area médica.
Soma-se a isto, um grande numero de relatérios, pareceres e esclarecimentos que
sdo exigidos destes profissionais durante as rotinas de auditorias dos 6érgaos de
controle.

Em vista disso, este projeto visa contribuir para o aperfeigopamento do
processo de comunicagao entre as diversas areas envolvidas no atendimento as
demandas do poder judiciario e instancias de controle, buscando com isso uma
resolucao mais célere das agodes. A instituicdo escolhida para execugao do projeto foi

o Complexo Hospital de Clinicas da Universidade Federal do Parana (CHC/UFPR).

1.1 APRESENTACAO

Diante do exposto, o presente trabalho se propbe a responder a seguinte
questao norteadora: como aprimorar a forma pela qual as informacées médicas e
hospitalares sao prestadas as autoridades judiciarias e de controle a fim de subsidiar

processos forenses e de auditoria?

1.2 OBJETIVO GERAL DO TRABALHO

Propor uma metodologia de trabalho que oriente a elaboragéo das respostas

de forma completa, objetiva e pertinente.



1.3 OBJETIVOS ESPECIFICOS DO TRABALHO

¢ Analisar a adequacéao das respostas fornecidas pelas unidades envolvidas em
relagdo aos questionamentos realizados pelos 6rgaos externos;

e Identificar dentro das respostas recebidas as principais categorias de
inconformidades, assim como, questionamentos nao atendidos na sua
totalidade;

e Propor melhorias nos processos de trabalho com vistas a atender as

demandas processuais de 6rgaos externos de forma mais eficiente e eficaz.

1.4 JUSTIFICATIVAS DO OBJETIVO

Diante da complexidade dos servigos prestados e da grande quantidade de
pacientes que sado atendidos, rotineiramente o Complexo Hospital de Clinicas da
Universidade Federal do Parana recebe inUmeras demandas de informacdes de
orgaos externos. A maioria delas se refere a pacientes que dependem do servigo
publico de saude e que se sentem prejudicados de alguma forma, em virtude das
dificuldades de atendimento nas mais diversas especialidades médicas do Hospital.
Assim, buscam auxilio junto a 6érgados, como Ministério Publico, Defensoria Publica,
entre outros, para assegurar a continuidade do tratamento médico, de forma mais agil,
utilizando como mote os principios do Sistema Unico de Saude (SUS): universalidade,
igualdade e integralidade da atengao.

Além disso, os o6rgaos de controle — Tribunal de Contas da Unido e
Controladoria Geral da Unido — acompanham sistematicamente a gestao do Hospital,
por meio de auditorias, o que gera também uma grande quantidade de informacgdes a
serem prestadas a estes érgéos.

Desta forma, observou-se a necessidade de buscar melhorias nos processos
de trabalho e na condugao dos resultados, visando atender estas demandas de forma
adequada e consistente, buscando agilidade na prestagdo de informagbes e

consequentemente ofertando um servigo de qualidade ao cidadao.
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2 REVISAO BIBLIOGRAFICA

2.1 DIREITO A SAUDE

De acordo com a Carta Magna de 1988, todos s&o iguais perante a lei sem
distingcdo, sendo garantidos os direitos fundamentais a vida (art. 5°) e a saude (art. 6°).

O direito fundamental a saude é previsto na Constituicido Federal, que dispde:

Art. 196. A saude é direito de todos e dever do Estado, garantido mediante
politicas sociais e econdmicas que visem a redugéo do risco de doenga e de
outros agravos e ao acesso universal e igualitario as agbes e servigos para
sua promogao, protecao e recuperagao. (BRASIL, 1988, nao p.).

Tal mandamento também esta mencionado na Lei n° 8.080/90, em seu art. 2°:
“a saude é um direito fundamental do ser humano, devendo o Estado prover as
condigdes indispensaveis ao seu pleno exercicio”. (BRASIL, 1990, n&o p.).

Neste sentido, € dever dos Poderes Publicos a execugao de medidas que
visam garantir estes direitos a todos os cidadaos, através da promog¢édo de melhores
condigdes de vida e assisténcia integral a saude, incluindo a “assisténcia terapéutica
e farmacéutica”, conforme determina o art. 6°, inciso 1-d, da Lei n © 8.080/90. (BRASIL,
1990, néo p.).

Silva (2014, p. 5) cita que a saude “é um direito que nao pode ser convertido
numa promessa institucional, implicando no descumprimento do preceito
constitucional”. A autora descreve que a caréncia de recursos financeiros na area da
saude tem comprometido a garantia do direito fundamental a saude. Desta forma, a
populacdo tem procurado auxilio jurisdicional, através da proposicdo de agdes, na
busca de solugdo para seu tratamento de saude, seja pelo fornecimento de
medicamentos, seja pela realizacdo de exames e de cirurgias. Assim, o Poder
Executivo torna-se obrigado a cumprir decisdes do Judiciario, com vista a atender
estas demandas com qualidade. (SILVA, 2014).

Ja para Gongalves (2014, p. 7), “a saude € um bem de demanda infinita”,
assim, os gestores publicos tornam-se responsaveis pela execugao de politicas
publicas que assegurem o acesso de toda a populagdo aos servigos de saude de
melhor qualidade. Importante destacar que, o conceito de “qualidade” nos servigos de

saude adotado no presente trabalho esta alinhado aos entendimentos de Deming
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(1986 apud CHIAVENATO, 2016), o qual salienta a busca permanente pelo
atendimento das caréncias dos usuarios. Assim sendo, para uma instituicdo publica
obter qualidade ou exceléncia na sua gestao, € preciso ser capaz de cumprir 0 seu
papel de forma eficiente na prestacao de servigos a populagdo. (RODRIGUES, 2014).

