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APRESENTACAO

Apresentamos o volume 2 da colecdo de sucesso “Experiéncias em enfermagem
na contemporaneidade”. O objetivo principal & apresentar de forma categorizada e
clara estudos desenvolvidos em diversas instituicbes de ensino e pesquisa nacionais e
internacionais.

O segundo volume traz estudos relacionados a assisténcia em satude com reflexdes
durante a pandemia de Covid-19; atuacdo do enfermeiro no contexto da emergéncia;
cuidado em salude as gestantes e pacientes com diabetes; a importancia da consulta de
enfermagem na atengéo primaria; qualidade de vida de pessoas com estomia intestinal.

Ademais, discute-se sobre a prevencdo do cancer e assisténcia em cuidados
paliativos e finitude da vida; violéncia no ambito escolar; direitos dos usuarios de saude
sob o olhar da equipe de enfermagem; automedicacdo e conhecimento da terapia
medicamentosa por parte dos profissionais da enfermagem, bem como a importancia do
uso racional de medicamentos. Tais pesquisas contribuem sobremaneira para destacar o
papel da equipe de enfermagem, bem como a necessidade da sua atualizagéo constante.

Os trabalhos cientificos apresentados nessa coletanea poderao servir de base para
uma melhor pratica de assisténcia em saude. Nesse sentido, a Atena Editora se destaca
por possuir a estrutura capaz de oferecer uma plataforma consolidada e confiavel para
estes pesquisadores exporem e divulguem seus resultados.

Marcus Fernando da Silva Praxedes
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RESUMO: Este estudo teve como objetivo conhecer a percepgéo da equipe de enfermagem
da Unidade de Internagdo de um Hospital privado de Belo Horizonte sobre a Carta dos
Direitos dos Usuarios da Saude. Trata-se de uma pesquisa descritiva de abordagem
qualitativa, recorrendo-se ao método do estudo de caso. Os sujeitos foram 13 técnicos de
enfermagem e cinco enfermeiros. A técnica de producéo dos dados foi: entrevistas semi-
estruturadas. Os dados foram analisados com base no referencial proposto para a analise de
conteudo conforme Bardin. Para a analise dos resultados, foram utilizadas quatro categorias
que emergiram das entrevistas: acesso ao conteudo sobre direitos, influéncia do direito do
usuario no processo de trabalho, experiéncia in locu, servico de apoio da instituicdo ao direito
do usuario. A partir do estudo torna-se evidente a necessidade de uma melhor abordagem
da Instituicdo em busca de conscientizar os usuérios e seus familiares a respeito dos seus
direitos e deveres de forma a facilitar o processo de trabalho da equipe de enfermagem.
PALAVRAS-CHAVE: Direitos do Paciente; Enfermagem; Defesa do Paciente.

LETTER OF RIGHTS OF HEALTH USERS: A LOOK FROM THE NURSING TEAM
OF AN INPATIENT UNIT

ABSTRACT: This study aimed to know the perception of the nursing team of the inpatient
unit of a private hospital in Belo Horizonte about the Charter of Rights of Health Users. This
is a descriptive research with a qualitative approach, using the case study method. The
subjects were 13 nursing technicians and five nurses. The data production technique was:
semi-structured interviews. Data were analyzed based on the proposed framework for content
analysis according to Bardin. For the analysis of the results, four categories that emerged
from the interviews were used: access to content on rights, influence of the user’s right in the
work process, experience in locu, support service of the institution to the user’s right. From
the study, the need for a better approach to the Institution becomes evident, in order to make
users and their families aware of their rights and duties in order to facilitate the work process
of the nursing team.

KEYWORDS: Patient Rights; Nursing; Patient Defense.

11 INTRODUGAO

O reconhecimento dos Direitos dos Usuarios da Saude foi uma das conquistas mais
importantes dentre os avancos na saude ao longo do tempo. O modelo de assisténcia
a saude nao se constituia como direito de todos no periodo que antecede a década de
80. Esse cenario muda a partir da Constituicdo de 1988 quando comeca a se delinear
um novo projeto de saude que passa a valorizar a salde como direito de todo cidadao
a ser garantido pelo Estado, envolvendo principios como a equidade do atendimento, a
integralidade da atencéo, atendimento digno para todos, bem como a participagéo social
do usuario (CASATE e CORREA, 2005).

