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Introducao

“Eu sou responsavel pela minha sadde e quero ser um

paciente responsavel!”

Considerando os conceitos de
sustentabilidade, consumo responsavel e
integridade, as pessoas estdo cada vez
mais cientes de suas responsabilidades e
de seus direitos perante a sociedade e
engajadas no propdsito de fazer o bem.

Pensando nisso, o Instituto Brasileiro de
Direito e Etica Empresarial (IBDEE) criou,
em 2017, a Comissdo de Etica na Salde.
O grupo estabeleceu como uma de suas
missBes o fornecimento de contetdo de
qualidade que auxilie os principais atores
da salde em seus desafios diarios, tendo
sempre como norte os principios éticos.
Como conteldo inaugural, o IBDEE ndo
poderia deixar de priorizar o elo mais
importante da rede de salde: o paciente.

Vale lembrar que, a depender do
contexto, todos nés somos pacientes —
essa afirmacdo é valida inclusive para os
profissionais da salde que se tornam
pacientes quando, por exemplo,
consultam-se com algum médico ou
passam pelos mais variados
procedimentos cirdrgicos.

Como ser um paciente responsavel?
Nas proximas paginas estdo elencadas
todas as formas de relacionamento do
paciente com os atores da salde
(profissionais da saude' e planos de
saude), os ambientes nos quais o paciente
esté inserido (Sistema Unico de Sadde,
ambiente hospitalar e laboratérios de
analises clinicas) e, por fim, os produtos de
salde que podem ser consumidos
(medicamentos, equipamentos e outros).

Em resumo, um paciente responsavel sabe
quais sdo seus direitos e também seus
deveres. Além disso, ele fiscaliza as praticas
éticas do setor e cuida da saude.

Boa leitural

1530 14 os profissionais de salde: assistentes sociais, bidlogos, profissionais de Educagao Fisica, enfermeiros, farmacéuticos, fisioterapeutas, fonoaudidlogos, médicos,

médicos veterinrios, nutricionistas, odontdlogos, psiclogos e terapeutas ocupacionais.
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Direitos basicos dos pacientes

Existem certos direitos basicos que
devem ser garantidos por todos 0s
profissionais da cadeia de atendimento
para os pacientes. Dessa forma, seu
cumprimento pode ser exigido. Sdo eles:

e Acesso aos medicamentos
necessarios para tratar e
restabelecer a salde do paciente;

e Acesso ao atendimento ambulatorial
em tempo razoavel, de forma a ndo
prejudicar a salde do paciente;

e Disponibiliza¢do de mecanismos
ageis que facilitem a marcacdo de
consultas e exames, seja por
telefone, por meios eletrdnicos ou
até mesmo pessoalmente;

e Acesso a centrais de vagas ou a
outros mecanismos que facilitem a
internagdo hospitalar;

e Oferecimento, em caso de risco de
morte ou de lesdo grave, de
transporte e de atendimento
adequados em estabelecimento de
saude;

e Atendimento atencioso e respeitoso
em local e ambiente dignos, limpos,
seguros e adequados para o ato;

Identificacdo e tratamento pelo
nome ou sobrenome e ndo por
ndmeros ou codigos, de forma

genérica ou preconceituosa;

Possibilidade de acompanhamento
por pessoa indicada pelo paciente,
se assim desejar, nas consultas e
nos exames, seja durante o
trabalho de parto ou no parto;

Acompanhamento em tempo
integral para criangas e
adolescentes, inclusive durante
internacdo;

Identificagdo das pessoas
responsaveis direta e indiretamente
pela assisténcia por meio de
crachas visiveis, legiveis e que
contenham o nome completo, a
profissdo e o cargo do profissional,
além do nome da institui¢do;

Autonomia e liberdade na tomada
das decisdes relacionadas a salde
e a vida do paciente;

Possibilidade de consentimento ou
de recusa, de forma livre, voluntaria
e com adequada informag&o prévia,
acerca de procedimentos
diagndsticos ou terapéuticos

ou de outros atos médicos a
serem realizados;

Possibilidade de recorrer a uma
segunda opinido ou ao parecer de
outro profissional ou servico sobre
0 estado de saude ou sobre
procedimentos recomendados, em
qualquer fase do tratamento,
podendo, inclusive, haver troca de
médico, de hospital ou de
instituicdo de saude;

Acesso a informagdes claras e
completas sobre os servi¢os de
saude existentes no municipio do
paciente, tais como enderecos,
telefones, horarios de
funcionamento, mecanismos de
marcag¢do de consultas, exames,
cirurgias, profissionais,
especialidades médicas,
equipamentos e acdes disponiveis,
bem como exposi¢do das limitagdes
de cada servico;

Garantia de protec¢do a vida privada,
ao sigilo e a confidencialidade de
todas as informaces sobre o
paciente, seu estado de salde e seu
tratamento;
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e Anotagdo, no prontuario, em
qualquer circunstancia, de todas
as informagdes relevantes sobre a
salde do paciente, de forma
legivel, clara e precisa, incluindo
medica¢des com horarios e
dosagens utilizadas, risco de
alergias e outros efeitos colaterais,
registro de quantidade e
procedéncia do sangue recebido,
exames e procedimentos
efetuados. Cépia do prontuario e
quaisquer outras informac&es
sobre o tratamento devem estar
disponiveis, caso o paciente
solicite.

Além dos direitos, contudo, existem
deveres e condutas a serem tomadas
pelos pacientes para garantir o melhor
atendimento e o respeito a todos 0s
envolvidos no tratamento da salide,
como sera detalhado nas proximas
paginas.
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Ser um paciente protagonista

Desde a promulgacdo da Constitui¢do
Federal de 1988, é comum ouvir que a
salde é “um direito de todos e um
dever do Estado”. Mas sera que esse
texto é realmente definitivo quando

falamos da nossa saude?

Na tentativa de responder a esse
guestionamento, vale a pena expor as
situa¢Bes abaixo:

e “O Governo disponibilizou vacinas
para mim e para meus filhos, mas
vi um post na rede social
informando que vacina faz mal.
Acho melhor ndo tomar”;

e “O médico me prescreve remédios
e recomenda atividades fisicas
regulares. Eu tomo os remédios
direitinho, mas continuo sem fazer
atividade fisica nenhuma”;

e “Tenho diabetes, mas ndo consigo
resistir a doces e massas. Se subir
a glicemia tomo mais um
comprimido”;

e “Estou tomando antibidtico e o
tratamento dura dez dias. Hoje é o
sexto dia e j& estou tdo melhor.
Acho que vou parar de tomar”.

Aparentemente simples, essas
decisdes podem comprometer ndo so
a salde do individuo, como também
trazer consequéncias para toda a
comunidade. E o caso, por exemplo,
do uso de antibidticos. Sdo muitos os
estudos que relacionam o
aparecimento de superbactérias ao
emprego excessivo e inadequado dos
antibidticos, o que torna as infec¢des
cada vez mais diffceis de serem
tratadas, resultando em periodos de
cuidados hospitalares mais
prolongados e dispendiosos.

Nessas situagdes, como em tantas
outras, um resultado que ndo seja
melhorar a minha condi¢do de salde
esta relacionado a algum direito que
me foi negado? Ou a algum dever que
0 Estado deixou de cumprir? Nem
sempre.

Uma condicdo de salde favoravel —
até mesmo nos casos de doencas
crénicas ou terminais — depende
também do qudo disposto o paciente
estd em seguir orienta¢8es de médicos
e de outros profissionais da salde,
sejam elas relacionadas a alimentacdo,
ao estilo de vida e aos cuidados diarios
ou, até mesmo, a prevencao e ao
tratamento de doencas.

O cuidado centrado no paciente é uma
cultura em desenvolvimento no sistema de
saude. Com isso, ele serd plenamente
exercido diante do protagonismo do
proprio paciente, que tera sua experiéncia
transformada.

Ocorre, porém, gue nem sempre o paciente
se sente seguro e preparado para lidar com
situacBes inesperadas ou nas quais ele se
sente fragilizado. Para lidar com possiveis
impasses, serdo elencadas a seguir
orientacdes que podem contribuir para o
entendimento e maior engajamento em
cada etapa do tratamento.

A preparacao para as consultas

Utilizar bem o tempo das consultas pode,
além de contribuir para a seguranca e a
qualidade do tratamento, estreitar a relagado
de confianga com o médico e a equipe de
saude, além de propiciar um melhor
aproveitamento deste momento.

Sempre que possivel, 0 paciente deve estar
com um acompanhante que,
preferencialmente, precisa estar ciente
acerca do principal motivo que ensejou a
busca da consulta, além de estar munido
das principais informaces atinentes ao
quadro clinico.



No entanto, caso ndo seja possivel esse
acompanhamento, é recomendavel que o
paciente reflita sobre os pontos abaixo:

e Preciso falar sobre um problema de
saude?

e Preciso receber ou trocar um
medicamento?

e Preciso realizar exames médicos?

e Preciso falar sobre as op¢8es de
cirurgia ou de tratamento?

F interessante, ainda, possuir o histérico
de salde em maos, de preferéncia
anotado, assim como levar uma lista dos
medicamentos que sdo tomados, com
informagdes sobre horéarios e doses. Até
que estejam disponiveis tecnologias para
que o profissional de salde possa acessar
todas essas informacoes,
independentemente de onde o
atendimento tenha sido realizado, o
paciente e sua famflia sdo o melhor
histérico.

Ademais, é importante que o profissional
da saude seja informado sobre o que é
mais importante para o paciente em
relacdo ao tratamento. Se isso ndo ficar
claro, as decisBes ndo serdo
compartilhadas de maneira adequada.

Existem outras questdes que podem ser
levantadas na consulta para ajudar a
compreender todo o contexto da situagdo
de salde e do tratamento

e Esse € o Unico diagndstico possivel
para 0s meus sintomas?

e Por que eu preciso deste
tratamento?

e Existem alternativas?
e Quais sdo as possiveis complicacdes?

e Que hospital atende melhor as
minhas necessidades?

e Como se escreve o nome deste
medicamento?

e Existem efeitos colaterais? Posso
fazer alguma coisa para diminuir
o desconforto destes efeitos?

e Sera que este medicamento vai
interagir com outros medicamentos
que estou tomando?

e Quantas vezes eu fiz este
procedimento?

Quando exames sao necessarios

As questBes abaixo, quando aplicaveis, sdo
sugestdes de pontos a serem abordados
quando S30 necessarios exames:

e Para que serve o exame? Se eu ndo
fizer o exame, terei algum prejuizo?

e Preciso realizar algum preparo?

e Ha restricBes de liquidos ou
alimentos sdlidos?

e Pode haver alguma consequéncia
indesejada em decorréncia dos
exames?

e Quando eu receberei os resultados?
e Estou gravida. Ha algum risco?
e Euamamento. Ha algum risco?

e (Gostaria de falar sobre as cirurgias
anteriores, anestesia e
medicamentos atuais, incluindo
medicamentos fitoterapicos.
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Quais sdo as minhas condi¢8es de
saude? Possuo alergias, diabetes,
problemas respiratérios,
hipertensdo arterial, ansiedade ou
outros?