Neste contexto, a busca constante de qualidade nos servigos de saude deve
fazer parte do compromisso do Estado, a fim de viabilizar condi¢ées necessarias para

a efetividade do direito a saude.

2.2 SISTEMA UNICO DE SAUDE

Toda populagao brasileira tem acesso aos servigos de saude gratuitamente,
por meio do Sistema Unico de Satde, que é garantido pela Constituicdo de 1988, de
forma universal e igualitaria. “E uma das politicas de maior inclusdo social
implementada no Brasil”, sendo assim um compromisso do Estado com os cidadaos.
(GONGCALVES, 2014, p. 7).

O SUS foi regulamentado pela aprovacéo da Lei n°® 8.080/90, que dispde
sobre as condigbes para a promocao, protecdo e recuperagdo da saude, a
organizacdo e o funcionamento dos servigcos correspondentes e da outras
providéncias; e da Lei n° 8.142/90, que dispde sobre a participagdo da comunidade
na gestdo do SUS e sobre as transferéncias intergovernamentais de recursos
financeiros na area da saude e da outras providéncias. (BRASIL, 1990).

A Lei n® 8.080, de 19 de setembro de 1990, estabelece:

Art. 1° Esta lei regula, em todo o territério nacional, as agdes e servigos de
saude, executados isolada ou conjuntamente, em carater permanente ou
eventual, por pessoas naturais ou juridicas de direito Publico ou privado.

Art. 2° A saude é um direito fundamental do ser humano, devendo o Estado
prover as condi¢des indispensaveis ao seu pleno exercicio.

§ 1° O dever do Estado de garantir a saude consiste na formulagéo e
execucgao de politicas econémicas e sociais que visem a redugéo de riscos
de doengas e de outros agravos e no estabelecimento de condigbes que
assegurem acesso universal e igualitario as acbes e aos servigos para a sua
promocéo, protecéo e recuperacéo. (BRASIL, 1990, néo p.).

Gongalves (2014), cita os principios doutrinarios do SUS, estabelecidos no
art. 7° da Lei 8.080 e também previstos na Constituicdo Federal, que demonstram a
sustentagao do seu funcionamento, que sao: a) universalidade — garantia do acesso

a saude a todos os cidadaos sem distingao e de forma gratuita; b) igualdade — objetiva
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oferecer igualdade de condi¢des a populagédo, considerando suas desigualdades
sociais; c) integralidade — os servicos ofertados devem atender as diferentes
necessidades de cada usuario, ou seja, em todos os niveis de atencao a saude.

De acordo com Paim (2018), apesar dos avancos do SUS, ainda existem
dificuldades a serem enfrentadas para transforma-lo em um sistema publico universal,
capaz de prestar servigos de qualidade para toda comunidade. Conforme o autor, a
saude nao tem sido priorizada pelo Estado, assim como seu financiamento. Os
recursos financeiros repassados pelo governo, sao insuficientes para manutengéo dos
servicos de saude. Para defesa do SUS, ha necessidade de implementagao de
politicas publicas e agbes estratégicas que visem melhorias no sistema de saude.
(PAIM, 2018).

A pesquisa realizada pelo Instituto de Pesquisas Datafolha em 2018, a pedido
do Conselho Federal de Medicina (CFM), sobre a percepcao da populagdo quanto a
saude brasileira (CFM, 2018), demonstrou que 87% dos que dependem do SUS
classificaram a saude publica como péssima, ruim ou regular. O fator mais negativo &
o tempo de espera para atendimento, tanto para realizagdo de exames de imagem,
quanto para consultas especializadas e cirurgias. Outra dificuldade de acesso é a
internacdo em leitos de UTI.

Diante disso, a populagdo que depende do servigo publico acaba sendo
prejudicada devido as dificuldades de acesso aos servigos do SUS, especialmente
nos casos de maior complexidade. Essa demora podera ocasionar piora do quadro

clinico dos pacientes.

2.3 A JUSTICA E SEU PAPEL NA PROTECAO DO DIREITO A SAUDE

Para Salazar e Grou (2009 apud TEIXEIRA; SILVA, 2015, p. 4) o conceito de
judicializagao da saude € “a possibilidade de buscar a concretizagao e o respeito de
um direito por meio do Poder Judiciario, ou seja, a possibilidade de utilizagdo de
mecanismos juridicos para conferir-lhe efetividade”. Assim, a judicializacdo da saude
€ uma forma que o cidadao encontra para buscar seu direito fundamental garantido
pela Constituicdo, através do Poder Judiciario, perante a atuacao do Estado.

Para Pepe et al (2010), estudos demonstram que grande parte das acoes
judiciais se referem a solicitagdes de medicamentos, cuja demanda teve inicio nos

anos 1990 com a requisi¢cao de medicamentos antirretrovirais para o virus HIV/AIDS.
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Para os autores “é consenso que o uso da via judicial para o fornecimento de
medicamentos presentes nas listas oficiais publicas é uma forma legitima de garantir
o pleno exercicio do direito a assisténcia individual terapéutica, que integra o direito a
saude”. (PEPE et al, 2010, p. 2406)

Para Asensi (2010, p. 37-38) o Ministério Publico (MP) “é uma instituigao
dinamica de garantia e efetivagao de direitos, haja vista ndo precisar ser provocado
para atuar em prol de sua concretizagao”. A atuacdo do MP se dara principalmente
em situagdes relacionadas a execugao de acdes pelo poder publico que visem a
concretizacdo da prestacdo de servicos, como a falta de leitos hospitalares, de
medicamentos, de tratamentos médicos, entre outros. Por se tratar de direito a vida,
as medidas e solucdes precisam ser rapidas, tornando assim, a atuacdo do MP de
grande importancia. (ASENSI, 2010).