A fim de viabilizar uma saude digna, o Ministério da Saude cria em 2001 a Politica
Nacional de Humanizacéo Hospitalar (PNHAH), um conjunto de a¢bes integradas que visa
mudar substancialmente o padrao de assisténcia ao usuario nos hospitais publicos do
Brasil, melhorar a qualidade e a eficacia dos servigos hoje prestados por estas instituicdes
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(BRASIL, 2001).

No ano de 2009 o Conselho Nacional de Saude em sua 198° Reunido Ordinaria,
aprova a Carta dos Direitos dos Usuarios da Saude (CDUS) (BRASIL, 2011). Caracterizada
como uma importante ferramenta para que o cidaddo conheca seus direitos e deveres
no momento de procurar atendimento de saude. O presente documento foi elaborado
de acordo com seis principios basilares que, juntos, asseguram ao cidadao o direito ao
ingresso digno nos sistemas de saude, sejam eles publicos ou privados:

1. Todo cidaddo tem direito ao acesso ordenado e organizado aos sistemas de
saude;

2. Todo cidadao tem direito a tratamento adequado e efetivo para seu problema;

3. Todo cidadao tem direito a atendimento humanizado, acolhedor e livre de qualquer
discriminagéao;

4. Todo cidadao tem direito a atendimento que respeite a sua pessoa, seus valores
e seus direitos;

5. Todo cidadao também tem responsabilidades para que seu tratamento aconteca
da forma adequada;

6. Todo cidadao tem direito ao comprometimento dos gestores da saude para que 0s
principios anteriores sejam cumpridos.

Sao direitos do usuario, dentre outros, direito a atendimento adequado, com
qualidade, no tempo certo; informagbes sobre o seu estado de saude, de maneira clara,
objetiva, respeitosa e compreensivel; direito a ser identificado pelo nome e sobrenome
civil; identificacdo dos profissionais que o atende por crachas visiveis e nome legivel;
direito a acompanhante, nos casos previstos em lei; direito a liberdade, em qualquer fase
do tratamento, de procurar segunda opinido ou parecer de outro profissional ou servigo
sobre seu estado de salude ou sobre procedimentos recomendados; direito a escolha
de alternativa de tratamento, quando houver, e a consideragcédo da recusa de tratamento
proposto.

O profissional de saude deve prestar um atendimento que respeite a vida, a
dignidade e os direitos da pessoa humana, assegurando ao cliente uma assisténcia livre
de impericia, negligéncia ou imprudéncia, tem que ter conhecimento dos principios éticos
de sua profissé@o, dos deveres e das penalidades previstas por lei assim como é descrito no
Codigo de Etica dos Profissionais de Enfermagem (COFEN, 2017).

Considera-se infracdo ética a acdo, omissdo ou convivéncia que implique em
desobediéncia e/ou inobservancia as disposi¢des do Codigo de Etica. O Conselho Regional
de Enfermagem abre um processo administrativo para todas as denuncias que recebe, e
um processo ético quando ha indicios de erros profissionais.

A formagéo académica da equipe de enfermagem tem que englobar um ensino
sistematico e transversal da ética e da bioética para acompanhar o progresso cientifico e
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cultural, de modo a permitir que esses profissionais exergam suas responsabilidades com
competéncia, diante dos desafios que se apresentam (MASCARENHAS e ROSA, 2010).

A ocorréncia ética € consequiéncia de atitudes que desrespeitam os direitos dos
usuarios. E necessario um trabalho de conscientizacédo dos profissionais em busca de
melhor qualidade de assisténcia de enfermagem, livre de negligéncia, imprudéncia,
impericia e que respeite o direito do paciente.

A partir da Carta dos Direitos dos Usuarios iniciou se uma ampla discussao a respeito
do assunto. Contudo, ainda sdo escassos os debates e estudos sobre a vulnerabilidade
e o conhecimento do profissional neste contexto. O presente estudo visa a contribuir na
ampliacdo do conhecimento dos profissionais da saude a respeito do direito do paciente
com base nos principios éticos e legais.

O objetivo desse estudo foi conhecer a percepgcéo da equipe de enfermagem da
unidade de internag@o de um hospital privado de Belo Horizonte sobre Carta dos Direitos
dos Usuérios da Saude.

21 METODOLOGIA

Optou-se pelo tipo de pesquisa descritiva e de abordagem qualitativa, recorrendo-
se ao método do estudo de caso. Este estudo foi desenvolvido em um hospital privado de
Belo Horizonte.

