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APRESENTAÇÃO

No e-book “Ciências Sociais Aplicadas: Entendo as Necessidades da Sociedade”, 
apresentam-se artigos e pesquisas que mantém relação com demandas da sociedade 
contemporânea, a partir de estudos realizados nas diferentes regiões do Brasil, 
representando a diversidade territorial, bem como, as singularidades e elementos que 
as conectam. 

Apresentam- se ainda, três artigos em espanhol, sendo estes de cursos de 
graduação e pós graduação do Uruguai, México e Espanha e um em inglês do programa 
de Pós-Graduação da Universidade de Brasília. Tais artigos mostram-se pertinentes e 
contribuem para as discussões e análises que são apresentadas aos leitores a partir 
do campo das Ciências Sociais Aplicadas.  

São ao todo cinquenta artigos divididos em dois volumes. Os artigos foram 
organizados em seis seções, conforme segue: Tecnologia e Comunicação, sendo 
esta a primeira seção, em que são abordadas as relações existentes entre a tecnologia 
e a comunicação com os processos de trabalho, políticas públicas, inovação nos 
processos de gestão e de conhecimento; O Comportamento Organizacional, título 
que nomeia a segunda seção, apresenta-se de maneira expressiva nos artigos que 
também tematizam os processos decisórios e de gestão de conhecimento no setor 
empresarial, com valorização do capital humano e da função social das empresas; 
Cidadania e Políticas Públicas, aborda pesquisas realizadas entorno das políticas de 
saúde, de atendimento às crianças e adolescentes, da educação, da questão agrária, 
da segurança pública e das políticas tributárias na lógica de cidadania e garantia de 
direitos; Estado e Sociedade, aborda as relações estabelecidas entre estes, apontando 
para a importância e impacto dos movimentos sociais para a definição de pautas que 
contemplem os diferentes interesses existentes na sociedade de classes; Os artigos 
que compõem a seção Trabalho e Relações Sociais debatem o grau de satisfação 
de acesso ao trabalho em um contexto de terceirização e precarização das relações 
estabelecidas através deste e por fim, em Estudos Epistemológicos apresentam-
se dois artigos que analisam perspectivas diferentes do processo de construção do 
conhecimento. 

Os artigos apresentam pesquisas de envergadura teórica, as seções mantém 
articulação entre si e contribuem para a divulgação e visibilidade de estudos e 
pesquisas voltadas para as necessidades e desafios postos para vida em sociedade 
no atual contexto social, econômico e político. 

Luciana Pavowski Franco Silvestre  
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CAPÍTULO 2

INFORMAÇÃO AOS USUÁRIOS E ACOMPANHANTES 
SOBRE OS SEUS DIREITOS E DEVERES E OS 

SERVIÇOS OFERECIDOS DENTRO DA UNIDADE DE 
PRONTO ATENDIMENTO

Lavinha Soares Santos
Faculdade Excelência, Maranguape- Ceara

RESUMO:Tem como objetivo apresentar 
a informação junto aos usuários e 
acompanhantes sobre os seus direitos e 
deveres e os serviços oferecidos dentro da 
Unidade de Pronto Atendimento-UPA do 
município de Maranguape apresentando a 
população a importância de conhecer sobre 
seus direitos e o desenvolvimento de sua 
cidadania e o trabalho do assistente social na 
saúde e na UPA. Assim como sua contribuição 
destacando a importância da informação em 
saúde para os usuários da saúde. 
PALAVRAS-CHAVES: informação; saúde; 
serviço social.

INFORMATION TO USERS AND 

ACCOMPANYERS ABOUT YOUR RIGHTS 

AND DUTIES AND THE SERVICES OFFERED 

WITHIN THE UNIT OF READY SERVICE

ABSTRACT: ts purpose is to work with users 
and caregivers on their rights and duties and 
the services offered within the Emergency Care 
Unit-UPA of the municipality of Maranguape 
presenting the population the importance of 
knowing about their rights and the development 

of their citizenship and the work of the social 
worker in health and in the UPA. As well as 
their contribution highlighting the importance of 
health information for health users.
KEYWORDS: information; Cheers; social 
service

1 |  INTRODUÇÃO

Este artigo foi resultado de um projeto 
de intervenção aplicado na Unidade de Pronto 
Atendimento do município de Maranguape. 
A unidade funciona em regime de 24 horas 
e atende casos de urgência e emergência 
clinica que são organizados de acordo com a 
classificação de risco.