Qual é o periodo estimado da
minha internacdo hospitalar?

Gostaria de obter informac&es
relacionadas a higiene pessoal.

Como minha dor serd tratada?

Ha restrictes de liquidos ou de
alimentos sélidos?

Devo evitar algo antes da cirurgia?
O qué?

Gostaria de me certificar que a
cirurgia sera realizada do lado
certo, inclusive
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com o local claramente marcado no
meu corpo.

e FEu estou gravida.
¢ Euestou amamentando.

e (Gostaria de esclarecer minhas
dlvidas sobre termos de
consentimento relacionados ao
procedimento a ser realizado para
saber quais sdo 0s riscos e quais
sdo os beneficios.

Nos pés-cirdrgico, mais
guestionamentos e preocupagdes
podem surgir, Como:

e Estou apresentando rea¢des
inesperadas (sangramento, ainda
que minimo, dificuldade em
respirar, dor, febre, tontura ou
vomito, por exemplo).

e Como posso minimizar as
infec¢Bes?

e Quando posso ingerir alimentos e
liquidos?

e Quando posso retomar a atividade
normal (como andar, tomar banho,
levantar objetos pesados, dirigir,
atividade sexual etc.)?

e O que devo evitar de qualquer
maneira depois cirurgia?

e Qual serd o procedimento adotado
quanto a remogdo de pontos,
curativos eemplastros?

e Quais sdo os efeitos colaterais
potenciais da prescri¢do
medicamentosa?

e Quando devo retornar para
acompanhamento?

Embora essa cartilha contenha
informagdes valiosas para que o
paciente possa exercer seu

, Ndo podemos deixar de
destacar seu dever de

, Ou seja, de se

colocar no centro do seu préprio
cuidado, tanto na preven¢do quanto no
tratamento de qualquer doenca.

Também faz parte desse movimento
manter rela¢8es respeitosas com todos
os profissionais do sistema de saude,
sejam eles atendentes, médicos,
enfermeiros, terapeutas ou pessoas
que exercam qualquer outra fungdo.
Em caso de queixa, é possivel recorrer
a0s canais adequados, como Servico de
Atendimento ao Consumidor (SAQ),
Ouvidoria, Conselhos de Saude do
Sistema Unico de Saude (SUS) e Agéncia
Nacional de Saude Suplementar (ANS).
Dessa forma, o paciente contribui para
a melhoria do sistema.

A saude de todos depende, sim, de
politicas publicas que favoregam

condi¢Bes sanitarias apropriadas e
de um sistema de salde que
disponibilize recursos adequados e
no tempo certo para serem
usufruidos, mas depende também,
primordialmente, de como os
pacientes cuidam da sua prépria
saude.
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Ftica na salide e nas relacdes
estabelecidas com 0s pacientes

Além dos direitos e dos deveres legais, ha
também a ética que deve nortear todas as
relacBes humanas, inclusive aquelas que
ocorrem no ambito da assisténcia a salde.
Os principais aspectos que idealmente
cercam a relacdo entre os profissionais de
salde e os pacientes sdo o respeito
muUtuo, a transparéncia de informagdes,
o sigilo e a valorizagdo da autonomia do
paciente.

Toda decisdao médica que ndo seja em
carater de urgéncia ou emergéncia precisa
ser discutida com o paciente, que, por sua
vez, tem a liberdade de aceitar ou nao o
tratamento, assim como optar por
alternativas existentes. E antiética e
potencialmente ilicita a adog¢do de
condutas sem o consentimento do
paciente.

Ainda, é importante saber que o
prontuario é um documento do
paciente. A instituicdo de salde ou o
profissional apenas tém a posse dele e
devem entrega-lo ao paciente ou aos
seus representantes sempre que
solicitado.

Essas sdo algumas das principais condutas
que atentam contra o paciente:

2Maiores informagGes poderdo ser encontradas em http://www.ans.gov.br/planos-de-saude-e-operadoras/espaco-do-consumidor/reajustes-de-precos-de-planos-de-saude.

Propaganda enganosa: é ilicita a
veiculacdo de precos e condi¢Bes
que ndo condizem com a realidade;

Venda casada: comete ilicito contra o
consumidor o profissional que busca
forcar o paciente a aceitar outros
tratamentos acessorios ao seu como
condi¢do de atendimento;

Reajustes abusivos: o consumidor
deve sempre verificar se o reajuste
de seu plano de salde obedece as
regras contidas no contrato e as
regras estabelecidas pela ANS?

Uso de materiais com possiveis
falsificacBes ou adulteragdes ou em
desconformidade com as normas
sanitarias. Sempre que possivel, o
paciente deve pedir para verificar a
etiqueta com as informac@es e a
validade dos materiais e substancias
a serem utilizados. Também deve
checar se os materiais descartaveis
estdo sendo abertos apenas no
momento do atendimento. Caso
haja duvidas quanto a

adequacdo de qualquer material ou
substancia, uma denuncia pode ser
encaminhada ao 6rgdo de Vigilancia
Sanitaria;

Pedido de pagamentos “por fora”:
caso o profissional pertenca aos
quadros do SUS, os pagamentos
“por fora” caracterizam o crime de
corrupgdo. Em caso de rede
particular, configura conduta
antiética e passivel de denuncia;

Violagdo de sigilo: a manutencdo do
sigilo da imagem do paciente, de
seus dados pessoais e de médicos
é obrigacdo do profissional e das
instituicBes. Sua violagdo configura
crime;

Exercicio ilegal da profissdo: ao
verificar ou suspeitar que um
profissional ndo possui as
qualificagdes anunciadas, a melhor
forma de prote¢do para

0 paciente é a denuncia. O
exercicio da profissdao médica sem
as devidas qualificacbes é crime;


http://www.ans.gov.br/planos-de-saude-e-operadoras/espaco-do-consumidor/reajustes-de-precos-de-planos-de-saude
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e Destrui¢do ou adulteragdo de
prontuarios: o prontuario é
documento do paciente. Por isso,
sua destrui¢do ou adulteragdo,
COM rasuras ou inser¢ao
posterior de anotacdes,
configura os crimes de
destruicdo de documento
particular ou de falsidade
ideoldgica, respectivamente;

e Negativa de acesso a
prontuarios: O acesso aos
prontuarios é direito do paciente
e de seus representantes. Por
iss0, a negativa é conduta
antiética;

e Tratamento discriminatério ou
desrespeitoso: Constitui conduta
antiética e é passivel de denuincia
aos érgdos de classe ou ao
empregador. A negativa de
atendimento ou a existéncia de
ofensas por raga, cor, etnia,
religido ou nacionalidade
configuram os crimes de
discriminagdo ou de injuria.

Estas sdo algumas das principais
condutas que o paciente deve

e Solicitagdo de atestado médico
sem necessidade ou com fatos
inveridicos: a solicitagdo de
atestados desnecessarios para
fins de abono de faltas ao
trabalho ou cobertura de
tratamentos desnecessarios é
antiética.

Ao fornecer o documento sob essas
condi¢@es, o profissional comete o crime
de atestado falso;

Pedir a divisdo do valor da consulta
em mais de uma nota fiscal: Trata-se
de conduta que tem por fim burlar as
regras de reembolso do convénio.
Além disso, pode configurar
estelionato contra a empresa;

Solicitar desconto para pagamento
sem emissdo de nota fiscal: A conduta
configura sonegacdo fiscal;

Tentar intimidar os profissionais ou as
instituicBes: Pode ocorrer, por
exemplo, mediante 0 uso
instrumentalizado da imprensa, das
midias sociais e/ ou de processos
administrativos e judiciais. Podem
constituir o crime de ameaca, além de
Sujeitarem o paciente ao possivel
dever de indeniza¢do por danos
morais.

Finalmente, sdo do paciente:

Tratar os profissionais com respeito,
civilidade e educacgdo, além de
fornecer informagdes precisas e
veridicas sobre seu estado de salde
e/ou seus dados pessoais;

Preservar a imagem dos
profissionais e de todos aqueles que
frequentam os ambientes. Nao
publicar fotografias em redes sociais
ou em grupos de troca de
mensagens.
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Pacientes e profissionais
de saude: Comunicacao

A consulta médica é um momento
que pode causar ansiedade e
estresse — sentimentos que podem
crescer exponencialmente a
depender do grau de emergéncia do
caso. A comunicagdo, portanto, é um
elemento importante e faz com que
todas as partes envolvidas —
paciente, acompanhante e
profissional da salde — se
compreendam sempre e se tratem de
forma respeitosa. As proximas
paginas apontam como essa
comunicagdo pode se desenvolver da
melhor forma para os participantes
de uma consulta.

Comunicacao clara e
transparente

A comunicag¢do efetiva entre o
profissional de salde e o paciente é a
peca-chave indispensavel para o
sucesso com o cuidado da salde do
paciente. Ela vai desde a escolha dos
meios disponiveis para o diagndstico,
passando pelas definicbes em
conjunto dos tratamentos possiveis,
até a elaboracdo de estratégias
especiais, como os cuidados
paliativos. Quando ha comunicagdo
clara e transparente, na qual sdo
definidas em conjunto as estratégias
do cuidado, a aderéncia do paciente
a0s tratamentos ocorre muito mais
facilmente, o que o leva a alcangar os
objetivos tracados.

Consulta médica

F ideal que o paciente se prepare para a

consulta. Para tanto, deve relacionar
suas gueixas em uma lista, procurando
precisar ha quanto tempo elas
comecaram. E igualmente interessante
anotar os medicamentos que ja fez uso
e seus antecedentes de salde.

O momento pode deixar o paciente
desconfortavel e ansioso, gerando
esquecimentos. Por isso, levar todas
essas informacdes por escrito ajuda no
desenrolar da conversa com o
profissional da saude.

Pela situacdo de fragilidade do estado

de salde, é muito comum, durante uma

consulta, que pacientes se sintam

inseguros ao conversar com médicos ou

com outros profissionais de salide. A
tendéncia, nesse caso, é que eles ndo
demonstrem as incertezas e que haja
falta de informagdes sobre a doenca.
Como consequéncia, esses pacientes
costumam sair da consulta com muitas
dlvidas.

Por outro lado, os profissionais de
saude tendem a ndo identificar essas
insegurancas. Deixam de oferecer aos
pacientes as informag¢des completas e
de forma clara. As vezes, podem até se
incomodar com perguntas que
entendem como impertinentes.
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Esse cenario compromete, desde o inicio, a
comunicacdo entre as partes, diminuindo
as chances de sucesso do encontro.