De acordo com Bastos (1996 apud ASENSI, 2010, p. 38) o MP tem "sua razao
de ser na necessidade de ativar o Poder Judiciario, em pontos em que este
remanesceria inerte porque o interesse agredido n&o diz respeito a pessoas
determinadas, mas a toda coletividade.”

O Ministério Publico € um dos 6rgaos procurados pela populagao quando esta
entende que seu direito & satde néo esta sendo atendido. E considerado essencial &
fungao jurisdicional do Estado, participando de forma ativa nos processos da justica.
(CONAMP, 2017). De acordo com o art. 127 da Constituicdo Federal (CF), tem por
principios defender a ordem juridica, o regime democratico, os interesses sociais e

individuais indisponiveis. Tem como funcdes, dentre outras, previstas no art. 129:

[...] Il - zelar pelo efetivo respeito dos Poderes Publicos e dos servigos de
relevancia publica aos direitos assegurados nesta Constituicdo, promovendo
as medidas necessarias a sua garantia;

[...] VI - expedir notificacdes nos procedimentos administrativos de sua
competéncia, requisitando informagdes e documentos para instrui-los, na
forma da lei complementar respectiva. (BRASIL, 1988, nao p.).

Da mesma forma, a Defensoria Publica também tem papel importante na
intervencao junto ao Estado para garantia do direito do cidadao a saude. Sua fungao
€ prestar orientagao juridica, promover os direitos humanos e a defesa judicial e
extrajudicial dos direitos da populagao, gratuitamente, aos necessitados que nao tém
condigdes financeiras de arcar com estas despesas, conforme o art. 134 da
Constituicao Federal. (BRASIL, 1988).
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A Lei Complementar n° 80, de 12 de janeiro de 1994, organiza a Defensoria
Publica da Unido, do Distrito Federal e dos Territérios e prescreve normas gerais para
sua organizacgao nos Estados, e da outras providéncias. No art. 4°, sdo descritas suas

funcodes institucionais, dentre outras:

[...] I — promover, prioritariamente, a solugdo extrajudicial dos litigios, visando
a harmonizagao entre pessoas em conflito de interesses, por meio de
mediacéo, conciliagdo, arbitragem e demais técnicas de composicdo e
administragcéo de conflitos. (BRASIL, 1994, néo p.).

No seu art. 44° consta dentre as prerrogativas dos membros da Defensoria

Publica da Uniao:

[...] X = requisitar de autoridade publica e de seus agentes exames, certiddes,
pericias, vistorias, diligéncias, processos, documentos, informagdes,
esclarecimentos e providéncias necessarias ao exercicio de suas atribuigdes.
(BRASIL, 1994, nao p.).

Diante do exposto, a atuagdo do Ministério Publico e Defensoria Publica tem
papel de grande relevancia para a sociedade na defesa dos direitos fundamentais

previstos na Constituicdo.

2.4 CONTROLE NA ADMINISTRAGAO PUBLICA

A administragdo publica obedecera aos principios de legalidade,
impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia, conforme descrito no art. 37 da
Constituicao Federal, que sdo fundamentais para dar confiabilidade e transparéncia
aos atos praticados pelos seus gestores. (BRASIL, 1988). E imprescindivel que haja
um controle dos gastos publicos e das ag¢des da gestado publica, com o intuito de evitar
condutas imprdprias por parte da administracao publica. A administragcao publica tem
o dever de prestar contas, tanto pelos recursos arrecadados, como pela sua
aplicabilidade.

Para Chiavenato (2016, p. 378), controlar significa "garantir que o
planejamento seja bem executado e que os objetivos estabelecidos sejam alcangados
da melhor maneira possivel”. Ja Meirelles e Burle Filho (2016, p. 795) conceituam
controle como “a faculdade de vigilancia, orientagdo e correcado que um Poder, 6rgéao

ou autoridade exerce sobre a conduta funcional de outro”.
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A Constituicdo prevé que a fiscalizagdo nos érgéos publicos sera exercida
mediante controle externo pelo Poder Legislativo, com o auxilio do Tribunal de Contas
da Uniao e pelo sistema de controle interno de cada Poder, conforme os arts. 70 a 74.
(BRASIL, 1988).

No Governo Federal, a Controladoria-Geral da Unido (CGU) € o 6rgao de
controle interno, que é responsavel pela realizagdo de atividades inerentes a defesa
do patriménio publico e a promogéao da transparéncia da gestao, através de agdes de
auditoria publica, correg¢ao, prevencao e combate a corrupgao. Sua estrutura inclui
unidades que atuam em acgbes organizadas, dentre elas, a Secretaria Federal de
Controle Interno. (BRASIL, 2019). Esta ultima exerce as atividades de 6rgao central
do sistema de controle interno do Poder Executivo Federal, fiscalizando e avaliando a
execugao de programas de governo, realizando auditorias e avaliando os resultados
da gestdo dos gestores publicos federais, apurando denuncias e representacoes,
exercendo o controle das operagdes de crédito, assim como, executando atividades
de apoio ao controle externo. (BRASIL, 2019).

Conforme disposto no Decreto n° 3.591, de 06 de setembro de 2000, o
Sistema de Controle Interno do Poder Executivo Federal tem por objetivo avaliar a

agao governamental e a gestdo dos gestores publicos federais. (BRASIL, 2000).