Pesquisa descritiva tem por objetivo descrever as caracteristicas de uma populagao,
de um fendmeno ou de uma experiéncia. Esse tipo de pesquisa estabelece relagdo entre as
variaveis no objeto de estudo analisado (GIL, 2010).

Estudo de abordagem qualitativa consiste em um estudo profundo e exaustivo de
um ou poucos objetos, servindo para responder questionamentos que o pesquisador ndo
tem muito controle sobre o fenémeno estudado (GIL, 2010).

O método de estudo de caso contribui para compreendermos melhor os fenébmenos
individuais, os processos organizacionais e politicos da sociedade. E um estudo utilizado
para se entender a forma e os motivos que levaram a determinada decisdo ou ocorréncia
de determinado fenébmeno em um dado contexto (GIL, 2010).

De acordo com a Resolugédo n° 466/12 (CNS), que avalia, regulamenta e aprova,
e acompanham as pesquisas envolvendo seres humanos, o projeto de pesquisa foi
encaminhado para o Comité de Etica e Pesquisa da UNIP e cadastrado na plataforma
Brasil e ap6s aprovacéo sob o parecer de n° 62923116.0.0000.5512, iniciou-se a coleta de
dados (BRASIL, 2012).

Os sujeitos de pesquisa foram técnicos de enfermagem e enfermeiros da Unidade
de Internacdo. Foram incluidos no estudo colaboradores da equipe de enfermagem do
plantdo diurno, colaboradores que estavam disponiveis no setor no horario da realizagédo
da entrevista e que aceitaram participar do estudo e assinar o Termo de Consentimento
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Livre e Esclarecido (TCLE).

Foram excluidos do estudo colaboradores da equipe de enfermagem do plantdo
noturno, colaboradores da equipe de enfermagem do plantdo diurno que estavam por
algum motivo afastado de suas atividades ou gozando do periodo de férias.

A pesquisa foi realizada com 18 sujeitos, dentre os quais, 13 técnicos de enfermagem
e cinco enfermeiros, conforme critério de saturacao de dados, encerrou-se a coleta quando
as falas néao traduziam novas percepcoes sobre o objetivo do estudo.

Os dados foram coletados durante o més de marc¢o de 2017, por meio de entrevista
semi-estruturada composta de oito questdes abertas que versavam sobre a percepcéo dos
sujeitos quanto a Carta dos Direitos dos Usuarios de Saude. Os sujeitos foram entrevistados
somente apods a leitura, esclarecimento de duvidas e assinatura do TCLE.

As entrevistas foram realizadas em local reservado, gravadas e, posteriormente,
transcritas e analisadas. Os sujeitos foram identificados com as iniciais da sua categoria
profissional seguido do nUmero néao representando necessariamente a ordem da realizagao
da entrevista, a saber: ENF1... (enfermeiro), TEC1... (técnico de enfermagem).

Os dados foram analisados com base no referencial proposto para a analise
de contetido, composto por um conjunto de técnicas de andlise de comunicagbes, que
tem como objetivo ultrapassar as incertezas e enriquecer a leitura dos dados coletados
(BARDIN, 1979).

A analise seguiu as seguintes etapas: reunido dos dados, informacdes
sociodemograficas dos sujeitos; realizacéo de leitura flutuante dos achados, com o intuito de
aproximar caracteristicas semelhantes nos depoimentos; realizacao de leitura aprofundada
a fim de constituir categorias de analise; e analise interpretativa das categorias e discusséo
com a literatura pertinente.

31 APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

O Hospital Geral escolhido para a realizagdo da pesquisa foi fundado em 1968 no
municipio de Belo Horizonte. Os dados foram coletados na Unidade de Internacéo Clinica
do referido hospital. Esta Unidade de Internacéo presta atendimento a adultos e possui uma
capacidade de atendimento de 98 leitos, bem como assiste as mais variadas patologias
clinicas.

A tabela 1 apresenta os dados demogréficos dos sujeitos da pesquisa. Em relagéo
as caracteristicas dos sujeitos do estudo, foram entrevistados 17 mulheres (94,5%) e um
homem (5,5%) essa amostragem quanto ao género coincide com a caracterizagéo historica
da predominancia do género feminino nesta profissdo, embora o numero de profissionais
do sexo masculino venha crescendo gradativamente nos Gltimos anos (CORTEZ et al.,
2010). A faixa etaria predominante foi dos 26 aos 46 anos, n=10 (55,5%). Quanto a classe
profissional a maioria foi de n= 13 técnicos de enfermagem (72,2%) seguidos por n= 5
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enfermeiros (27,7%).

