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APRESENTAÇÃO 

Apresentamos o volume 2 da coleção de sucesso “Experiências em enfermagem 
na contemporaneidade”. O objetivo principal é apresentar de forma categorizada e 
clara estudos desenvolvidos em diversas instituições de ensino e pesquisa nacionais e 
internacionais. 

O segundo volume traz estudos relacionados à assistência em saúde com reflexões 
durante a pandemia de Covid-19; atuação do enfermeiro no contexto da emergência; 
cuidado em saúde às gestantes e pacientes com diabetes; a importância da consulta de 
enfermagem na atenção primária; qualidade de vida de pessoas com estomia intestinal.

Ademais, discute-se sobre a  prevenção do câncer e assistência em cuidados 
paliativos e finitude da vida; violência no âmbito escolar; direitos dos usuários de saúde 
sob o olhar da equipe de enfermagem; automedicação e conhecimento da terapia 
medicamentosa por parte dos profissionais da enfermagem, bem como a importância do 
uso racional de medicamentos. Tais pesquisas contribuem sobremaneira para destacar o 
papel da equipe de enfermagem, bem como a necessidade da sua atualização constante.

Os trabalhos científicos apresentados nessa coletânea poderão servir de base para 
uma melhor prática de assistência em saúde. Nesse sentido, a Atena Editora se destaca 
por possuir a estrutura capaz de oferecer uma plataforma consolidada e confiável 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 percepção da equipe de enfermagem 
da Unidade de Internação de um Hospital privado de Belo Horizonte sobre a Carta dos 
Direitos dos Usuários da Saúde. 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 produção dos dados foi: entrevistas semi-
estruturadas. Os dados foram analisados com base no referencial proposto para a análise de 
conteúdo conforme Bardin. Para a análise dos resultados, foram utilizadas quatro categorias 
que emergiram das entrevistas: acesso ao conteúdo sobre direitos, influência do direito do 
usuário no processo de trabalho, experiência in locu, serviço de apoio da instituição ao direito 
do usuário. A partir do estudo torna-se evidente a necessidade de uma melhor abordagem 
da Instituição em busca de conscientizar os usuários 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.

1 |  INTRODUÇÃO
O reconhecimento dos Direitos dos Usuários da Saúde foi uma das conquistas mais 

importantes dentre os avanços na saúde ao longo do tempo. O modelo de assistência 
à saúde não se constituía como direito de todos no período que antecede a década de 
80. Esse cenário muda a partir da Constituição de 1988 quando começa a se delinear 
um novo projeto de saúde que passa a valorizar a saúde como direito de todo cidadão 
a ser garantido pelo Estado, envolvendo princípios como a equidade do atendimento, a 
integralidade da atenção, atendimento digno para todos, bem como a participação social 
do usuário (CASATE e CORRÊA, 2005).

A fim de viabilizar uma saúde digna, o Ministério da Saúde cria em 2001 a Política 
Nacional de Humanização Hospitalar (PNHAH), um conjunto de ações integradas que visa 
mudar substancialmente o padrão de assistência ao usuário nos hospitais públicos do 
Brasil, melhorar a qualidade e a eficácia dos serviços hoje prestados por estas instituições 
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(BRASIL, 2001).
No ano de 2009 o Conselho Nacional de Saúde em sua 198° Reunião Ordinária, 

aprova a Carta dos Direitos dos Usuários da Saúde (CDUS) (BRASIL, 2011). Caracterizada 
como uma importante ferramenta para que o cidadão conheça seus direitos e deveres 
no momento de procurar atendimento de saúde. O presente documento foi elaborado 
de acordo com seis princípios basilares que, juntos, asseguram ao cidadão o direito ao 
ingresso digno nos sistemas de saúde, sejam eles públicos ou privados:

1. Todo cidadão tem direito ao acesso ordenado e organizado aos sistemas de 
saúde;

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

3. Todo cidadão tem direito a atendimento humanizado, acolhedor e livre de qualquer 
discriminação;

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

5. Todo cidadão também tem responsabilidades para que seu tratamento aconteça 
da forma adequada;

6. Todo cidadão tem direito ao comprometimento dos gestores da saúde para que os 
princípios anteriores sejam cumpridos.

São direitos do usuário, dentre outros, direito a atendimento adequado, com 
qualidade, no tempo certo; informações sobre o seu estado de saúde, de maneira clara, 
objetiva, respeitosa e compreensível; direito a ser identificado pelo nome e sobrenome 
civil; identificação dos profissionais que o atende por crachás visíveis e nome legível; 
direito a acompanhante, nos casos previstos em lei; direito a liberdade, em qualquer fase 
do tratamento, de procurar segunda opinião ou parecer de outro profissional ou serviço 
sobre seu estado de saúde ou sobre procedimentos recomendados; direito à escolha 
de alternativa de tratamento, quando houver, e à consideração da recusa de tratamento 
proposto.

O profissional de saúde deve prestar um atendimento que respeite a vida, a 
dignidade e os direitos da pessoa humana, assegurando ao cliente uma assistência livre 
de imperícia, negligência ou imprudência, tem que ter conhecimento dos princípios éticos 
de sua profissão, dos deveres e das penalidades previstas por lei assim como é descrito no 
Código de Ética dos Profissionais de Enfermagem (COFEN, 2017). 

Considera-se infração ética a ação, omissão ou convivência que implique em 
desobediência e/ou inobservância às disposições do Código de Ética. O Conselho Regional 
de Enfermagem abre um processo administrativo para todas as denúncias que recebe, e 
um processo ético quando há indícios de erros profissionais.

A formação acadêmica da equipe de enfermagem tem que englobar um ensino 
sistemático e transversal da ética e da bioética para acompanhar o progresso científico e 
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cultural, de modo a permitir que esses profissionais exerçam suas responsabilidades com 
competência, diante dos desafios que se apresentam (MASCARENHAS e ROSA, 2010). 

A ocorrência ética é conseqüência de atitudes que desrespeitam os direitos dos 
usuários. É necessário um trabalho de conscientização dos profissionais em busca de 
melhor qualidade de assistência de enfermagem, livre de negligência, imprudência, 
imperícia e que respeite o direito do paciente.

A partir da Carta dos Direitos dos Usuários iniciou se uma ampla discussão a respeito 
do assunto. Contudo, ainda são escassos os debates e estudos sobre a vulnerabilidade 
e o conhecimento do profissional neste contexto. O presente estudo visa a contribuir na 
ampliação do conhecimento dos profissionais da saúde a respeito do direito do paciente 
com base nos princípios éticos e legais. 

O objetivo desse estudo foi conhecer a percepção da equipe de enfermagem da 
unidade de internação de um hospital privado de Belo Horizonte sobre Carta dos Direitos 
dos Usuários da Saúde.

2 |  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 características de uma população, 
de um fenômeno ou de uma experiência. Esse tipo de pesquisa estabelece relação entre as 
variáveis 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 não 
tem muito controle sobre o fenômeno estudado (GIL, 2010). 

O método de estudo de caso contribui para compreendermos melhor os fenômenos 
individuais, os processos organizacionais e políticos da sociedade. É um estudo utilizado 
para se entender à forma e os motivos que levaram a determinada decisão ou ocorrência 
de determinado fenômeno em um dado contexto (GIL, 2010).

De acordo com a Resolução nº 466/12 (CNS), que avalia, regulamenta e aprova, 
e acompanham as pesquisas envolvendo seres humanos, o projeto de pesquisa foi 
encaminhado para o Comitê de Ética e Pesquisa da UNIP e cadastrado na plataforma 
Brasil e após aprovação sob o parecer de nº 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 Internação. Foram incluídos no estudo colaboradores da equipe de enfermagem do 
plantão diurno, colaboradores que estavam disponíveis no setor no horário da realização 
da entrevista e que aceitaram participar do estudo e assinar o Termo de Consentimento 
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Livre e Esclarecido (TCLE).
Foram excluídos do estudo colaboradores da equipe de enfermagem do plantão 

noturno, colaboradores da equipe de enfermagem do plantão diurno que estavam por 
algum motivo afastado de suas atividades ou gozando do período de férias. 