2.5 COMUNICAGAO NA ADMINISTRAGCAO PUBLICA

A comunicacao é um processo de extrema importdncia em uma instituicio.
Para que os processos atinjam seu objetivo, as informagdes precisam ser transmitidas
adequadamente e de forma clara, a fim de que o receptor compreenda a mensagem.

Os principios da administragao publica (a saber: legalidade, impessoalidade,
moralidade, publicidade e eficiéncia) devem nortear, além dos atos do Poder Pubico,
as comunicacgoes oficiais.

Para Coelho (2014), o principio da legalidade prevé a atuagdo do Estado
mediante o que é determinado pela lei, a qual deve estar amparada na Constitui¢ao.

O autor cita que:

Os memorandos e oficios — que sao os instrumentos de comunicagéo oficial
internos e externos ao 6rgdo, respectivamente —, os quais devem ser
redigidos com objetividade, conciséo e clareza — tal como as leis — para que
0 seu conteudo seja adequadamente compreendido e executado. (COELHO,
2014, p. 53-54).
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O principio da impessoalidade decorre da legalidade da pratica dos atos
administrativos, que sdo de autoria do Estado e executados por seus agentes, de

forma que:

Serao sempre impessoais em um duplo sentido: no de quem age — que € o
Estado e ndo a pessoa do agente; e no do objetivo da agdo — que é o interesse
publico e ndo o interesse das pessoas particulares atingidas pela acéo
estatal. (COELHO, 2014, p. 54).

Ja o principio da moralidade impde aos servidores publicos uma conduta
integra e virtudes morais sociais, além do cumprimento de normas. (COELHO, 2014).
Enquanto que o principio da publicidade prevé a clareza e a transparéncia dos atos
administrativos praticados pela administracdo publica. Assim, os atos devem ser

escritos:

(...) redigido de acordo com as normas e procedimentos decorrentes da
aplicagdo do principio da legalidade, tal como tratado anteriormente, a
constancia escrita € que permite a clareza e publicidade necessarias aos atos
publicos. (COELHO, 2014, p. 56).

E o principio da eficiéncia demonstra a necessidade do uso racional dos
recursos publicos. Para que a administragdo publica seja eficiente é imprescindivel
que seus processos e servidores também o sejam. (COELHO, 2014).

Para orientar a elaboracao destes documentos existe 0 Manual de Redacéao
da Presidéncia da Republica, que descreve as normas de redacdao de atos e
comunicacodes oficiais do Poder Publico, as quais precisam observar o objetivo da
comunicacao e sua finalidade, para que o texto seja redigido adequadamente. A forma
de comunicacido do Poder Publico se da pela redacéao oficial, na qual sao descritos
expedientes e atos oficiais pertinentes as suas fung¢des. (BRASIL. Presidéncia da

Republica, 2018). Para tanto, explica:

A necessidade de empregar determinado nivel de linguagem nos atos e nos
expedientes oficiais decorre, de um lado, do préprio carater publico desses
atos e comunicacgdes; de outro, de sua finalidade. Os atos oficiais, aqui
entendidos como atos de carater normativo, ou estabelecem regras para a
conduta dos cidad&os, ou regulam o funcionamento dos érgéos e entidades
publicos, o que s6 é alcangado se, em sua elaboragéo, for empregada a
linguagem adequada. O mesmo se da com os expedientes oficiais, cuja
finalidade precipua é a de informar com clareza e objetividade. (BRASIL.
Presidéncia da Republica, 2018, p. 16).
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Com base no Manual, a redacéao oficial deve ser estruturada de acordo com
as seguintes caracteristicas: clareza e precisao; objetividade; concisdo; coesdo e
coeréncia; impessoalidade; formalidade e padronizagao; e uso do padréo culto de
linguagem. (BRASIL. Presidéncia da Republica, 2018).

A clareza é a qualidade basica de todo texto oficial e deve possibilitar ao leitor
seu entendimento. O texto deve ser pontuado adequadamente, assim como
especificado o significado de siglas e abreviagdes quando forem citadas. As frases
devem ser curtas e estruturadas, devendo o tempo verbal ser uniforme em todo o
texto. Devem também ser evitadas imprecisdes. (BRASIL. Presidéncia da Republica,

2018). De acordo com o Manual:

Nao se concebe que um documento oficial um ato normativo de qualquer
natureza seja redigido de forma obscura, que dificulte ou impossibilite sua
compreensao. A transparéncia é requisito do proprio Estado de Direito: é
inaceitavel que um texto oficial ou um ato normativo ndo seja entendido pelos
cidadaos. O principio constitucional da publicidade ndo se esgota na mera
publicacao do texto, estendendo-se, ainda, a necessidade de que o texto seja
claro. (BRASIL. Presidéncia da Republica, 2018, p. 17).

A precisao se caracteriza pela articulacéo de expressdes comuns ou técnicas,
de forma a permitir a compreensao das ideias citadas no texto e uso de palavras que
n&o configurem duplo sentido. E preciso revisar o texto elaborado a fim de verificar se
0 mesmo sera compreendido pelo destinatario, além de possibilitar corre¢cdes que se
fizerem necessarias. O assunto tratado no texto pode ser de facil compreenséao e
dominio para algumas pessoas em decorréncia da experiéncia profissional adquirida,
porém, pode ser desconhecida por outros. Desta forma, ha necessidade de as
comunicagdes serem elaboradas sem pressa para ndo comprometer sua clareza.
(BRASIL. Presidéncia da Republica, 2018).