Em relagdo a média de tempo trabalho na instituicao foi observado que € o maior
percentual é entre um e cinco anos com 11 profissionais (61,1%). Outro dado que emergiu
refere-se ao vinculo profissional em outras instituicbes, sendo apenas trés profissionais
(16,6%) que prestam servicos em outras instituicoes, verificando-se assim que a grande
maioria dos profissionais possui apenas um vinculo empregaticio.

Caracteristicas N %
Sexo
Feminino 17 94,4%
Masculino 1 5,5%
Idade
18-25 5 27,70%
26-35 10 55,50%
36-45 2 11,10%
> 46 1 5,50%
Classe Profissional
Técnico 13 72,2%
Superior 5 27,7%
Tempo de Servico na Instituicao
<1ano 4 22,20%
1-5 anos " 61,10%
> 5 anos 3 27,70%
Trabalha em outra Instituicéao
Sim 3 16,60%
Nao 15 83,30%

Tabela 1: Caracteristicas dos sujeitos do estudo. Belo Horizonte — 2017.

Fonte: Dados da pesquisa.

Para a analise dos resultados, foram utilizadas quatro categorias que emergiram das
entrevistas: acesso ao contedo sobre direitos, influéncia do direito do usuéario no processo
de trabalho, experiéncia in locu, servigo de apoio da instituicdo ao direito do usuario. Dos
depoimentos colhidos com os entrevistados emergiram algumas subcategorias, sendo
consideradas aquelas que repetiram por frequéncia igual ou maior a quatro entrevistados
(Quadro 1).
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CATEGORIAS SUBCATEGORIAS

Instituicao

Acesso ao conteudo sobre direitos
Curso

Atendimento humanizado

Influéncia do direito do usuario no

Participacéo do paciente na recuperagéao
processo de trabalho pag P perag

Recusa de tratamento

Prioridade no atendimento

Experiéncia in locu
Insatisfacao do usuério

Contrato na Internacao

Servico de apoio da instituicdo ao direito il T ECTES2E

do usuario

Internet

Desconhece

Quadro 1- Categorias e subcategorias do contetdo das entrevistas.

Fonte: Dados da pesquisa.

3.1 Acesso ao conteudo sobre direitos

Esta categoria buscou destacar o local onde os sujeitos de pesquisa receberam
o conhecimento sobre os direitos de saude. Desta forma emergiram as subcategorias
instituicdo e curso conforme descrito a seguir.

Quando os entrevistados foram interrogados quanto ao acesso do conteido sobre o0s
direitos do usuario, os sujeitos de pesquisa responderam ter tido conhecimento do assunto
na instituicdo, por meio de treinamentos ministrados pelo Nucleo de Educacdo Permanente
e cartilhas entregues em treinamentos in locu fornecido pelo setor de Humanizagéo.

O Ndcleo de Educag@o Permanente tem por fungédo planejar, organizar e fornecer
apoio as acodes de assisténcia de enfermagem. De acordo com a Politica Nacional de
Educagédo Permanente em Saude (CORTEZ et al., 2010), os processos de educagédo do
profissional de saude devem ser realizados a partir da problematizagéo do processo de
trabalho e serem pautados pelas necessidades de salde das pessoas, possibilitando a
eles competéncia para desenvolver cuidados éticos e humanizados (JESUS et al., 2011;
ERDMANN et al. 2009).

Com a criacdo do Programa Nacional de Humanizagdo da Assisténcia Hospitalar
(PNHAH), é necessario que as instituicbes de saude tenham uma formagéo educacional
a fim de possibilitar aos profissionais 0 conhecimento especifico dos valores e atitudes de
respeito a vida humana, a competéncia técnica no cuidar e no atendimento e principalmente
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conhecimento dos diretos dos usuarios (BRASIL, 2001; D’INNOCENZO; ADAMI; CUNHA,
2006).

Na subcategoria curso os sujeitos de pesquisa relatam ter recebido acesso ao
conteudo sobre os direitos de saude na grade curricular do curso principalmente nas
matérias de Bioética e Saude Coletiva.

O Ministério da Saude e Educacgéao incentivam por meio de programas e propostas
nas Diretrizes Curriculares Nacionais ensino pautado em aspectos sociais e humanizados
que tenham os direitos dos usuarios da saude como principios basicos de cidadania
(ERDMANN et al. 2009).