Portanto, a comunicag¢do é uma via de
mdo-dupla. Aos profissionais de saude
cabe compreender as insegurancas e as
incertezas dos pacientes. Isso se d3,
principalmente, no bom preparo para
receber e responder adequadamente as
perguntas que podem e devem ser feitas
pelos pacientes.

Os profissionais de saude podem, por
exemplo, evitar o emprego de termos
técnicos, ou quando o fizerem, devem
imediatamente explicar o que significam
em linguagem informal, condizente com a
capacidade de entendimento e o nivel de
instrucdo do paciente.

Ao paciente, por sua vez, precisa ser dada
a oportunidade de contar sua historia ao
médico. Os relatos, por mais que paregam
ndo fazer sentido ao profissional da salde,
podem ser de grande valia, j& que ajudam
0 paciente a expressar sua condicdo de
saude. O profissional sabera direcionar

a conversa com perguntas especificas.

1
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Dessa forma, o raciocinio clinico sera
conduzido para as hipoteses
diagnosticas.

Ao final da consulta, é importante que o
paciente tenha em mente quais
hipdteses diagndsticas o profissional da
saude levantou sobre sua condi¢do.
Caso exames sejam solicitados, o
paciente deve saber o que motivou o
pedido de cada um deles e sua
relevancia para o diagndstico. Assim,
exames desnecessarios sdo evitados.

Da mesma fora, uma vez prescritos
medicamentos e/ou terapias, 0
profissional da salde deve explicar ao
paciente o porqué de cada indicacdo, a
forma de administra-lo e os possiveis
efeitos colaterais. O paciente também
deve ser instruido sobre qual atitude
tomar se o medicamento e/ou terapia
nado surtir o efeito esperado.

ApOs a consulta, os resultados dos
exames solicitados devem ser sempre
apresentados ao profissional da saude,
ainda que os resultados estejam dentro
da faixa de normalidade. Isso porgue os
exames sdo importantes para ajudar a
precisar o seguimento clinico. E mais, o
paciente deve evitar mostrar os
resultados para um profissional da
saude diferente daquele que solicitou os
exames.

Na ocorréncia das chamadas falhas
terapéuticas, € comum que paciente
cogite buscar um novo profissional da

saude. No entanto, desde que seja
possivel, é essencial que o paciente
retorne ao mesmo profissional, ja que
esse tipo de falha pode acontecer. Vale
lembrar que, uma vez iniciada a
estratégia diagndstica e terapéutica, a
busca por uma comunica¢do mais efetiva
costuma apresentar melhores resultados
do que recomecos.

i) Qual é o meu diagnostico?

ii) Além disso, o que mais poderia
ser?

i) Por que esses exames/
procedimentos sdo necessarios?

iv) Como é realizado o exame ou
procedimento?

v) Como e quando receberei os
resultados dos exames?

vi) Qual é a minha chance de cura?

vii) Quantas vezes ao dia e por
quanto tempo devo usar esse
medicamento?

viii) E possivel que haja alguma reacdo
a esse medicamento?

iX) Posso usar esse medicamento
junto com outros que ja utilizo,
com algum alimento ou liquido?

X) O que eu devo fazer se me sentir
mal com a medicag¢do ou se
perceber que ndo estd fazendo
efeito?

Ao utilizar esse roteiro, espera-se que o
paciente esteja mais preparado para lidar
com a situagdo de forma tranquila,
garantindo a comunica¢do adequada e
colaborando para o melhor atendimento.
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O paciente e 0 SUS

Explicando o SUS

O Sistema Unico de Sautde (SUS), vigente
no Brasil desde 1988, é considerado um
dos maiores e mais complexos sistemas de
saude do mundo. Ele é capaz de oferecer
assisténcia integral a todos aqueles que
estiverem no territdrio brasileiro, sejam
cidaddos brasileiros ou ndo.

Aideologia do SUS encontra respaldo na
Constituicdo Federal de 1988, que
determina que a salde é um direito de
todos e um dever do Estado. O sistema é
regulado por legislagdo prépria, a Lei n°
8.080, de 1990.

Atualmente, apontamentos revelam que o
SUS atende a 80% da populacdo brasileira
e consome 45% do total dos gastos com
saude no Pais. Em paralelo, a salde
suplementar (representada pelas
operadoras e pelos seguros de salde)
atende 20% da popula¢do brasileira e
consome 55% dos gastos com salde no
Pafs.

Esse comparativo é importante para que
se tenha a real no¢do dos desafios

or¢amentarios enfrentados pelo SUS, ainda

que sua gestdo e as a¢bes sejam realizadas
de forma colaborativa entre os entes da
federac¢ao (Unido, Estados e Municipio), a
limitacdo de recursos frente a real
demanda é uma realidade.

O SUS tem como proposta prover acesso
a todos ao sistema de salde, sem
qualquer tipo de discriminagdo de raga,
idade, sexo, nacionalidade, ideologia ou
qualquer outro critério de segregacao.

Com o SUS, todos os brasileiros passaram
a ter direito ndo somente os atendimentos
assistenciais - aqueles de cuidado direto
com a saude, tais como consultas médicas,
exames laboratoriais ou procedimentos
cirdrgicos - como também tudo que se
refere a prevencdo e a promog¢do de
saude, como campanhas de vacinagdo e
campanhas de estimulos de cuidado com
a saude.

Em resumo, o SUS cuida da vida humana
desde a gestacdo e por toda vida, com a
finalidade de:

i) Evitar problemas de saude por
meio de medidas de prevencao;

i) Incentivar medidas de cuidado de
saude por meio de ac¢Bes de
promocdo de salde;

iii) Restabelecer a satde emrazdo da
interven¢ao por meio dos servicos
assistenciais de saude.

Para tanto, a atua¢do do SUS tem como
base os trés principios abaixo:

Cartilha dos pacientes

i) Universalizacao: Estabelece que a
saude é um direito de cidadania
assegurado pelo Estado, ndo
cabendo qualquer tipo de
discriminagdo ao exercicio;

i) Equidade: Promove a diminuigdo
da desigualdade, tratando
desigualmente os desiguais e
investindo mais recursos nos pontos
de maior necessidade;

iii) Integralidade: Prevé assisténcia a
pessoa como um todo, em sua
integralidade humana, com atencdo
a todas as suas necessidades,
inclusive interagindo com diversas
politicas publicas que podem
impactar a saude do ser humano,
tais como saneamento basico,
seguranca publica, meio ambiente
etc.

Atendimentos proporcionados pelo
SuUs

Em resumo, o SUS deve prover acesso
universal, integral e gratuito a salde,
com fins a prevengdo, a promogdo e a
recuperacdo da salde dos seus
usuarios. Dessa forma, o escopo de
atencdo do SUS consiste em aten¢do
basica, média e de alta complexidade;
servicos de atendimento as urgéncias e
emergéncias; atencao hospitalar;

13
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controles epidemiolégicos, sanitarios e
ambientai; e assisténcia farmacéutica.

Os atendimentos oferecidos pelo SUS a

sociedade se dividem em trés categorias:

i) ou
, também

conhecidos como porta de
entrada para o SUS. Nessas
unidades sdo agendados
exames e consultas médicas.
Ainda, as unidades basicas e
0s postos de saude
comportam a realizacdo de
procedimentos de baixa
complexidade, como
vacinagdo e curativos;

ii) ) de
e
:sdo
unidades de média
complexidade onde ocorrem
procedimentos de
intervencdo, tais como
tratamentos de doencas
cronicas e agudas;

=

concentram a oferta de
realizagdo de procedimentos
de alta complexidades com
procedimentos mais
invasivos e que costumam
oferecer maiores riscos a
vida.

O atendimento no SUS, em qualquer
uma das unidades acima, deverd ser
realizado de forma humanizada e sem
qualquer tipo de discriminagdo.

No Portal de Saude do Cidaddo? o
usuario do SUS podera encontrar
informagdes sobre os servicos de
atendimento disponiveis, acessar seu
histérico de atendimento, obter

informacdes sobre os profissionais que o

atendeu e encontrar informacdes de
como adquirir gratuitamente

Hospitais de grande porte:

medicamentos, por meio do Programa
Farmacia Popular.

Nesse mesmo portal, o usuario podera se
cadastrar para recebimento do Cartéo
SUS, que, por ser um documento de
identificacdo do usudrio, é um facilitador
de acesso a rede de atendimentos.

A “Carta dos Direitos dos Usudrios da
Saude™ consolida os direitos dos
pacientes que procuram atendimento. O
objetivo do documento é assegurar a
previsdo do ingresso digno nos sistemas
de saude, seja ele publico ou privado.

Segundo a Carta, todo cidaddo, em
termos abrangentes, tem direito:

i) Ao acesso ordenado e organizado
a0s sistemas de salde;

ii) Ao tratamento adequado e efetivo
para seu problema;

iii) Ao atendimento humanizado,
acolhedor e livre de qualquer
discriminagdo;

iv) Ao atendimento que respeite a sua
pessoa, seus valores e seus direitos;

v) Ao comprometimento dos gestores
da salde para que os principios
anteriores sejam cumpridos.

No entanto, em termos mais detalhados,
pode-se destacar os seguintes direitos ja
consolidados aos usuarios do SUS:

o Deve ser respeitada a
autonomia do paciente na tomada
de decisdo relacionada a sua
prépria saude, aceitando ou
recusando o tratamento indicado;

3 0 portal pode ser acessado em https://portaldocidadao.saude.gov.br/portalcidadao/index.htm.
“ Disponivel em: http://conselho.saude.gov.br/biblioteca/livros/cartaaosusuarios02.pdf.