Ja a concisao configura-se em transmitir o maximo de informag¢ées com o
minimo de palavras. Deve ser evitado o uso de detalhes e palavras irrelevantes,
redundantes e informes que nao acrescentam nada ao que ja foi mencionado no texto.
Devem ser evitados comentarios desnecessarios. (BRASIL. Presidéncia da
Republica, 2018).

Objetividade — & preciso ser obijetivo, tratar diretamente o assunto que se
deseja abordar, sem repeti¢cdes, uso excessivo de palavras e de ideias e informagdes
evasivas. A objetividade n&o significa tornar o texto indelicado e rispido. (BRASIL,

Presidéncia da Republica, 2018). Coesédo e coeréncia possibilitam a ligagdo e o
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equilibrio entre as informagées de um texto. E importante que as palavras, as frases
e os paragrafos estejam entrelacados, dando assim, continuidade uns aos outros.
(BRASIL. Presidéncia da Republica, 2018).

A redacéo oficial deve ser sempre elaborada de forma impessoal, pois
representa um o6rgao publico no atendimento do interesse dos cidadaos, n&o podendo
conter interferéncia da individualidade da pessoa que as elabora. Desta forma, o
tratamento impessoal se origina pela: a) auséncia de opinides pessoais da pessoa
que comunica. A comunicagao sempre € efetuada em nome do Servigo Publico, o que
possibilita a padronizacao e uniformidade das comunicagdes nos diversos setores da
administragao publica; b) impessoalidade da pessoa que recebe a comunicagao,
podendo ser direcionada a um cidadao, uma institui¢ao privada ou outro 6rgao publico;
c) carater impessoal do assunto tratado, uma vez que as comunicagdes oficiais se
restringem ao interesse publico. (BRASIL. Presidéncia da Republica, 2018).

A formalidade é imprescindivel nas comunicagdes administrativas, bem como
no modo de tratamento. Assim, o assunto tratado na comunicacao deve ser de forma
polida e atenciosa. Os documentos digitados ndo podem conter erros. E necessario
se atentar as caracteristicas da redacéao oficial e o seu uso padronizado em toda a
instituicdo, observando sempre a apresentagao do seu conteudo e escrita. (BRASIL.
Presidéncia da Republica, 2018).

Considerando o carater publico dos expedientes oficiais e do seu propdsito, €
necessario o uso do padrao culto da lingua, que se refere a normas linguisticas que
estabelecem o uso correto da linguagem gramatical formal. Isso ndo significa que seja
necessaria a utilizagdo de termos complicados e de dificil entendimento. Deve ser
utiizado um vocabulario comum, evitando regionalismos, para facilitar o
entendimento. O dicionario deve ser utilizado de forma costumeira para possibilitar a
construgédo de um texto adequadamente. (BRASIL. Presidéncia da Republica, 2018).

Diante disso, a comunicacédo oficial de forma clara e objetiva torna-se
imprescindivel na administrac&o publica, por expressar assuntos relativos a seus atos

através do registro em documentos.
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3 DIAGNOSTICO E DESCRIGAO DA SITUAGAO PROBLEMA

3.1 DESCRIGAO GERAL DA ORGANIZAGAO

O Hospital de Clinicas da Universidade Federal do Parana é o maior prestador
de servigos do Sistema Unico de Saude do Estado do Parana, com atendimento de
referéncia no nivel terciario. (AAHC, 2017).

E um hospital de ensino e tem por miss&o “ser referéncia de exceléncia na
formacéao de profissionais de saude, na atencédo a saude, na inovagao tecnoldgica e
sustentabilidade, atendendo com insergao e integragéo na rede de servigos de saude
e nas necessidades da populagao”. E tem por visao “ser o melhor complexo hospitalar
publico de ensino e assisténcia em saude, em todos os niveis de atencao, do pais,
acreditado com exceléncia”. Seus valores sao: “comportamento ético, compromisso
com O ensino e pesquisa, gestao participativa e sustentavel, humanizagao, qualidade
e segurancga”. (CHC, 2015, p. 4).

Possui uma area construida de 63.000m? e é referéncia nacional em varias
especialidades médicas, realizando seus atendimentos de forma gratuita por ser
totalmente financiado pelo SUS. Realiza mensalmente cerca de 100 mil consultas
meédicas, 1500 cirurgias e 2500 internag¢des. Diariamente circulam no hospital uma
média de 11 mil pessoas. (AAHC, 2017).

O quadro funcional é composto por aproximadamente 3.200 funcionarios,
incluindo médicos, profissionais de enfermagem e demais areas. O hospital conta
também com a atuacdo de cerca de 382 profissionais de Residéncia Médica e de
Residéncia Multiprofissional, além de 270 professores de medicina. (AAHC, 2017).

O Hospital passou a integrar a rede de hospitais que tem gestao
compartilhada com Empresa Brasileira de Servigos Hospitalares (EBSERH) em 2014,
sendo entdo denominado Complexo Hospital de Clinicas, englobando também a
Maternidade Victor Ferreira do Amaral. (AAHC, 2017).
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3.2 DIAGNOSTICO DA SITUACAO-PROBLEMA

O Projeto Técnico se classifica como aplicado pois possui finalidade pratica,
na medida em que, segundo Prodanov e Freitas (2013, p. 51), “objetiva gerar
conhecimentos para aplicag&o pratica dirigidos a solugcado de problemas especificos.
Envolve verdades e interesses locais”.