A grade curricular da disciplina de Saude Coletiva tem como finalidade principal
a abordagem do direito a saude referida na Constituicdo Federal de 1988 e as Diretrizes
do SUS. A abordagem desse tema é importante para que o profissional aplique seus
conhecimentos tedéricos no momento de intervir em problemas e situacdes relacionados a
saude da populagéo em geral, promovendo a melhoria da qualidade de vida dos pacientes
(ERDMANN et al. 2009).

3.2 Influéncia do direito do usuario no processo de trabalho

Nessa categoria emergiu as seguintes subcategorias: atendimento humanizado,
participacdo do paciente na recuperacéo, recusa de tratamento.

Sobre a influéncia do direito do usuario no processo de trabalho os entrevistados
afirmam que o atendimento humanizado é também uma assisténcia de qualidade conforme
descritos em fragmentos das falas abaixo:

O usuéario tem o direito a atendimento humanizado, ao atendimento dentro das
necessidades dele [...] (ENF-04).

Direito do usuario € tudo aquilo que ele tem direito de receber no momento
que ele entra no hospital ou dentro de uma Instituicao de saude, tratamento
justo, de qualidade e livre de danos (ENF-03).

Os sujeitos de pesquisa expressam nas falas que o atendimento humanizado envolve
0 cuidado com qualidade, livre de danos e principalmente um direito a ser respeitado.
De acordo com o segundo principio da CDUS toda pessoa tem direito ao atendimento
humanizado e acolhedor (BRASIL, 2011). Agindo com principios humanos o profissional
da enfermagem realiza uma assisténcia com qualidade, competéncia profissional e com
minimo de riscos oferecidos aos pacientes (D’INNOCENZO; ADAMI; CUNHA, 2006;
FORTES, 2004; LIMA et al., 2010).

A participagdo do paciente na recuperagdo é uma subcategoria que emergiu das
entrevistas em que os sujeitos de pesquisa identificam como um ponto positivo na melhoria
do paciente conforme constatado nas falas abaixo:

Além de ajudar, eu acho que otimiza o tratamento, ele fica menos ansioso,
mais tranquilo e confia mais na equipe e no que esta sendo feitol[...] (ENF-03).
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Contribui com informagdes sobre a histéria pregressa dele [...] (ENF-04).

O paciente tem a responsabilidade de participar e colaborar com a equipe de salde
para que seu tratamento aconteca de forma adequada, portanto, o paciente também tem
responsabilidade em varios itens assim como informar para a equipe de saude situagdes
referentes a sua saude para que seu tratamento e recuperacéo sejam adequados e sem
interrupcéo (BRASIL, 2011; LIBERATO et al., 2014).

A comunicagdo nesse processo e a relacdo de confianga estabelecida entre o
profissional e o paciente, contribuem para encoraja-lo a fazer parte do seu proprio cuidado,
proporcionando o sucesso do tratamento (CLOTET, 2009; PONTES, LEITAO e RAMOS,
2008). A comunicacéo € usada como um instrumento terapéutico que beneficia o paciente e
contribui para a melhoria da assisténcia de enfermagem e de outros profissionais envolvido
(MOURAO et al., 2009).

Quando os participantes foram interrogados se ja identificaram algum direito do
paciente que dificulta o trabalho da equipe de enfermagem, surgiu a subcategoria recusa
do tratamento e na percepc¢éao dos profissionais isto € negativo e influéncia diretamente no
processo de trabalho da enfermagem, conforme depoimento abaixo:

[...] rejeitar as medicacbes acaba atrasando a gente também, e é ruim para
ele né, tem um paciente aqui que recusa todos os remédios que a gente vai
fazer nele (...) acaba perdendo tempo porque a gente chega no quarto dele
e tem que conversar com ele, insistir para ele tomar a medicagao (TEC-07).

De acordo com a CDUS ainda no Art. 6° no inciso V o paciente tem direito de recusar
intervencdes proposta pela equipe de saude desde que “assuma a responsabilidade pela
recusa a procedimentos, exames ou tratamentos recomendados e pelo descumprimento
das orientacdes do profissional ou da equipe de saude” (BRASIL, 2011).

O Codigo de Etica dos profissionais da Enfermagem (COFEN, 2017) capitulo
IV, artigo 27° descreve que é dever do profissional respeitar e reconhecer o direito do
cliente de decidir sobre sua pessoa, seu tratamento, seu bem-estar. O direito a autonomia
caracteriza se em reconhecer que cada pessoa possui seu proprio ponto de vista e que
sua decisdo deve ser tomada de acordo com a sua expectativa de vida (D'INNOCENZO;
ADAMI; CUNHA, 2006; CLOTET, 2009; ALVES, 2015).