Ndo ha limite quantitativo
de consultas, exames e internagdes
no SUS. Ocorre que a escassez de
recursos limita essa oferta em relagdo
a demanda, gerando atrasos no real
atendimento do paciente. Porém,
para casos de pacientes com cancer,
o tratamento inicial deve ser provido,
no maximo, apos 60 dias a contar do
diagndstico;

Se 0 paciente estiver
impossibilitado de comparecer nos
estabelecimentos de prestacdo de
servicos de salide, em razdo da sua
condicdo de salde, o SUS deve arcar
com o transporte desse paciente. Ha
previsdo legal para o transporte de
pacientes portadores de deficiéncia;

Trata-se de cuidado
intensivo e profissional domiciliar
para pacientes com doengas cronicas
ou agudas. A adequacao fica a critério
do profissional da saude;

Nos casos de
internacdo, criangas ou adolescentes
(ou seja, menores de 18 anos) e
idosos (acima de 60 anos) tém o
direito de permanecer acompanhado
por outra pessoa. Esse direito
também se estende as mulheres
durante o trabalho de parto
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e no pos-parto. O acompanhante tera
direito a acomodac8es e as principais
refeicdes durante a internagdo;

. Todo cidaddo tem
direito de obter, gratuitamente,
medicamentos necessarios para o
tratamento da salde, mesmo que nao
estejam na lista oficial dos chamados
medicamentos essenciais®. Os
medicamentos devem ser aprovados
pela Agéncia Nacional de Vigilancia
Sanitaria (Anvisa);

. O paciente do
SUS tem direito de receber as proéteses
e as Orteses necessarias a realizacdo
de cirurgias;

. O paciente tem direito de
acessar seu prontuario. Ele também
deve receber explica¢8es necessarias a
sua compreensdo, salvo quando
ocasionarem riscos ao proprio
paciente ou a terceiros. Vale ressaltar
que as informac8es contidas no
prontuério sdo confidenciais;

. Além do direito
ao tratamento, que deve ser iniciado
em até 60 dias a contar do diagndstico,
0 paciente deve ter outros direitos
respeitados, a saber: sacar o Fundo de
Garantia do Tempo de Servico
(FGTS),

Cartilha dos pacientes

isen¢do do imposto de renda na
aposentadoria e, quando ha alguma
limitacdo fisica, receber descontos em
impostos na compra de veiculo adaptado;

. Pacientes
que sofram da doenca tém direito de
receber, na unidade de salde do seu
bairro, tiras para fazer testes de
glicemia, lancetas para furar o dedo,
glicosimetro, insulinas e seringas, além
de trés medicamentos orais. O
paciente deve ir ao posto e se
cadastrar, apresentando documento
de identificagdo pessoal, comprovante
de residéncia e laudo médico que
ateste a condigdo.

O paciente do SUS pode contar ainda
com o Disque Saude (136), um servico de
atendimento que fornece informac¢des
relevantes sobre salde, como dicas de
habitos saudaveis. A mesma central
funciona também como uma ouvidoria
que recebe dendncias e reclamagdes
referentes ao atendimento do SUS. O
atendimento ocorre 24 horas por dia, nos
seguintes horarios: de segunda a sexta-
feira, das 8h as 20h e, aos sabados, das
8h as 18h. Fora desses horarios
mencionados, ndo ha atendentes, de
modo que as informacges sdo
disponibilizadas por gravacdo, por meio
da tecnologia Unidade de Resposta
Audivel (URA).

” Além dos postos de salde, existemn convénios com as drogarias, a exemplo do chamado Farmécia Popular, na qual o paciente leva a receita médica e recebe remédio gratuito ou com

desconto de até 90%.
° Fundo de Garantia por Tempo de Servigo.
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O paciente e 0s planos de

Além do atendimento publico, o sistema
de salde suplementar é um elo
importantissimo na cadeia do
atendimento aos pacientes. Neste
capitulo serdo expostos os diversos
elementos desta questdo tdo relevante.

Contratacdo e troca de um plano de
saude

A contratacdo de um plano de saude
pode ocorrer de trés formas:

i) Individual ou familiar (quando o
paciente procura a operadora para
contratar o plano de saude);

ii) Coletivo por adesdo (quando o
paciente integra uma associagdo
profissional ou sindicato, que
podem contratar
o plano);

iii) Coletivo empresarial (a empresa na
qual o paciente trabalha contrata o
plano para ele).

Para a contratacdo, sdo direitos do
paciente o0 amplo acesso as informacgdes
COMO pregos, caréncias, cobertura e
exclusdes de cobertura. As principais
caracterfsticas de cada plano podem ser
encontradas nos infograficos a seguir”:

7 Fonte: ANS,

Planos Individuais

salde

Principais caracteristicas do plano Individual ou Familiar:

Individual ou Familiar

Vocé procura a operadora para
contratar o plano

00000

Planos Coletivos

Adeséo: Livre

Caréncia: Sim

Cobertura: Conforme o contrato e o Rol de Procedimentos
Rescisdo: Apenas em caso de fraude e/ou falta de pagamento

Cobranga: Diretamente ao consumidor pela operadora de planos de
salde.

Principais caracteristicas do plano Coletivo por Adesdo:

Coletivo por Adesédo

Sua associagao profissional ou
sindicato contrata o plano para vocé

0000600

Ades3o: Exige vinculo com associagao profissional ou sindicato
Caréncia: Sim. Salvo para quem ingressa no plano em até 30 dias da
celebragéo do contrato ou no aniversario do mesmo

Cobertura: Conforme o contrato e o Rol de Procedimentos
Rescisdo: Previsdo em contrato e somente valida para o contrato
como um todo

Cobranga: Diretamente ao consumidor pela Pessoa Juridica
contratante ou pela Administradora de Beneficios.

Principais caracteristicas do plano Coletivo Empresarial:

Coletivo Empresarial

Sua associagéo profissional ou
sindicato contrata o plano para vocé

©00 00

Adesao: Exige vinculo com pessoa juridica por relagéo empregaticia
ou estatudria

Caréncia: Sim. Salvo para contrato com 30 ou mais beneficiarios e
para quem ingressa no plano em até 30 dias da celebragdo do
contrato ou da vinculagédo a empresa

Cobertura: Conforme o contrato e o Rol de Procedimentos
Resciséo: Previsdo em contrato e somente valida para o contrato
como um todo

Cobranga: Diretamente ao consumidor pela Pessoa Juridica
contratante ou pela Administradora de Beneficios.



E possivel realizar a portabilidade de
planos sem que seja necessario cumprir
caréncia ou cobertura parcial no plano
novo, desde que cumprido o prazo
minimo de permanéncia. Essa troca
deve ser solicitada no periodo de 120
dias contados a partir do primeiro dia
do més de aniversario do contrato.
Além disso, a faixa de preco do plano
de destino deve ser igual ou inferior
aquela em que se enquadra o

plano de origem.

O relacionamento com seu plano de
saude

O paciente deve estar ciente sobre as
condi¢8es de seu plano, incluindo os
procedimentos cobertos por ele, 0s
estabelecimentos inclusos, por qual
periodo e em quais localidades. A ANS
mantém um rol — o Rol de
Procedimentos e Eventos em Salde —
que determina o que cada plano de
salde é obrigado a oferecer?®.

Nem todos os planos ddo direito a
internacgdo, por exemplo. Por isso, é
essencial que o paciente verifique junto
seguradora se o tipo de plano aderido
prevé essa possibilidade. Se o plano
cobrir internacgdo, o paciente deve estar
atento a rede hospitalar coberta, ou
seja, quais sao os hospitais oferecidos.

Da mesma forma, ndo sdo todos os
contratos que cobrem orteses e
préteses. Em planos mais antigos, néo
regulamentados pela Lei n® 9.656, de
1998, esses materiais nao sao
contemplados. Por isso, é importante
que os pacientes verifiquem essa
informagdo em seus contratos ao
receberem indicacdo de uso de 6rtese
e/ou protese.

Ap0s o periodo inicial de caréncia, o
paciente tem direito aos atendimentos
dentro de alguns prazos maximos?®,
definidos pela ANS, conforme tabela:

Consulta basica - pediatria, clinica médica,
cirurgia geral, ginecologia e obstetricia

Consulta nas demais especialidades
Consulta/ sessdo com fonoaudiélogo
Consulta/ sessdo com nutricionista
Consulta/ sessdo com psicélogo
Consulta/ sessdo com terapeuta ocupacional

Consulta/ sessdo com fisioterapeuta

Consulta e procedimentos realizados
em consultério/ clinica com cirurgido-dentista

Servicos de diagnéstico por laboratério
de analises clinicas em regime ambulatorial

Demais servicos de diagnéstico
e terapia em regime ambulatorial

Procedimentos de alta complexidade (PAC)
Atendimento em regimento hospital-dia

Atendimento em regime de internagdo eletiva
Urgéncia e emergéncia

Consulta de retorno

Cartilha dos pacientes

Prazo maximo de atendimento

(em dias uteis)

7 (sete)

14 (quatorze)

10 (dez)

10 (dez)

10 (dez)

10 (dez)

10 (dez)

7 (sete)

3 (trés)

10 (dez)

21 (vinte e um)

10 (dez)

21 (vinte e um)

Imediato

A critério do profissional

20 rol pode ser consultado em http://www.ans.gov.br/planos-de-saude-e-operadoras/espaco-do-consumidor/o-que-o-seu-plano-de-saude-deve-cobrir/verificar-cobertura-de-plano-de-saude. 17

9 Os prazos podem ser consultados em http://www.ans.gov.br/images/stories/Materiais_para_pesquisa/Materiais_por_assunto/cartilha_prazos_maximos_de_atendimento.pdf.
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O paciente inserido em um contexto
hospitalar, seja no SUS ou na saude
suplementar, possui uma série de
direitos e deveres que devem ser
respeitados e seguidos. Eles valem tanto
para procedimentos eletivos quanto
para aqueles de emergéncia ou de
urgéncia, conforme sera detalhado
adiante.

Sao

do paciente:

Ser tratado com respeito e cortesia,
sem qualquer forma de
discriminagdo ou preconceito;

Ser identificado e tratado por seu
nome e sobrenome, incluindo o
direito ao uso do nome social, nos
termos do Decreto n® 8.727, de 2016;

Poder identificar os responsaveis por
seu atendimento a todo tempo;

Ter garantido o respeito a intimidade
e a privacidade, inclusive em
situa¢des de interagdo com
estudantes em internato e médicos
residentes, ndo sendo exposto de
forma desnecessaria ou vexatéria;

Ter resguardado o sigilo das
informagdes pessoais e médicas;

Ser acompanhado por pessoa de sua
escolha durante consultas e
internacdo, bem como em casos de
trabalho de parto, nos termos da Lei
n°11.108, de 2005. No caso de
criancas, adolescentes e idosos,

0 acompanhante deve estar
presente durante todo o perfodo;

Receber informag¢des completas,
claras e precisas sobre todo seu
atendimento e condicdo, com
possibilidade de livre esclarecimento
de dlvidas;

Ter o poder de consentir ou ndo com
procedimentos e exames, dentro do
possivel, respeitando sempre a
primazia da vida do paciente;

Ter acesso a analgesia e a cuidados
paliativos;

Ter a liberdade para buscar uma
segunda opinido médica ou para
solicitar a substituicdo do profissional
responsavel por seu atendimento;

Ter acesso a toda documentagdo
que lhe diz respeito (exames,
informacdes de alta, prontuario
completo se solicitado etc.).

Os documentos deverdo ser elaborados

de forma completa e legivel, com a
identificagdo de todos os responsaveis
pelos atendimentos;

Ter direito a atendimento religioso de
sua escolha caso a condicdo clinica
do paciente possibilite o contato e a
visitagdo;

Ter acesso a toda a documentagdo e
a tabelas referentes a custos de
procedimentos e internacdes;

Ter garantida sua seguranca e a de
seus pertences;

A grévida deve ser garantido o parto
humanizado, em linha com as
diretrizes do Ministério da Saude
(MS);

Ter a possibilidade de acesso aos
canais de reclamagdo e de denuncia.