O projeto se baseia no levantamento bibliografico ja apresentado e na
observacao da necessidade de aperfeicoamento do processo de comunicacao entre
as areas do CHC/UFPR responsaveis pelo atendimento as demandas de informacao
do poder judiciario e das instédncias de controle. Os dados para a
contextualizagao/diagndstico provém do relato descritivo por meio de observacéo da
autora do presente trabalho, no exercicio de suas funcbes ha 26 anos na
Superintendéncia do Complexo, em que esta envolvida diretamente na realizagdo do
processo e da entrevista ndo estruturada com a Presidente da Comissao de Controle
Interno do CHC/UFPR, cuja pergunta norteadora foi quais os problemas relacionados
a comunicacgao escrita pelos gestores nos processos que respondem as demandas
de informagdes dos érgaos de controle.

Com relagao a situagao-problema identificada, apds analise do conteudo dos
documentos elaborados, foram observadas algumas inconsisténcias e imprecisoes
nos textos redigidos, no que se refere a sua forma de redagdo. Assim é importante
que a comunicagao escrita seja padronizada no Hospital em func&o das deficiéncias

observadas na forma de comunicagao.

3.2.1 O fornecimento de informagdes as instancias do poder judiciario

O processo se inicia com o recebimento das demandas de informacdes
clinico-hospitalares pela Superintendéncia do CHC/UFPR, que sao requeridas para
instrucdo de processos judiciais e extrajudiciais. A partir disso, € providenciada a
abertura de processos internos para controle e posterior direcionamento a area
pertinente, que providenciara as informacgdes solicitadas.

ApOs este processo retornara para entao ser respondida a demanda através
da elaboracdo de oficio a ser assinado pela Superintendéncia. As informacoes
prestadas sdo analisadas, a fim de verificar se os questionamentos foram atendidos

na sua totalidade e de forma adequada. Caso haja necessidade de adequacgdes, o
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documento retornara para a area responsavel a fim de corrigir as inconsisténcias ou
complementar informagdes. Com base na observagéo, percebeu-se alguns pontos
importantes em determinadas respostas recebidas, apds avaliagdo do contexto, como
por exemplo:

e Forma de escrita sem concordancia gramatical ou pontuagao incorreta;

o Texto sem formatagao adequada;

e Uso de abreviagbes e siglas, tornando dificil o seu entendimento;

e Documentos digitados contendo erros;

o Falta de clareza e objetividade no texto;

e Uso de termos técnicos, que podem ser de facil compreensao para quem
redigiu o texto em funcdo da experiéncia profissional, porém podem ser
desconhecidos por outros;

e O conteudo da resposta ndo atende aos questionamentos na sua

integralidade.

O nado atendimento das demandas de informagdes adequadamente,
ocasionara morosidade nos encaminhamentos das respostas, tendo em vista a
necessidade de retorno as areas responsaveis para adequagdes devido as
inconformidades. Isso pode, inclusive, comprometer o atendimento das demandas
dentro dos prazos legais estabelecidos. Além disso, sdo geradas novas demandas
por parte do judiciario, solicitando complementacao de informagdes e esclarecimentos

nao fornecidos de forma apropriada no momento oportuno.

3.2.2 O fornecimento de informacgdes as instancias de controle

Seguindo o mesmo fluxo do recebimento das demandas de informagdes das
instancias do poder judiciario pelo CHC/UFPR, os 6rgaos de controle — Tribunal de
Contas da Unido e Controladoria Geral da Unido — frequentemente requererem
relatérios, pareceres e esclarecimentos que sao exigidos durante as rotinas de
auditorias realizadas. Nesse momento, € também providenciada a abertura de
processos internos para acompanhamento e posterior direcionamento a area

responsavel, que providenciara as informacdes solicitadas.
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Ao retornar o processo, as informacdes prestadas sdo encaminhadas para a
Comissao de Controle Interno do CHC/UFPR, que € a responsavel pela analise das
respostas enviadas pelas areas envolvidas, com o proposito de averiguar se 0s
guestionamentos e adequacgdes foram contemplados de forma pertinente. Se houver
necessidade, o processo sera devolvido a area responsavel para as adequacdes
pertinentes. Aprovada pela Comissao, a demanda sera respondida por meio de oficio
a ser assinado pela Superintendéncia do CHC/UFPR, apds seu parecer favoravel.

De acordo com o art. 1° do seu Regimento, a Comisséo tem por finalidade:

Assessorar a Superintendéncia do Complexo Hospital de Clinicas da UFPR
— CHC-UFPR com vistas a desenvolver uma cultura de controle, além de
propor agdes visando a formalizagédo, implementagéo e aperfeicoamento de
instrumentos de controle em todos os niveis e areas da organizagéo. (CHC,
2017, nao p.).

No seu art. 6° estdo descritas as competéncias, dentre outras:

I. Monitorar e colaborar com o atendimento a todas as recomendagoes,
disposicbes e determinagbes contidas nas deliberacbes exaradas pelos
Orgdos de Controle (Externos e Internos), junto as subunidades
organizacionais envolvidas;

Il. Solicitar das areas envolvidas informagbes e documentos acerca do
gerenciamento de atividades e processos de trabalho;

lll. Solicitar das areas envolvidas informagdes e documentos acerca do
atendimento as solicitagdes de demanda, recomendacgdes e determinagdes
exaradas pelos 6rgaos de controle (interno e externo);

[...] XI. Avaliar a qualidade das informacdes geradas e processadas no ambito
do CHC-UFPR quanto a clareza, exatiddo, oportunidade, atualizagéo,
guarda, seguranca, controle de acesso, dentre outras caracteristicas. (CHC,
2017, ndo p.).