Os profissionais de salde devem orientar o paciente a respeito do diagnéstico,
tratamento recomendado, possiveis riscos e prognéstico esperados, oferecendo assim
ao paciente condi¢cdes adequadas para ele decidir a respeito da continuidade ou ndo do
tratamento (COFEN, 2017; CLOTET, 2009; MOURAO et al., 2009).

3.3 Experiéncia in locu

Essa categoria foi relevante para mostrar a visédo de enfermeiros e técnicos de
enfermagem no que refere a ocorréncias de questionamentos de pacientes sobre os
direitos do usuério no cotidiano da unidade de internacao e nela emergiram as seguintes
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subcategorias: prioridade no atendimento e insatisfacdo do usuario.
A prioridade no atendimento foi um dos direitos mais citados nos relatos dos sujeitos

de pesquisa, conforme as falas abaixo:

[...] se todos resolverem chamar, um vai ficar sem cuidados [...] todos eles
falam que tém prioridade [...] (TEC-04).

[...] ela fala que paga o convénio carissimo e ela quer ficar meia hora no
chuveiro, dificulta nosso trabalho porque temos mais pacientes para olhar [...]
(TEC-03).

Toda pessoa tem direito ao tratamento adequado e no tempo certo para resolver o
seu problema de satde conforme Art. 2 da CDUS (BRASIL, 2011). O usuario quando procura
0 servigo de saude busca uma solugéo para suas necessidades e cabe aos profissionais de
saude tornar esse atendimento mais acolhedor, resolutivo e satisfatorio (KOERICH et al.,
2009). A assisténcia de enfermagem deve ser voltada ao comprometimento com a saude
e bem-estar do individuo tendo como principio fundamental o respeito ao ser humano
(LEITE; CLAUDINO e SANTOS, 2009) e os gestores devem ter participa¢cdo na promogao
de um atendimento digno, humano e respeitoso, favorecendo aos profissionais, estratégias
facilitadoras para um atendimento agil aos usuarios e proporcionando um ambiente com
condigcbes favoraveis a saude (BACKES; LUNARDI e LUNARDI FILHO, 2006; PIEXAK,
2014; BELLATO e PEREIRA, 2005).

No entanto, faz necessario o desenvolvimento de uma cultura de respeito por parte
do usuario em que este tenha compreensédo do fluxo de servico de uma instituicdo de
saude, pois ainda que este pague pelos servicos contratos ha que conscientizar que outros
pacientes podem realmente estar precisando da assisténcia de enfermagem enquanto este
esta solicitando algo que nédo seja diretamente relacionado a assisténcia de sua saude e
sim do seu conforto.

Outra subcategoria revelada pelos sujeitos é a insatisfagdo do usuario em situagées
diversas que perpassam os cuidados e rotinas da enfermagem como descrito na fala abaixo:

[...] aqui no hospital a gente trata muitos idosos, entdo as vezes eles tem
vergonha, tem resisténcia em deixar nés que somos mulheres cuidar de
homens ou as senhoras tem muita resisténcia em deixar os homens dar banho,
trocar de fralda, tém vezes que elas recusam [...]. Quando isso acontece
tentamos procurar outro profissional [...] (TEC-012).

No Artigo 4 incisos Il alinea b da CDUS ressalta que toda pessoa tem direito a
privacidade (BRASIL, 2011). De acordo com o relato acima é possivel identificar que embora
para enfermagem seja natural lidar com o corpo do paciente para a pessoa principalmente
o idoso, muitos ndo se sentem confortaveis em receber os cuidados da enfermagem
principalmente quando envolve exposi¢édo do corpo a um profissional do sexo oposto. Os
pacientes demonstram desconforto, ansiedade e stress diante a exposi¢éo de seu corpo,
podendo atrapalhar no seu processo de recuperacdo (SOARES e DALL’AGNOL, 2011).
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Ao profissional cabe respeitar os aspectos culturais, sociais, religiosos e psicologicos,
adotando condutas que preservem a privacidade e intimidade do individuo (CORTEZ et al.,
2010; SOARES e DALL’AGNOL, 2011).