Sdo deveres do paciente:

e Respeitar os profissionais e 0s

demais pacientes, tratando-os
com urbanidade e cortesia,
sempre preservando sua imagem
e sua privacidade;
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e Fornecer informacBes completas e
verdadeiras sobre seus dados
pessoais e antecedentes e demais
informagdes solicitadas;

e Tomar ciéncia e respeitar as normas
do hospital, as condi¢des de
internagdo, as coberturas, os
procedimentos a serem realizados e
as demais regras aplicaveis;

e Buscar de forma respeitosa a
resolucdo de eventuais conflitos e
disputas, utilizando os canais
adequados;

e Responsabilizar-se por suas escolhas
no tocante a recusa de tratamentos
ou de procedimentos;

e Responsabilizar-se por sua decisdo
em caso de alta a pedido.

O atendimento médico-hospitalar deve
ser pautado pelos seguintes principios:

i) Beneficéncia (fazer o que é mais
benéfico para o paciente);

i) Nao maleficéncia (ndo causar
danos ao paciente e ndo 0 expor a
riscos);

iii) Justica (prestar atendimento
moralmente correto e adequado a
cada paciente);

iv) Imparcialidade (atender de forma
isenta, visando o melhor para
paciente);

V) Autonomia (permitir que o
paciente decida sobre sua saude,
sempre que sua decisao ndo
envolver riscos ou danos a
terceiros).

Cada paciente possui sua histéria de
vida, crengas e expectativas individuais.
O atendimento hospitalar deve respeitar
essas individualidades. E essencial,
dessa forma, privilegiar a escuta
adequada do paciente e os didlogos
abertos sobre as indica¢des médicas, as
preferéncias do paciente e os impactos
a sua qualidade e ao seu estilo de vida.

Cartilha dos pacientes
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Segundo a Constituicdo Federal de 1988,
todos as pessoas tém direito as a¢les e
a0S servicos necessarios a promogdo e a
recuperacdo de sua salde. Nisso,
podemos também incluir a realizacdo de
exames laboratoriais, quando necessarios.

E sabido que a maior parte das decisées
médicas - que impactam o diagnostico, a
terapéutica e o prognostico do paciente -
é orientada com base nestes exames.
Portanto, os laboratérios de andlises
clinicas possuem um papel integral no
cuidado do paciente e detém uma grande
responsabilidade na emissdo de
resultados confidveis. As andlises
laboratoriais e de imagem sdo situa¢Bes
bastante complexas e delicadas, que
carregam seus proprios riscos e
comportamentos esperados.

Nos laboratérios de andlises clinicas, a
maior parte dos erros ocorre ja na
recepc¢do do laboratério, podendo
estender-se até a coleta dos exames,
como sera ilustrado a seguir:

e Interpretacdo incorreta do pedido de
exames;

e (Cadastro incorreto do paciente ou
do exame a ser realizado;

e Falta de documento para
identificacdo correta do paciente;

e Falta de registro dos medicamentos
em uso pelo paciente;

e Preparo inadequado do paciente;

e Coleta de amostra de sangue em via
de infusdo de medicamentos;

e Contaminag¢do de amostras;

e Erro no preenchimento dos dados no
tubo de colets;

e (Coleta de material insuficiente;

e Tubo de coleta ou recipiente
impréprio para o material coletado;

e Formacdo de hematomas no
paciente;

e Extravio de amostras;
e Horério de coleta incorreto;

e Falta de homogeneiza¢do da
amostra;

e Amostra ndo preservada durante
o0 transporte e/ ou armazenamento.

Para buscar minimizar os possiveis erros,
0s laboratérios podem adotar
procedimentos como a rastreabilidade da
amostra e dos documentos de suporte, a
dupla o identificacdo do paciente, 0
treinamento frequente da equipe, além da
rastreabilidade e da valida¢cdo da amostra.

Dos direitos dos pacientes

Aos pacientes deve-se garantir o livre
acesso ao local em que os exames serdo
realizados, respeitando-se as necessidades
individuais de cada paciente, sendo que o
ambiente deve ser adequado e digno ao
seu atendimento.

Aintimidade, a individualidade e a
privacidade do paciente no momento do
atendimento laboratorial sdo direitos
constitucionais que devem ser garantidos,
nao sendo admitidos quaisquer
tratamentos impréprios, desrespeitosos e
preconceituosos. Todos os pacientes
devem ser tratados com acolhimento, com
atendimento humanizado e sem qualquer
discrimina¢do de qualquer natureza, seja
ela ética, social ou religiosa.

Os pacientes devem ser identificados pelo
nome e sobrenome, respeitando a sua
individualidade e seus valores éticos,
morais e culturais, independentemente de
seu estado de consciéncia.

Os pacientes que vivemn com HIV/AIDS ou
que sdo portadores de doencas
infectocontagiosas ndo podem sofrer
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qualquer tipo de discriminagdo ou
tratamento diferenciado nos servicos
laboratoriais.

Se 0 paciente é crianga ou adolescente, de
acordo com o Estatuto da Crianca e do
Adolescente (ECA), é assegurada a
permanéncia integral de um dos pais ou do
responsavel durante a realizagao dos
exames.

Nos casos em que o paciente é idoso, ou
seja, tem mais de 60 anos, devera ser
concedida a prioridade, sempre com direito
a ter um acompanhante, nos termos do
Estatuto do Idoso, ressalvados os casos de
urgéncia ou emergéncia.

O paciente tem direito de identificar o
profissional por cracha preenchido com o
nome completo, fungdo e cargo e exigir
que todo o material utilizado por esse
profissional seja devidamente esterilizado
ou descartavel, além de manipulado
segundo normas de higiene e prevencao.

Antes da realizacdo do exame, é direito do
paciente obter todas as explica¢des que
entender como pertinentes sobre o exame
que sera realizado, de forma clara, simples,
objetiva e adaptada a sua condi¢do social.
Ainda, deve ser esclarecido acerca da
finalidade da coleta do material para o
exame de laboratério. Durante a execucdo
do exame, 0 paciente tem direito de
receber do profissional de salide que o
atende todo o auxilio necessario para
melhoria de seu conforto e bem-estar,
garantindo-se sua integridade fisica,
psiquica e moral, bem como seguranca
necessaria a realizagdo do procedimento.
Ainda, ao longo deste procedimento
diagndstico perante o laboratério, ao
paciente fica assegurado o direito de ser

informado das condutas que serdo
realizadas, bem como seus beneficios,
riscos e consequéncias. Para tanto, devera
manifestar seu consentimento livre,
voluntario e esclarecido mediante
assinatura de termo por escrito. Em caso
de menor de 18 anos, pessoa incapaz ou
impossibilitada de manifestar seu
consentimento, o consentimento podera
ser realizado por representante legalmente
autorizado.

Todas as informag¢des pessoais do paciente
devem ser mantidas em estrita
confidencialidade, por meio de sigilo
profissional, desde que tal agdo ndo
provoque riscos a terceiros ou a saude
publica. Deve ser garantido pela institui¢do
laboratorial o sigilo do resultado dos
exames de seus pacientes.

Os resultados dos exames sdo de
propriedade do paciente, ou seja, Ndo
poderdo ser retidos pela unidade
laboratorial sob nenhuma hipdtese. Por
isso, somente podem ser concedidos aos
proprios pacientes ou seus familiares
devidamente identificados.

Um dos principais objetivos dos exames
laboratoriais € auxiliar o profissional da
salde na obtencdo de resultados clinicos e
histéricos de salde do paciente para que
ele possa ministrar satisfatoriamente o
melhor tratamento possivel.

Por isso, a participacdo do paciente é
igualmente importante e algumas condutas
devem ser seguidas para a garantia da
seguranca e do resultado, que deve ser
preciso e adequado.

Cartilha dos pacientes

O paciente deve prestar informagdes claras
e precisas sobre seu histérico de salde,
doencas prévias, uso de medicamentos,
uso de entorpecentes, reacdes
medicamentosas e quaisquer outras
informaces de sua salide que possam vir
a interferir nos resultados de seus exames.

Ele também deve observar todas as
instrucdes que foram transmitidas pelos
profissionais do laboratério que estdo
prestando o atendimento e seguir
corretamente todas as recomendagdes
para a realizagdo do exame, para o
respectivo preparo e para a suspensdo de
medicamentos em uso.

Ao receber qualquer informacdo
importante para realizacdo do exame, o
paciente deve expressar se entendeu clara
e objetivamente as informagdes e
orientac¢@es recebidas pelo profissional,
devendo fazer perguntas sempre que ndo
estiver seguro ou com duvidas.

O paciente deve, também, buscar sempre
orientacdo antes de realizar qualquer
procedimento ou firmar documentos que
ndo se sinta confortavel em fazé-lo.
Durante a realizagdo do exame, o paciente
deve seguir as instru¢des recomendadas
pela equipe técnica que o atende e ter
ciéncia de que podera ser responsabilizado
pelas consequéncias possivelmente
advindas em caso da sua recusa.

O paciente deve, igualmente, procurar
informacgdes no laboratério em que esteja
realizando os seus exames sobre meios de
comunicacdo disponiveis para exercer os
seus diretos aqui explicitados, incluindo,
mas nado se limitando a, ddvidas,
reclamac8es e/ ou sugestdes que surgirem
durante o seu atendimento.
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O paciente na agquisicao,
NO Manuseio e NO Uso de
medicamentos

Existem diversos erros causados por
fatores distintos que potencialmente
interferem no consumo de medicamentos.
Esses erros podem ocasionar sérios
prejuizos para a salde ou até mesmo
levarem o paciente a ébito.

O médico precisa estabelecer uma relagao
de confianga e transparéncia com o
paciente, para que haja adesdo na conduta
prevista nas prescri¢des. Por isso, é
fundamental que pacientes e profissionais
de salde conversem abertamente sobre o
uso de medicamentos, esclarecendo
duvidas, identificando potenciais interagdes
medicamentosas e riscos envolvidos, bem
como apontando os beneficios de usar
qualguer medicamento que venha a ser
necessario.

Fique atento as diferentes informacoes
contidas em sua receita e peca
esclarecimentos em rela¢do aos aspectos
gue vocé ndo compreender. Sua
compreensao é fundamental para o
sucesso do tratamento.

A administracdo dos medicamentos pode
acontecer em diferentes lugares: em casa,
em clinicas e ambulatdrios, no hospital e na
farmacia, apenas para citar algumas das
possibilidades. A sua utilizagdo deve ser
sempre feita com orientacdo de um
profissional de salde especializado, j& que
0 uso incorreto pode trazer sérios danos a
saude.

Lembrando que
medicamentos s6 podem ser
prescritos por médicos,
dentistas, farmacéuticos ou
outro profissional de saude,
desde que habilitados.