Em entrevista realizada com a Presidente da Comissao de Controle Interno
do CHC/UFPR no dia 06/02/2019, a profissional ressaltou a importancia de
conscientizar a comunidade interna quanto ao cuidado que se deve ter na forma de
atendimento das solicitagdes prestadas aos 6rgaos de controle — Tribunal de Contas
da Unido e Controladoria Geral da Unido. O Complexo, por ser uma entidade publica
que utiliza recursos publicos, é submetido constantemente a auditorias a respeito de
sua gestao, as quais focam em temas como resultados, produtividade, gestao de filas
para realizagcao de procedimentos, etc. Assim, € importante que as respostas aos
questionamentos sejam objetivas e claras para facilitar sua compreensdo pelos
auditores. Nesse sentido, ha a necessidade de se explicar detalhadamente a forma

de atuacao da instituicdo perante determinado questionamento levantado na auditoria,
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além de comprovar com relatorios, documentos e/ou dados, que sao capazes de
evidenciar e esclarecer o fluxo de trabalho adotado.

De acordo com a profissional, essa forma de controle possibilita melhorar o
desempenho da gestdo, ao serem demandados planos de acgbes para
acompanhamento e alcance das metas e objetivos. A gestora também pontuou que:
as pessoas precisam se conscientizar da importancia do controle, que auxilia na
melhoria dos fluxos de trabalho, além de corrigir eventuais falhas. O trabalho da
Comissao esta no inicio, na primeira etapa do controle interno. Neste momento, o
enfoque é o monitoramento das respostas aos 6rgaos de controle externo e também
o acompanhamento da execugao das recomendacdes de auditorias realizadas pela
Auditoria Interna. Por meio deste monitoramento estdo sendo estabelecidos cada vez
mais mecanismos para desenvolver e aprimorar a gestdo do Hospital.

Segundo ela, o controle precisa existir porque € uma das fungdes basicas da
Administracao, cujo objetivo é verificar se o desempenho atual esta de acordo com o
planejado, estabelecendo corregdes necessarias no decorrer do processo. Todos
devem se comprometer com o trabalho em si, com o cumprimento das normas e com
o registro adequado das atividades. O processo dentro do Hospital deve ser claro,
assim como as respostas das questdes levantadas pelos 6rgaos de controle devem
ter objetividade e de facil entendimento, afinal sao respostas institucionais em nome
do Complexo. Outros pontos levantados foram a importdncia dos prazos e a
necessidade de que todos conhegam os fluxos para entender que as respostas devem
ser analisadas por todas as instancias internas antes de serem encaminhadas.
Segundo a profissional “os gestores devem assumir suas responsabilidades e dentre
elas esta a de responder corretamente aos diversos questionamentos”.

Neste contexto, € importante destacar que o Manual de Monitoramento das

Acodes de Controle — Versao do Gestor, da Controladoria-Geral da Unido, descreve:

Um dos grandes desafios a serem tratados pelo controle interno, no sentido
de dotar devidamente as estruturas de monitoramento, esta na necessidade
de a organizagdo capacitar seus servidores, de modo que o registro das
informagdes sobre as falhas, impropriedades e respectivas recomendagdes
seja realizado de forma padronizada e objetiva. Para que as recomendagdes
formuladas possam indicar ao gestor providéncias exequiveis e capazes de
corrigir as fragilidades e os desvios verificados, é fundamental observar a
qualidade das informacdes a serem geradas, com a correta identificagcao das
falhas de execugdo e com a evidenciagdo das suas causas. (BRASIL.
Controladoria-Geral da Uniao, 2018, p. 7-8).
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O nao atendimento das recomendagdes dos orgaos de controle de forma
adequada e objetiva, bem como a ndo corregdo de eventual pratica irregular,
importara ao gestor sangdes por sua responsabilizacdo, conforme previsto nos arts.
266 a 272 do Regimento Interno do Tribunal de Contas da Unido. (BRASIL, 2015).
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4 PROPOSTA TECNICA PARA SOLUGAO DA SITUAGAO-PROBLEMA

4.1 PROPOSTA TECNICA

A proposta apresentada para resolugdo da situagao-problema €é o
estabelecimento de um conjunto de acdes capaz de uniformizar os mecanismos de
atuacao da equipe envolvida nos processos de trabalho, contribuindo para melhorar a
comunicagao escrita de forma a torna-la mais eficiente. Ou seja, o0 que se almeja € o
desenvolvimento de um trabalho instrutivo junto aos gestores e demais envolvidos
para esclarecimento e conscientizagdo da importancia de as informagdes prestadas
serem precisas, objetivas e claras, seguindo as regras gramaticais e ortograficas
(normas técnicas de linguagem) e de acordo com orientagdes do Manual de Redagao
da Presidéncia da Republica.

Assim, devera ser elaborado um guia de orientagdo para aprimoramento da
comunicagao escrita em demandas processuais do poder judiciario e instancias de
controle, possibilitando a toda comunidade interna ter conhecimento sobre as normas
de redacao de documentos oficiais.

Além disso, pretende-se que sejam realizados treinamentos para os gestores,
0s quais seriam multiplicadores, comprometendo também posteriormente sua equipe

de trabalho no processo de melhoria da comunicagéo.

4.1.1 Plano de implantacao

A implantacéo da proposta dependera da nomeacéo de um grupo de trabalho
pela Superintendéncia do Hospital, através de portaria, podendo ser composto por
representantes da prépria Superintendéncia (Setor de Apoio Institucional), Comisséo
de Controle Interno, Geréncia de Atengao a Saude e Divisdo Médica, dentre outros
que se achar necessario.

Devera ser designado um coordenador que organizara a forma de trabalho,
definindo as tarefas que cabera a cada membro. O prazo para conclusao dos trabalhos
sera de 06 (seis) meses.