Como pbde ser constatado pelo depoimento acima, a enfermagem ja tem esse
conhecimento e para solugdo desta questao ja faz parte de sua pratica solicitar a troca do
profissional do mesmo género para realizar a assisténcia. A enfermagem procura resguardar
a privacidade do paciente estabelecendo uma relacdo de confianca, mantendo atitudes
que transmitam seguranca e conforto para o paciente e proporcionado um dialogo que
possibilite o paciente expressar seus sentimentos (PUPULIM e SAWADA, 2002; BAGGIO
etal., 2011).

3.4 Servico de apoio da instituicao ao direito do usuario

Nesta categoria buscou-se expor nas falas a forma com que as informacdes e
orientacbes a respeito do direito do paciente sdo realizadas. Dessas falas emergiram
as seguintes subcategorias: contrato na internacdo, cartilha na admisséo, internet, e
desconhece.

Na subcategoria contrato na internagao foi referido pelo sujeito de pesquisa que o
usuario recebe orientagdes a respeito dos seus direitos no ato internagéo:

Tem o contrato [...] no contrato vem falando os direitos e os deveres, tanto
deles quando os nossos (TEC-06).

O contrato de internagdo compde se de informagdes relevantes para a estadia no
usuario dentro da Instituicdo Hospitalar e estabelece o vinculo do usuéario com o prestador
de servico. Os sujeitos de pesquisa relatam no momento de entrevista que o contrato
assinado na internacéo do paciente especifica os direitos e deveres do paciente. O contrato
de internagcéo oferecido pela Instituicdo referenciada neste estudo especifica somente
questdes relacionadas a horario e permanéncia de visitantes, informagdes de horéario
de alimentacdo e valores, transferéncia de pacientes, entrada de flores e ventiladores,
proibicdo do ato de fumar dentro das dependéncias, exames, medicamentos de uso
continuo do paciente, orientacdo pertinentes a cirurgias e informacdes sobre alta.

Na subcategoria cartilha na admissdo, os sujeitos de pesquisa afirmam que na
admissao do paciente no setor os enfermeiros entregam uma cartilha referente aos direitos
e deveres do paciente:

Eles tém uma cartilha que € entregue no ato da admisséo (ENF-03).

Quando ele ¢ admitido no setor o enfermeiro passa para ele uma cartilha

(TEC-02).

Tem folhetinho que &s vezes e deixado no quarto, tem profissional além da
supervisora que também vai ao quarto e conversa com o paciente [...] (TEC-
03).

No ato da admissdo no setor de internacdo & entregue ao paciente a pesquisa de
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satisfacdo pelo o enfermeiro, quando se trata de internagédo para realizagdo de cirurgia é
entregue o TCLE (ALVES, 2015; KOERICH et al., 2009). O enfermeiro realiza orientacbes
pertinentes a condutas médicas e da equipe assistencial, oferece informacgdes relacionadas
a enfermidade do paciente o tornando co-responsavel pelo seu auto cuidado (UMANN et
al., s.d.).

O profissional da ouvidoria visita os leitos para recolher a pesquisa de satisfacao
e para coletar relatos de insatisfacdo e queixas dos usuarios. A ouvidoria atua como um
mediador e facilitador de dialogos, representando a Instituicdo e orientando os usuarios
quanto aos seus direitos e deveres (BRASIL, 2014).

Na subcategoria Internet submergiu a seguinte fala:

[...] 90% dos pacientes ja leram sobre seus direitos pela internet, eles ja
pesquisaram alguma coisa sobre a instituicdo, entdo ja vem sabendo dos
direitos e deveres [...] (TEC-08).

O site da Instituicdo onde foi realizada a pesquisa oferece ao usuario o TCLE e
orientagdes para o pos-cirurgico especifico para cada cirurgia (ALVES, 2015; KOERICH et
al., 2009).

Estd a disposicdo, no site, orientagbes necessarias para o usuario durante
sua internacdo. A Internet é uma fonte de pesquisa e meio de comunicagdo, € um
instrumento para a promogéo da salde. As informacdes oferecidas devem ter qualidade e
disponibilizadas de maneira acessivel e compreensivel para o usuario da satde (COELHO;
COELHO e CARDOSO, 2013).

Na subcategoria desconhece o entrevistado expressa que compreende a
necessidade de ser realizada a orientacdo dos direitos e deveres, porém néo percebe de
que forma é feita:

Eu acho que os direitos e os deveres ndo sédo repassados para o0 paciente
ou para a familia, tem idoso que fica sozinho, pode até entregar a cartilha de
risco de quedas para a familia, mas ndo explica que a paciente nao pode ficar
sozinha (TEC-04).