Durante a consulta ou atendimento

A ANS orienta que pacientes conhegam,
prestem atencdo e tenham algumas
precauc¢Bes antes de tomarem
medicamentos, seguindo algumas
orienta¢8es basicas, como:

e Durante a consulta ou atendimento
emergencial o paciente deve
informar todos os medicamentos
que usa, ainda que sejam
fitoterapicos e naturais;

e O paciente deve informar se é
alérgico a qualquer substancia e se,
porventura, ja teve alguma reagdo
adversa como nauseas, tonturas,
alergias, insénia, dores de cabeca
etc,;

e Mulheres gravidas devem informar
sobre a gravidez logo no inicio, pois
existem diversos medicamentos
contraindicados para gestantes;

e (Caso o paciente faca uso de drogas,

tabaco ou bebida, também deve
informar ao médico;

O paciente deve perguntar se pode
dirigir veiculos, operar maquinas e
executar tarefas que requerem
concentragdo enquanto estiver
utilizando o medicamento;

e Sempre que receber uma receita de
um profissional de salde, o paciente
deve se certificar de que a letra esta
legivel. Em caso negativo, deve
perguntar. Vale lembrar que a
caligrafia legivel na prescricdo é uma
obriga¢do prevista em lei.

Recebendo ou comprando o
medicamento

Ao utilizar os servi¢os publicos de salde, o
paciente tem o direito de receber
gratuitamente os medicamentos receitados,
desde que facam parte das rela¢des de
medicamentos no SUS para o tratamento
do problema de salde. Pela regra, os
medicamentos disponibilizados no SUS
devem ser receitados pela denominagdo
genérica e ndo pelo nome de marca.

Além disso, eles devem ser adquiridos
somente em farmacias legalizadas ou
recebidos nas Unidades Publicas de Saude.
O comércio de medicamentos em lojas de
conveniéncia, padarias, academias e
ambulantes ndo é permitido, além de ndo
haver garantias quanto a procedéncia do
produto.

22



As instru¢des na bula e na embalagem
devem ser lidas com aten¢do, assim
como é importante verificar se o
medicamento é de uso interno (isto é, se
é para tomar ou se sdao medicamentos
injetaveis) ou de uso externo (como
pomadas, cremes, supositorios ou
solu¢do em gotas para uso nos olhos e
ouvidos).

A automedicag¢do deve ser rechacada,
uma vez que alguns medicamentos,
ainda que possam ser comprados sem a
prescricdo médica, podem causar riscos
a vida. Ao comprar ou ao receber o
medicamento, é necessario conferir se é
0 mesmo medicamento prescrito.

Todos os medicamentos com tarja, seja
ela vermelha ou preta, somente sdo
adquiridos mediante a apresentacao de
receita. Isso ocorre porgue eles sao mais
perigosos e podem causar danos a
salde. Por isso, trazem a inscri¢do
“venda sob prescricdo médica”.

Ao comprar alguns desses
medicamentos, a receita é
obrigatoriamente retida pelas farmacias
e drogarias — caso dos medicamentos
que podem causar dependéncia fisica e/
ou psfquica ou gque sdo antibioticos.

Outro ponto importante que requer
atencado diz respeito a validade do
medicamento e ao numero de
registro. E recomendavel comprar
somente medicamentos que estejam
dentro do prazo de validade. Na
embalagem, pode ser observada a
presenca do nimero de registro, como
no exemplo a seguir:

Caso na embalagem ndo conste essa
anotac¢do, 0 medicamento ndo deve ser
adquirido. lgualmente, ndo devem ser
comprados ou aceitos medicamentos
que estejam com a embalagem aberta,

com o lacre rompido ou com o rétulo
borrado ou apagado.

Orientag¢des sobre como acondicionar o
medicamento podem ser solicitadas
diretamente ao farmacéutico. De
antemao, é sabido que luz, umidade e
calor devem ser evitados no
armazenamento.

Embora muitas pessoas tenham o
costume, ndo é recomendado
armazenar medicamentos no banheiro,
cozinha ou outro lugar onde o sol bate
diretamente ou ambientes quentes.
Ainda: Ha medicamentos que devem ser
guardados em geladeira, caso dos
remédios termoldabeis - que devem ser
mantidos em caixa plastica fechada, na
parte interna da geladeira, ou seja,
nunca na porta, para evitar varia¢8es de
temperatura.

Se 0 paciente ndo souber como utilizar
algum medicamento — o que ocorre
com frequéncia com bombinhas de
asma, por exemplo — o farmacéutico
pode fazer uma demonstrac¢do.

Ao adquirir o medicamento em
farmacias ou drogarias, é direito do
consumidor exigir a nota fiscal. Ela
garante a troca ou a devolug¢do do
produto se necessario.

Cor e cheiro alterados, falta de algum
comprimido na embalagem, etc. podem
ser sinais de que ha algo errado com o
medicamento. Se isso ocorrer, é
possivel informar a Vigilancia

Sanitaria local ou notificar a Anvisa.

Em casa

O uso de medicamentos indicados por
outras pessoas, Como amigas, vizinhos,
parentes ou até mesmo pelo balconista
da farmacia ou da drogaria, ndo deve
ser incentivado. Medicamentos ndo
prescritos pelo profissional de satde
podem inclusive agravar o quadro

10 possivel consultar se a sua localidade possui o servigo em http:/www.descarteconsciente.com.br/.
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clinico.

lgualmente, a prescri¢do deve ser
seguida a risca, incluindo os horarios, o
periodo e as doses indicadas.

No caso de pacientes que sofram de
doengas cronicas que exigem 0 USO
continuado de um ou mais
medicamentos, é essencial ndo
interromper o tratamento sem o
conhecimento de quem o prescreveu.

Ndo é indicado suspender o uso de
medicamentos ao primeiro sinal de
melhora, uma vez que os medicamentos
precisam ser tomados ao longo de todo
o tratamento indicado, principalmente
durante o uso de antibidticos e outros
medicamentos de uso controlado.
Sintomas que ndo estavam presentes
antes do inicio do uso do medicamento
também devem ser comunicados. Isso
inclui coceiras, tontura, dores de cabeca,
altera¢Bes de humor etc.

Embora seja amplamente informado,
também ndo é recomendavel ingerir
bebidas alcodlicas em concomitancia
com o uso de medicamentos. Por fim,
para evitar acidentes, é importante
manter os medicamentos longe do
alcance de criangas e animais
domeésticos.

Descarte de medicamentos

Frascos ou recipientes vazios de
medicamentos ndo devem ser
reutilizados para outros fins. Da mesma
forma, outros recipientes ndo devem ser
usados para guardar medicamentos.
Por conta da facilidade de contaminacdo
do solo e da agua, sobras de
medicamentos ndo devem ser
descartadas no lixo comum, na pia ou no
Vaso sanitario.

Como alternativa, existe a possibilidade
de entregar os residuos a um posto de
coleta. Farmacias, drogarias e unidades
basicas de salde costumam oferecer
esse servico'®,
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Existe uma gama de equipamentos e
produtos de salde que podem ser
livremente adquiridos pelos pacientes, os
chamados equipamentos de uso leigo.
Assim, 0 paciente pode manusear ele
mesmo o produto, no local e no horario
que lhe forem mais convenientes. E o
caso dos medidores de glicemia e de
pressao arterial.

Na aquisicdo desses produtos, é essencial
que o paciente tome o cuidado de
adquiri-los somente de fornecedores
autorizados no Brasil e conhecidos por
sua seriedade no mercado. Também é
interessante buscar saber se o produto
estad devidamente registrado na Anvisa'
e, quando necessario, se ha certificacdo
pelo Instituto Nacional de Metrologia,
Qualidade e Tecnologia

(Inmetro)'2.

Isso trard a seguranca necessaria gue se
precisa, pois, esses 6rgdos garantirdo que
o produto adquirido passou por todos 0s
testes necessarios e que esta apto a
finalidade a que se propde, sem trazer
riscos a seguranga do paciente

O s nimeros do registro na Anvisa e do
certificado do Inmetro, quando aplicaveis,
devem estar contidos no rétulo da
embalagem do produto. Caso tenha
dificuldade em encontrar essas
informacBes na embalagem do produto,
0 paciente devera solicitar ajuda ao
vendedor ou ao atendente que esta Ihe
auxiliando a adquirir o produto.

Além disso, 0 paciente precisa manter
arquivadas as informacdes atinentes a

1 Alista esta disponivel em https://consultas.anvisagov.br/#/genericos/.
12 possivel verificar a certificagio em http://www.inmetro.gov.br/prodcert/produtos/busca.asp.

73 Recall solicitagéo de devolugao de um lote ou de uma linhainteira de produtos feita pelo préprio fabricante.

140 reporte podera ser feito em http://portal.anvisa.gov.br/notivisa

numeragao do registro na Anvisa e ao
lote de fabrica¢do do produto. Esses
dados serdo Uteis se o fabricante
precisar localizar determinado lote de 11
produtos para fins de recall', por
exemplo. Nesse caso, o paciente sabera
que ha algum problema com o produto
adquirido e devera devolvé-lo no ponto
de venda ou em outro local indicado pelo
fabricante. Nessa situacdo, o paciente
devera ficar atento para ser ressarcido de
uma forma justa, uma vez que tem
direito a reposi¢do ou ao reparo do bem
gratuitamente.

Ap6s a aquisicdo, 0 manuseio do produto
também requer muita atencdo do
paciente, uma vez que deve seguir
exatamente a determinagdo do
fabricante constante no manual técnico
do usuario. Esse manual acompanha o
produto em sua embalagem.
Informacdes importantes relacionadas a
devolucdo requisitos de higienizagdo,
calibragdo, voltagem, armazenagem,
listagem de consumiveis e data estimada
de vida Util devem ser observadas pelo
paciente de modo a evitar a utilizacdo
indevida do bem, evitando danifica-lo ou
até mesmo expor alguém a algum tipo de
risco a saude.

Na existéncia de dlvidas quanto ao
manuseio adequado do produto ou
necessidade de reportar problemas
problemas de qualidade, o paciente deve
buscar junto a empresa fabricante
atendimento técnico especializado para
orientagdo, por meio do SAC.

Caso ndo consiga apoio na empresa

citada acima, o paciente podera
reportar sua dificuldade diretamente
no site da Anvisa'4, nos servicos de
tecnovigilancia e por meio do
atendimento pés mercado, a fim de
relatar problemas de qualidade no
produto adquirido.

Durante a vida util do produto, caso o
paciente deseje buscar algum tipo de
assisténcia técnica para reparos, €
primordial que ele opte por empresas
credenciadas pelo fabricante, evitando,
assim, as que podem ndo prestar um
bom servico técnico, devolvendo-o sem
a eficacia e sem a seguranca que dele
se espera.