Serao realizadas reunides periodicamente para elaboragao e formatagao do
guia de acordo com as orientagdes propostas. Sugestdes de itens para compor o guia,

dentre outros, seguindo o Manual de Redacéao da Presidéncia da Republica:
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¢ Regras gramaticais e ortograficas;

e Conexao dos paragrafos;

e Formatagao adequada do texto;

e Clareza;

e Objetividade;

¢ Informacgdes relevantes;

¢ Atendimento das demandas solicitadas de forma completa;

e Assinatura do gestor responsavel com carimbo.

Mensalmente, o grupo de trabalho devera apresentar um relatorio sobre o
desenvolvimento do guia para acompanhamento.

Finalizado esse trabalho, o guia devera ser aprovado pelas instancias
superiores do Hospital, para entdo ser divulgado a comunidade interna através da
Unidade de Comunicagao.

A avaliagao do resultado da implantagéo da proposta sera realizada através
do levantamento das respostas fornecidas pelas areas envolvidas nas demandas de
informagdes das instancias do poder judiciario e 6rgdos de controle, identificando as
inconsisténcias, periodicamente a cada trimestre, durante o periodo de 01 (um) ano,
para parametro da eficiéncia de sua aplicabilidade, visando assim promover melhorias
nos processos da comunicagao oficial.

A organizagdo das capacitagdes podera ser viabilizada pela Divisdo de
Gestao de Pessoas do Hospital, cujo conteudo sera as normas de redagdo de
documentos oficiais. Serdo direcionadas a todos os gestores, 0s quais seréo
distribuidos em turmas com no maximo 20 componentes cada uma, para que haja um
melhor aproveitamento. A proposta € ministrar o curso em etapas, um dia na semana,
a fim de evitar a auséncia dos gestores em seus locais de trabalho por longos periodos
de tempo. O total de dias necessarios dependera do conteudo a ser tratado, para que

sejam alcangados os resultados esperados.

4 1.2 Recursos

Para implantagao dos planos propostos, sera necessario o comprometimento

das areas envolvidas nos processos, as quais desempenham papel importante no
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atingimento do propdsito do projeto que € orientar a forma adequada e uniformizar a
aplicagao de praticas na elaboracdo das comunicagdes oficiais.

Para a composicdo do grupo de trabalho seréao necessarios, inicialmente,
quatro representantes (Setor de Apoio Institucional, Comissdo de Controle Interno,
Geréncia de Atencdo a Saude e Divisdo Médica), podendo ser indicados outros que
se achar necessario. O grupo de trabalho devera elaborar um cronograma contendo
as datas das reunides e as etapas a serem seguidas, a fim de cumprir o prazo
estabelecido de 06 (seis) meses para a concretizagdo do guia de orientagdo. Sera
necessaria também a disponibilizagado de sala para a realizacdo das reunides, assim
como computador, impressora e material de escritorio.

Para as capacitagcbes, sera necessario: designar um instrutor, sala para
realizagcéo do curso, material didatico de apoio, papel, caneta, quadro negro ou flip-
chart, computador e projetor de imagem.

Outro recurso necessario seriam as horas de trabalho dos profissionais, tanto
os designados para a Comissao, quanto os gestores e responsaveis pelo treinamento.

O Complexo dispde de todos estes recursos.

4.1.3 Resultados esperados

A elaboragao do guia proporcionara melhorias nos processos de comunicagao
escrita, com vistas a atender as demandas de informag¢des de forma completa,
objetiva e pertinente, proporcionando uma resolugéao mais célere das agdes. Além de

orientar o desenvolvimento de eventuais capacitacoes.

4.1.4 Riscos ou problemas esperados e medidas preventivo-corretivas

Por tratar-se do envolvimento do grupo de trabalho, a proposta podera ser
inviabilizada em funcdo do ndo engajamento dos profissionais designados. Assim,
para avaliagao do desempenho do grupo de trabalho, devera ser apresentado relatorio
de acompanhamento mensal sobre o desenvolvimento do guia, detalhando todas as
etapas realizadas.

Podera ocorrer também a ndo adesao dos gestores as capacitagdes. Com a
realizagdo do levantamento das respostas recebidas pelas diversas areas do

Complexo, periodicamente, com a finalidade de avaliar o resultado da implantagéo



28

das propostas, sera possivel encaminhar as unidades apontamentos das falhas
identificadas e assim conscientizar os gestores da importancia de melhorar os

processos de comunicagao.
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5 CONCLUSAO

A busca constante por melhorias nos processos de trabalho tem sido alvo de
preocupacao por parte dos gestores publicos, que procuram cada vez mais aprimorar
os servicos ofertados a populacdo de forma a disponibiliza-los com qualidade e
eficiéncia, de acordo com os principios do SUS.

Da mesma forma, a padronizagdo da comunicacdo oficial também é um
objetivo importante a ser considerado tendo em vista a necessidade de melhorar e
qualificar a forma de comunicagao escrita.

A comunicacao oficial de forma clara e objetiva torna-se imprescindivel na
administragcado publica, por expressar assuntos relativos a seus atos através do
registro em documentos. Assim, espera-se o aperfeicoamento do processo de
comunicacgao entre as diversas areas envolvidas no atendimento as demandas do
poder judiciario e instancias de controle, proporcionando uma resolugao mais célere
das agdes. Além do aprimoramento da metodologia da comunicagéo escrita, a qual
deve ser de forma eficiente e eficaz, pois objetiva atender adequadamente as
demandas de informacgdes.

O processo continuo de melhorias nas praticas de comunicagao tem se
mostrado essencial na Instituicdo pois visa melhorar a qualidade dos servigos

prestados a comunidade.
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