Buscando apresentar e informar aos 
usuários e acompanhantes sobre os seus 
direitos e deveres e os serviços oferecidos 
dentro da Unidade de Pronto Atendimento 
buscando a ampliação dos direitos e a 
efetivação plena da cidadania. Apresentando, 
contudo a população atendida sobre saúde 
como direito e informação referentes às rotinas 
institucionais da Unidade, informações sobre os 
direitos sociais e o direito a saúde.
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2 |  METODOLOGIA 

A metodologia utilizada foi de pesquisa bibliográfica, documental e quantitativa, 
com cartilha informativa. Através da abordagem direta houve a aplicação de questionário 
aos usuários que estava como paciente ou acompanhante.

3 |  REFERENCIAL TEORICO

A saúde como um direito garantido por lei garanti o acesso universal de todos sem 
distinção ou qualquer outra forma de preconceito como um direito social apresentado 
no artigo 6°.  Assim como também dispõe direitos e deveres que cabem a todos os 
cidadãos em exercício pleno de sua cidadania.

O usuário no âmbito da saúde deve ser tratado na sua integralidade trabalhando 
o todo enquanto usuário. A informação é tida como um mecanismo que possibilita 
que o mesmo tenha conhecimento sobre a realidade em que se encontra. Com essa 
facilidade o diálogo entre equipe profissional e usuário é mais presente e determinante 
no processo de saúde. 

Na saúde a informação ela fundamental uma vez que a mesma contribuir para 
a garantia da prevenção e possibilita também que esse mesmo usuário trabalhe no 
desenvolvimento de seu bem estar e assim poderá vir contribuir para o bem estar do 
que estão ao seu redor.

Como uma conquista do povo a saúde pública no brasil é resultado da luta de 
pessoas que reivindicavam por uma saúde que fosse do acesso de todos um direito 
para toda a população que não estivesse limitado a saúde/ doença que estivesse para 
atender as necessidades e complexidades de todos os casos. Fruto de todo esse 
processo a sociedade civil tem seus direitos e deveres também um desses deveres é 
acompanhar como a política de saúde está sendo desenvolvida essa participação se 
dá nas conferencias de saúde onde exigir que os usuários possam participar e melhor 
determinar como desenvolver a saúde em sua região.

A política pública de saúde tem encontrado notórias dificuldades para sua efetivação, 
como a desigualdade de acesso da população aos serviços de saúde, o desafio 
de construção de práticas baseadas na integralidade, os dilemas para alcançar 
a equidade no financiamento do setor, os avanços e recuos nas experiências de 
controle social, a falta de articulação entre os movimentos sociais, entre outras. 
Todas essas questões são exemplos de que a construção e consolidação dos 
princípios da Reforma Sanitária permanecem como desafios fundamentais na 
agenda contemporânea da política de saúde. (CFESS,2010, p. 21)

Embora alguns desafios são encontrados no âmbito do Sistema Único de Saúde-
SUS nos dias de hoje a saúde ganhou várias significâncias trabalhando cada vez mais 
com a participação do usuário trabalhando a informação e a tornando cada vez mais 
acessível.

Nas unidades ou equipamentos de saúde é de extrema importância um espaço 
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em que o usuário possa colher algum tipo de informação assim como um espaço 
que lhe proporcione conhecimento sobre seus direitos sociais assim como o direito a 
saúde e a sua participação e contribuição para efetivação do SUS.

O  serviço social na saúde apresenta diversas contribuições sobre o agir do 
assistente social e com relacionado com o código de ética da profissão princípios 
que visam a busca da garantia e a efetivação dos direitos e traz consigo diversos 
instrumentos que possibilita que o profissional se desenvolva enquanto uma profissão 
necessária também para estar presente nos equipamentos de saúde.