E sempre importante destacar que na
aquisicdo e no manuseio adequado do
produto, o paciente podera se apoiar
nos direitos previstos no Codigo de
Defesa do Consumidor (CDC). Nesse
sentido, a lei resguarda ao consumidor
protecdo em situacdo de vicio e defeito
do produto, possibilitando que haja a
troca, o reparo ou até mesmo a
devoluc¢do do valor pago, desde que
respeitados os requisitos legais.

Ao atentar aos alertas mencionados, o
paciente podera se proteger e
equilibrar o mercado, uma vez que
essa postura ativa exige dos
fornecedores desse tipo de produto
um maior comprometimento com a
qualidade e com os direitos do
consumidor. Pacientes e consumidores
instrufdos sdo fiscais.
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A LGPD e os dados dos pacientes

Recentemente, foi aprovada a Lei
Geral de Prote¢do de Dados (LGPD),
Lein®13.709, de 2018. Ela entrara em
vigor em agosto de 2020, quando
serdo vislumbrados com mais clareza
0s principios, os direitos e as garantias
fornecidas pela legislacdo, inclusive
aqueles atinentes aos pacientes, as
regulacdes da area da salde e ao
Cddigo de Defesa do Consumidor

A LGPD estabelece principios, regras e
padrées para a utilizacdo de dados
pessoais, ou seja, informacdes que
podem identificar ou tornar
identificavel uma pessoa. Um de seus
principais objetivos é buscar o respeito
a privacidade e evitar a violagdo da
intimidade, da honra e da imagem' —
ja previstos na Constituicdo Federal de
1988, que estabelece a preservacdo da
intimidade, da vida privada, da honra e
da imagem como direitos
fundamentais’e.

Tendo em vista a figura do paciente
como pessoa envolvida na cadeia da
salide, devem ser elencadas outras
normas setoriais que dispdem a
respeito do tema da privacidade e da
protecao de dados pessoais, tais como
as regulamentacdes do MS, do
Conselho Federal de Medicina (CFM) e
da Anvisa.

15 Art. 1,1 e IV, da Lei n° 13.709/18

Ainda, levando em considerag¢do o
paciente enquanto consumidor,
deverdo ser observadas também as
previsGes do Cédigo de Defesa do
Consumidor a respeito do tema.

Codigo de Defesa do Consumidor

O paciente pode ser considerado em
algumas ocasifes como consumidor
quando adquire um produto ou
servico como destinatario final'.
Neste caso, o consumidor podera ter
acesso as informacdes existentes em
cadastros, fichas, registros e dados
pessoais de consumo arquivados
sobre ele, bem como as suas
respectivas fontes'®. Enquanto
consumidor, o paciente podera
solicitar a corre¢do de seus dados
cadastrados sempre que encontrar
alguma informacdo incorreta.

Ministério da Saude

A protec¢do de dados na esfera publica
também é de extrema importancia.
No Brasil os dados e as informagdes
individuais dos usuarios referentes ao
SUS devem ser captados e
disponibilizados de forma segura.
Ainda, os dados devem ser
armazenados sob sigilo™. O Ministério
da Sauda tem a responsabilidade pela
gestdo de medidas e pelo

% Art. 28, I, da Portaria n° 940/2011, do Ministério da Satde.

1At 5, X, da CF. 21 Art. 59, da RDC ri° 44/09, alterada pela RDC n° 41/12

7 Art. 2, da Lei 8.078/90.
'8 Art. 43, da Lei 8.078/90.
9 Art. 29, da Portaria n° 940/2011, do Ministério da Satide,

22 Art. 82, da RDC n° 44/09, alterada pela RDC n° 41/12,
23 Art. 28, daRDC n°63/11
24 Resolugdo CFM n° 2226/18.

procedimentos de seguranga e sigilo
dos registros de conexdo e dos
dados®.

Agéncia Nacional de Vigilancia
Sanitaria

A Anvisa regulamenta as boas
praticas farmacéuticas para o
controle sanitario do funcionamento
e estabelece que é responsabilidade
do estabelecimento farmacéutico
assegurar a confidencialidade dos
dados, a privacidade do usuério e a
garantia de que acessos indevidos ou
ndo autorizados a estes dados sejam
evitados e seu sigilo garantido?'.

Da mesma forma, os dados obtidos
em decorréncia da prestacdo de
servicos farmacéuticos devem
apenas ser utilizados para a
prestacdo dos servicos??. Outro fator
importante é que a Anvisa estabelece
gue 0s prontuarios pertencem ao
paciente e devem estar
permanentemente disponiveis para
que estes possam acessa-los?.

Conselho Federal de Medicina

O Coédigo de Etica Médica®
estabelece que os médicos devem
preservar em sigilo os dados que
tenham conhecimento em virtude de
sua profissdo.
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Assim, os dados relativos a pacientes
ndo podem ser revelados. O contetido
do prontuario ou da ficha médica sé
podera ser revelado com o
consentimento do paciente®.

O Conselho Federal de Medicina prevé
que os dados de prontuarios médicos?
ndo podem ser utilizados por pessoas
que ndo sdo obrigadas a manter o sigilo
das informac¢8es contidas em seu
interior. O documento estabelece
também que o médico ndo podera
negar ao paciente, ou ao seu
representante legal, 0 acesso ao
prontuario - bem como ndo pode se
recusar a fornecer uma cépia quando
solicitada, exceto quando ocasionar

riscos ao proprio paciente ou terceiros?.

Recentemente, foram criadas regras
para 0 armazenamento eletronico de
prontuarios médicos? para assegurar a
integridade, autenticidade e a
confidencialidade do documento fisico.
Todas as informacgbes contidas nos
documentos originais devem ser
digitalizadas e as informag¢des poderdo
ser eliminadas ap6s o cumprimento de
um prazo minimo de 20 anos?.

Conforme mencionado, a LGPD
estabelece principios, regras e padrées
para a utilizacao de dados pessoais,
tanto por empresas (pessoas juridicas)
publicas ou privadas como por pessoas
fisicas, , nos ambientes online e offline e
nos mais diversos setores.

* Resolugao CFM n° 1.605/2000,

* Segundo o art. 1, da Resolugdo 1638/02, o Prontuério Médico é o documento Unico constituido de um conjunto de informag@es, sinais e imagens registradas, geradas a

Essas novas disposicBes sdo essenciais
para a prestacdo de um servico mais
transparente, ético e seguro aos pacientes
de entidades publicas e privadas, em suas
relacBes com os diversos atores da cadeia
de salde, tais como hospitais, farmacias,
farmacéuticas, associacdes de pacientes e
entidades de classe.

e Consentimento: Nos termos desta lei,
“consentimento” significa a
manifestacdo livre, que deve ser
informada ao titular e ser inequivoco
pela qual o titular concorda com o
tratamento de seus dados pessoais
para uma finalidade determinada.
Importante ressaltar que o
consentimento ndo é a Unica base
legal que a LGPD estabelece para a
utilizacdo de dados pessoais.

e Dados anonimizados: Sdo
informag¢des que ndo identificam uma
pessoa, considerando meios técnicos
razodveis e disponiveis na ocasido do
tratamento, e por isso estes dados
ndo estdo sujeitos a LGPD. Sdo
exemplos de dados anonimizados 0s
dados estatisticos.

e Dados pessoais: Informac¢des
relacionadas a uma pessoa natural
identificada ou identificavel. No caso,
dados que possam identificar o

paciente ou, em um contexto, possam

tornar identificavel devem ser
considerados como dados pessoais.

partir de fatos, acontecimentos e situag@es sobre a satide do paciente e a assisténcia a ele prestada (...).

“Art. 88, da Resolugdo 2.217/18
i 13.787/18.
“Art. 6, da Lei 13.787/18

3 Ressaltamos que neste guia N&o s&o mencionados todos os conceitos previstos pelo art. 5, da LGPD.

Podem ser como dados pessoais
informagdes que identifiquem
diretamente o paciente, como RG,
CPF, nome completo, além dos
dados que identifiquem
indiretamente, como enderecos IP.

Dados pessoais sensiveis: Sdo dados
que tém uma atencdo especial da lei
em virtude de seu potencial de
gerar discriminagdo. Sdo elencados
como dados sensfveis os dados
relacionados a origem racial ou
étnica, a convicgdo religiosa, a
opinido politica, a filiagdo a sindicato
ou a organizacdo de carater
religioso, filoséfico ou politico,
referente a salide ou a vida sexual,
dado genético ou biométrico.

Entidades: Consistem em
organiza¢8es publicas ou privadas
que utilizem dados pessoais. Na
area da salde, sdo exemplos de
entidades os hospitais publicos e
privados, as farmacéuticas, as
farmacias, as entidades de classe, as
associagdes de pacientes e as
clinicas médicas.

Titular: Consiste na pessoa a quem
se referem os dados pessoais. O
paciente é titular de seus dados
pessoais.

Tratamento: Toda atividade
relacionada aos dados pessoais,
desde sua coleta até a sua
eliminacdo. Abarcam esse conceito
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atividades como acesso, coleta,
compartilhamento, exclusdo, acesso e
armazenamento.

Ndo sdo considerados como dados
pessoais aqueles que ndo identificam ou
tornam identificavel uma pessoa, como os
dados estatisticos. Ainda, a LGPD ndo se
aplica a utilizacdo de dados pessoais para
finalidades ndo econdmicas, artisticas,
jornalisticas, académicas ou para
promover seguranca publica, defesa
nacional, seguranca do Estado ou
atividades de investigacdo e repressdo
penal.

Entidades publicas ou privadas, caso
desejem informacg®8es pessoais, serdo
obrigados a seguir os seguintes
principios:

e Finalidade: Toda utilizagdo de dados
devera ter um objetivo claro, que
deve ser informado ao paciente.

e Adequacdo: A utilizagdo dos dados
deve necessariamente estar
relacionada ao objetivo informado.

e Necessidade: Apenas dados
pessoais necessarios podem ser
utilizados para que sejam cumpridos
os objetivos informados ao paciente.

e Livre acesso: O paciente poderd, de
forma facilitada e gratuita, solicitar
informacdes a entidade a respeito
de quais dados possuem ao seu
respeito.

e Qualidade dos dados: Os dados
pessoais devem ser corretos, exatos,
claros e atualizados.

e Transparéncia: Os pacientes devem
ser informados de forma clara e
precisa a respeito dos objetivos a
serem atingidos ao terem seus
dados utilizados.

e Seguranca: A utilizacdo dos dados
pessoais de titulares deve ser
realizada com medidas de

seguranca adequadas de forma a
proteger essas informagdes de
situacoes ilegais, perdas, alteracoes
etc.

e Prevencdo: As entidades devem
utilizar medidas para prevenir que
ocorram danos em virtude da
utilizagdo de dados pessoais.

e Ndo discriminagdo: Ndo poderdo
ser utilizados dados pessoais para
finalidades discriminatdrias.

e Responsabilizagdo e prestacdo de
contas: Todas as entidades devem
demonstrar que adotam medidas
para respeitar as leis aplicaveis.
Ndo basta que a entidade publica
ou privada cumpra com a LGPD,
mas também que comprove que
realmente estd cumprindo com a
legislacao.