Eu néo sei, nunca vi (TEC-10).

Os depoimentos acima evidenciam a falha existente sobre o meio de informagdes
claras sobre a carta de direitos do usuario, muitas questdes de organizagéo interna da
instituicdo s&o apresentadas, durante a entrevista, no entanto, nem todas comp&em
claramente o propoésito de informar e partilhar com o cliente seus direitos enquanto usuario
do servigo de saude. E na percepgdo do sujeito de pesquisa essa falha pode vir a causar
danos ou agravos a saude do préprio paciente. A comunicacdo inadequada da equipe
de saude pode ser um agravante no tratamento do paciente devendo ser realizada de
maneira efetiva (MOURAO et al., 2009). Os profissionais da enfermagem devem assegurar
a protecéo, recuperacao e a reabilitacdo dos pacientes assegurando um cuidado livre de
danos e riscos (FREITAS e OGUISSO, 2208).
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41 CONSIDERAGOES FINAIS

Diante dos resultados apresentados foi possivel identificar que na percepcéo dos
sujeitos de pesquisas, os direitos dos usuarios sédo tudo aquilo que eles recebem quando
dao entrada em uma instituicdo de saude, cuidados e assisténcia oferecidos com qualidade,
seguranca e humanizagao.

A pesquisa identificou o conhecimento a respeito do tema nos seguintes aspectos:
direito a atendimento com qualidade, humanizado e livre de qualquer dano, direito a
informacéao clara e especifica a respeito do seu tratamento, direito a autonomia, direito a
prioridade, direito de participar do seu préprio tratamento, direito a recusa do tratamento
e direito ao tratamento adequado no tempo certo para resolver o seu problema de saude.

No entanto evidenciou-se que hé dificuldades em garantir alguns direitos especificos.
O direito a prioridade e a recusa do tratamento sdo na percepg¢édo dos sujeitos pontos
negativo que podem vir a influenciar diretamente no processo de trabalho da enfermagem
e no atendimento humanizado.

Evidenciou-se que o Unico principio ndo citado nas entrevistas foi o direito ao
comprometimento dos gestores para que os principios da CDUS sejam cumpridos. Ressalta
o importante papel dos setores de Humanizagé@o e do Nucleo de Educagdo Permanente
da instituicdo, considerando a necessidade de adogcéo de medidas para inserir e divulgar
diretrizes relativas aos direitos e deveres dos usuarios.

Foi possivel constatar pela pesquisa que o conhecimento da equipe de enfermagem
a respeito dos direitos dos usuarios nao é pautado na Carta dos Direitos do Usuario, tendo
em vista que ao serem abordados sobre o conhecimento desta, muitos desconhecem.
O que é mencionado sobre o direito do usuario é apresentado de forma superficial pela
equipe e atrelado a outras tematicas que perpassam a assisténcia de enfermagem, como
qualidade da assisténcia, segurancga do paciente entre outros.

Houveram limitagdes no estudo devido a incoeréncia nas falas dos sujeitos de
pesquisas sobre a forma com que as informagbes e orientacdes a respeitos dos direitos
do paciente sdo realizadas pela instituicdo; outra limitacdo identificada € a quantidade
insuficiente de publicacdes voltadas para esse assunto envolvendo a percep¢do, o
conhecimento da enfermagem assim como a preocupacgao dessa categoria em identificar
os direitos do usuario no dia a dia da assisténcia de enfermagem.

Diante dos achados deste estudo e das limitagdes, recomenda-se para estudos
futuros que a pesquisa seja ampliada para outras categorias profissionais, outros setores
assim como para os pacientes e familiares a respeito dos direitos e deveres dos usuarios
pautados na CDUS. Outra sugestdo é fazer a triangulacdo dos métodos qualitativos e
quantitativos para explorar o assunto, o que possibilita ampliar os resultados assim como
aprofundar nas questoes.

Esse estudo contribuiu no plano académico para expansao de estudos sobre a Carta
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dos Direitos dos Usuarios da Satde com foco no conhecimento da equipe de enfermagem,
que no cenario nacional e em seus diferentes contextos contribuem para a relevancia do
assunto. Sabe-se que em fung@o do nimero de entrevistados ndo é possivel afirmar que
esses dados representam a categoria como um todo, mas contribui para a ampliagdo do
assunto que ainda € muito recente para que haja uma mudanca de cultura em todos os
envolvidos a saber profissionais da saude, gestores, pacientes e familiares.
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