Os assistentes sociais na saúde atuam em quatro grandes eixos: atendimento 
direto aos usuários; mobilização, participação e controle social; investigação, 
planejamento e gestão; assessoria, qualificação e formação profissional. A partir 
do exposto, se explicitará as principais ações desenvolvidas pelo assistente 
social nesses quatro eixos. Importante destacar que esses eixos não devem ser 
compreendidos de forma segmentada, mas articulados dentro de uma concepção 
de totalidade. (CFESS, 2010, p.41)

Na Unidade de Pronto Atendimento- UPA o assistente social busca desenvolver 
seu trabalho com comunicação plena com os demais profissionais e também com 
os usuários garantindo que o atendimento seja sem nenhum tipo de descriminação 
viabilizando atendimento integral e dentro das condutas estabelecidas pela Unidade.

Uma outra parte fundamental do trabalho do assistente social é abordagem aos 
usuários sobre seus direitos e da consciência crítica e reflexiva sobre cada um deles 
e como eles podem agir. 

As ações socioeducativas e/ou educação em saúde não devem pautar-se pelo 
fornecimento de informações e/ou esclarecimentos que levem a simples adesão 
do usuário, reforçando a perspectiva de subalternização e controle dos mesmos. 
Devem ter como intencionalidade a dimensão da libertação na construção de uma 
nova cultura e enfatizar a participação dos usuários no conhecimento crítico da sua 
realidade e potencializar os sujeitos para a construção de estratégias coletivas. 
(CFESS,2010, p.55)

O trabalho em rede também é desenvolvido dentro da Unidade buscando melhor 
resultado para os casos que necessitam de uma abordagem com a contribuição de 
outros profissionais. A Comunicação possibilita agilidade nos processos com os demais 
profissionais e com os usuários, quando se fala em saúde cada tempo que passa é 
determinante para a vida daquele paciente.

4 |  CONSIDERAÇÕES FINAIS

Levantar considerações sobre a importância do conhecimento sobre o que são 
direitos e deveres é apresentar ao mesmo tempo a diferença entre ambos e que eles 
são essenciais para que o usuário possa gozar e plenamente. Dentro das necessidades 
apresentadas a falta de conhecimento foi a que esteve mais presente nos usuários 
entrevistados. 

De acordo com a pesquisa para o alcance desse artigo dentre os usuários 
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entrevistados em condição de paciente ou acompanhante cerca de 75°/° deles não 
tinham conhecimento sobre o mínimo de seus direitos e deveres. O que trouxe uma 
presente realidade tida na unidade e que era cada vez mais frequente.

Na unidade de pronto atendimento o assistente social é solicitado pelos usuários 
na maioria das vezes para orientar e esclarecer sobre que atitudes tomar e como 
prosseguir. A necessidade de orientar perpassa de uma simples orientação que leva a 
esse usuário como ele mesmo pode prosseguir até como a efetivação de seus direitos 
e deveres no âmbito da saúde. 
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SOBRE A ORGANIZADORA

LUCIANA PAVOWSKI FRANCO SILVESTRE Possui graduação em Serviço Social pela 
Universidade Estadual de Ponta Grossa (2003), pós-graduação em Administração Pública 
pela Faculdade Padre João Bagozzi (2008) é Mestre em Ciências Sociais Aplicadas pela 
Universidade Estadual de Ponta Grossa (2013), Doutora em Ciências Sociais Aplicadas pela 
UEPG. Assistente Social da Secretaria de Estado da Família e Desenvolvimento Social - 
Governo do Estado do Paraná, atualmente é chefe do Escritório Regional de Ponta Grossa 
da Secretaria de estado da Família e Desenvolvimento Social, membro da comissão regional 
de enfrentamento às violências contra crianças e adolescentes de Ponta Grossa. Atuando 
principalmente nos seguintes temas: criança e adolescente, medidas socioeducativas, 
serviços socioassistenciais, rede de proteção e política pública de assistência social.



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 