Os pacientes enquanto titulares de
dados pessoais possuem 0s seguintes
direitos:

e Confirmar que a entidade utiliza
seus dados pessoais;

e Acessar os dados pessoais que a

entidade possa possuir do paciente;

e Solicitar que os dados
desnecessarios, utilizados em
excesso ou ilicitos sejam
anonimizados, bloqueados ou
eliminados;

e Requerer a portabilidade de seus
dados pessoais, ou seja, que 0s
dados sejam transferidos para
outras entidades. Por exemplo, a
portabilidade dos dados pessoais
do paciente de um hospital para
outro;

¢ Solicitar a elimina¢do dos dados
pessoais que tenham sido

Cartilha dos pacientes

utilizados, apés a entidade colher o seu
consentimento;

e (Caso a entidade compartilne dados
pessoais com outras entidades, o
titular podera solicitar informac&es a
respeito desse compartilhamento;

e Revogar seu consentimento, ou seja,
0 paciente podera a qualquer
momento solicitar o cancelamento
de seu consentimento para uma
entidade (hospitais, clinicas etc.);

e Serinformado sobre a possibilidade
de ndo fornecer consentimento em
determinada atividade e quais sdo
as consequéncias negativas desta
escolha.

Os dados pessoais, para que possam ser
utilizados, devem encontrar justificativa
na LGPD.

A lei estabelece algumas diferencas entre
0s dados pessoais e 0s dados pessoais
de saude. O quadro a seguir contém as
justificativas para a utilizacdo desses
dados pessoais:
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Dados pessoais

Dados pessoais de saude

Mediante o consentimento livre,
informado e inequivoco

Para cumprir com uma obrigacao legal
ou regulatéria

Pela Administracao Publica, para fins
de execucao politicas publicas

Para a realizacdo de estudos
por érgdo de pesquisa

Execucdo de um contrato

Exercicio de direito em processo
(judicial, administrativo ou arbitral)

Protecdo da vida ou incolumidade fisica
(titular ou terceiros)

Tutela da Saude, exclusivamente em
procedimento realizado por profissionais de
saude, servigos de saude ou autoridade sanitaria

Atender interesses legitimos

Protecdo do crédito

Mediante o consentimento livre, informado,
inequivoco, especifico e destacado

Para cumprir com uma obrigacao legal
ou regulatoria

Pela Administra¢do Publica, para fins
de execucdo de politicas publicas

Para realiza¢do de estudos
por 6rgao de pesquisa

Exercicio de direito em processo
(judicial, administrativo ou arbitral)

Protecdo da vida ou incolumidade fisica
(titular ou terceiros)

Tutela da Saude, exclusivamente em
procedimento realizado por profissionais de
saude, servicos de salde ou autoridade sanitaria

Para prevencdo a fraude e garantia
de seguranca do titular
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Os pacientes criancas e adolescentes
possuem regras especificas estabelecidas
pela lei. A utilizagdo de dados pessoais de
menores de 18 anos devera ser realizada
com o consentimento especifico e
destacado de pelo menos um dos pais ou
pelo seu responsavel legal.

Ainda, a entidade publica ou privada
deverd adotar os esfor¢os necessarios
para que o consentimento em relacdo a
utilizacdo de informacdes pessoais de
criancas e adolescentes seja realizado por
seu responsavel. Por fim, as informacdes
sobre a utilizagdo dos dados pessoais
deverdo ser claras, de forma simples e
acessivel.

A LGPD estabelece a responsabiliza¢cdo
das entidades publicas e privadas pela ma
utilizagdo dos dados pessoais ou pela
violacdo a legislacdo de protecdo de
dados. Neste sentido, as informagdes
pessoais de pacientes deverdo ser
utilizadas de forma transparente,
adequada, apenas quando necessaria e
de forma segura, ou seja, pela adog¢do de
medidas de seguranca capazes de
proteger as informacdes contra acessos
ndo autorizados ou contra outros
incidentes de seguranca®.

'Todas as regras estabelecidas pela LGPD tém de ser cumpridas

Cartilha dos pacientes

F possivel perceber que os dados médicos
e pessoais sdo importantissimos. Assim, a
nova legislagcdo vem regulamentar sua
utilizacdo em beneficio do paciente, que
tem o dever de tomar consciéncia desta
importancia e dos regulamentos, para
melhor compreender o uso de seus dados
na atenc¢do a sua salde, bem nas
atividades econémicas envolvidas na
prestacdo de servicos de salde.
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Canais de atendimento

a0 paciente

Fale com a Agéncia Nacional de Saude
(ANS)

Se houver necessidade de realizar
reclamagdes sobre demandas ndo
solucionadas com o proéprio plano de salde,
ou até mesmo para encaminhar denuncias, é

possivel contatar a ANS pelos seguintes meios:

e Disque ANS: 0800 7019656,

e Enviar uma carta aos nucleos da ANS
presentes em Belém (PA), Belo Horizonte
(MQG), Brasilia (DF), Cuiaba (MT), Curitiba
(PR), Rio de Janeiro (R]), Fortaleza (CE),
Porto Alegre (RS), Recife (PE), Ribeirdo
Preto (SP), Salvador (BA) e Sdo Paulo (SP);

o Utilizar os canais exclusivos para o
consumidor, os chamados “Espaco do
Consumidor”, no site da ANS;

e Pode-se também prestar reclamacdo da
reguladora por meio do e-OUV, o
Sistema de Ouvidorias do Poder
Executivo Federal®.

Como denunciar condutas irregulares
As suspeitas da ocorréncia de
irregularidades contra a satide A\S

o consumidor poderdo ser encaminhadas
para o Ministério Publico Estadual de sua
localidade.

Sao Paulo: (11) 3119-9700/ 9823/ 9175/9365
ou pelo e-mail

ouvidoria@mpsp.mp.br

Rio de Janeiro: (21) 2550-9050 ou pelo
formulario no site®

Minas Gerais: (31) 3330-8100 ou pelo
formulario no site*

32 .
0 acesso se da pelo site hitpsi/sistema.owvidorias.gov.br/publico/Manifestacao/RegistrarManifestacao.aspx.

33
0 formulério pode ser acessado em http:/Aww.mpri.mp.br/comunicacao/owvidoria/formulario,

34
O formulério pode ser acessado em https//aplicacao.mpmg mp.br/ouvidoria/senvice/ouvidoria

Na existéncia de suspeitas de condutas
antiéticas ou infragdes legais dos
profissionais, é possivel enviar dendncia
escrita ao CRM de sua localidade.

Esperamos que essa cartilha seja Util
para esclarecer os principais pontos
da aten¢do a salde e os diversos
direitos e deveres que a comp&em.
Caso permanecam duvidas, busque
0s canais acima apontados ou o seu
médico de confianga.

Sao Paulo: (11) 4349-9900

Rio de Janeiro: (21) 3184-7050
Minas Gerais: (31) 3248-7700
CFM: (61) 3445 5900

Para suspeitas de infracoes cometidas
pelos planos de satde contra o
consumidor, pode-se contatar a ANS pelo
numero 0800 7019656 ou pelo site®.

J& para as reclamacdes acerca da
infraestrutura ou profissionais da rede
propria de planos de saude, é necessario
entrar em contato com a Ouvidoria do seu
plano. A listagem pode ser encontrada no
site da ANS*,

Reclamagdes sobre a infraestrutura ou os
profissionais do SUS poderdo ser
encaminhadas a Ouvidoria Geral, por meio
do Disque Saude (136) ou por formulario
préprio online¥.

Finalmente, comentarios relativos as
condi¢des de higiene e seguranca dos
locais devem ser direcionados a Vigilancia
Sanitaria de sua localidade.

Sao Paulo: (11) 3065-4600

Rio de Janeiro: 1746

Minas Gerais: pela pagina da Secretaria da
Saude®

FAs dendincias podem ser encaminhadas pelo http:/www.ans.gov.br/planos-de-saude-e-operadoras/espaco-do-consumidor/acompanhamento-de-solicitacoes

36
Disponivel em http://www.ans gov.br/aans/ouvidoriafouvidorias-dos-planos-de-saude.

37
O formulario pode ser acessado em http://ouvprod02 saude gov.br/ouvidor/CadastroDemandaPortal.do

¥4 pagina pode ser acessada em http://www.saude.mg gov.br/fale-conosco
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Aline Moura
Legal e Compliance, Grupo Salus Latam

Claudia Valente
Professora e consultora, FIA Business School

Daniele Lacerda
Médica de familia, Amil/UnitedHealth Group

Deborah Bistafa
Coordenadora médica, Assist Care BSL

Fabio Aspis
Advogado, Daniel Law

Gustavo Lucena
Sécio da area de Risk Advisory, Deloitte

Maria Luiza Gorga

Gerente de compliance, Hospital das Clinicas
da Faculdade de Medicina da Universidade de
Sao Paulo
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Advogado, sécio-fundador, Vorburger & Villar
Advogados

Tatiane Golfetto
Compliance officer LATAM Sul, Arthrex do
Brasil

Thays Munhoz
Advogada sénior, Giamundo Neto Advogados

Vanessa Torres
Gerente de compliance, Albert Einstein

Vivian Fluminense
Gerente sénior da area de Risk Advisory,
Deloitte

Vivian Sueiro

Gerente de Auditoria Interna e Compliance,
Associa¢do de Assisténcia a Crianca
Deficiente (AACD)
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Servicos

Consulta basica - pediatria, clinica médica,
cirurgia geral, ginecologia e obstetricia

Consulta nas demais especialidades

Consulta/ sessao com fonoaudidlogo

Consulta/ sessao com nutricionista

Consulta/ sessao com psicologo

Consulta/ sessdo com terapeuta ocupacional

Consulta/ sessao com fisioterapeuta

Consulta e procedimentos realizados em
consultério/ clinica com cirurgidao-dentista

Servicos de diagnaostico por laboratorio
de analises clinicas em regime ambulatorial

Demais servigos de diagndstico e terapia
em regime ambulatorial

Procedimentos de alta complexidade (PAC)

Atendimento em regimento hospital-dia

Atendimento em regime de internacao eletiva

Urgéncia e emergéncia

Consulta de retorno

Prazo maximo de atendimento

(em dias uteis)

/ (sete)

14 (quatorze)

10 (dez)

10 (dez)

10 (dez)

10 (dez)

10 (dez)

7/ (sete)

3 (trés)

10 (dez)

21 (vinte e um)

10 (dez)

21 (vinte e um)

Imediato

A critério do profissional
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