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

Os dados foram coletados durante o mês de março de 2017, por meio de entrevista 
semi-estruturada composta de oito questões abertas que versavam sobre a percepção dos 
sujeitos quanto a Carta dos Direitos dos Usuários de Saúde. Os sujeitos foram entrevistados 
somente após a leitura, esclarecimento de dúvidas 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 número não representando necessariamente a ordem da realização 
da entrevista, a saber: ENF1... (enfermeiro), TEC1... (técnico de enfermagem).

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

A análise seguiu às seguintes etapas: reunião dos dados, informações 
sociodemográficas dos sujeitos; realização de leitura flutuante dos achados, com o intuito de 
aproximar características semelhantes nos depoimentos; realização de leitura aprofundada 
a fim de constituir categorias de análise; e análise interpretativa das categorias e discussão 
com a literatura pertinente. 

3 |  APRESENTAÇÃO E ANÁLISE DOS RESULTADOS
O Hospital Geral escolhido para a realização da pesquisa foi fundado em 1968 no 

município de Belo Horizonte. Os dados foram coletados na Unidade de Internação Clínica 
do referido hospital. Esta Unidade de Internação presta atendimento a adultos e possui uma 
capacidade de atendimento de 98 leitos, bem como assiste as mais variadas patologias 
clínicas. 

A tabela 1 apresenta os dados demográficos dos sujeitos da pesquisa. Em relação 
as características dos sujeitos do estudo, foram entrevistados 17 mulheres (94,5%) e um 
homem (5,5%) essa amostragem quanto ao gênero coincide com a caracterização histórica 
da predominância do gênero feminino nesta profissão, embora o número de profissionais 
do sexo masculino venha crescendo gradativamente nos últimos anos (CORTEZ et al., 
2010). A faixa etária predominante foi dos 26 aos 46 anos, n=10 (55,5%). Quanto à 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 relação à média de tempo trabalho na instituição foi observado que é o maior 

percentual é entre um e cinco anos com 11 profissionais (61,1%). Outro dado que emergiu 
refere-se ao vínculo profissional em outras instituições, sendo apenas três profissionais 
(16,6%) que prestam serviços em outras instituições, verificando-se assim que a grande 
maioria dos profissionais possui apenas um vínculo empregatício. 

                 Características                                                      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 Serviço na Instituição   
< 1 ano 4 22,20%
1-5 anos 11 61,10%
> 5 anos 3 27,70%
Trabalha em outra Instituição   
Sim 3 16,60%
Não 15 83,30%

Tabela 1: Características dos sujeitos do estudo. Belo Horizonte – 2017.

Fonte: Dados da pesquisa.

Para a análise dos resultados, foram utilizadas quatro categorias que emergiram das 
entrevistas: acesso ao conteúdo sobre direitos, influência do direito do usuário no processo 
de trabalho, experiência in locu, serviço de apoio da instituição ao direito do usuário. Dos 
depoimentos colhidos com os entrevistados emergiram algumas subcategorias, sendo 
consideradas aquelas que repetiram por frequência igual ou maior a quatro entrevistados 
(Quadro 1).
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CATEGORIAS SUBCATEGORIAS

Acesso ao conteúdo sobre direitos
Instituição

  Curso 

Influência do direito do usuário no 
processo de trabalho

  Atendimento humanizado 

Participação do paciente na recuperação

  Recusa de tratamento 

  Experiência in locu
Prioridade no atendimento

Insatisfação do usuário

   Serviço de apoio da instituição ao direito 
do usuário

Contrato na Internação 

Cartilha na admissão 

  Internet

Desconhece

Quadro 1- Categorias e subcategorias do conteúdo das entrevistas.

Fonte: Dados da pesquisa.

3.1 Acesso ao conteúdo sobre direitos
Esta categoria buscou destacar o local onde os sujeitos de pesquisa receberam 

o conhecimento sobre os direitos de saúde. Desta forma emergiram as subcategorias 
instituição e curso conforme descrito a seguir.

Quando os entrevistados foram interrogados quanto ao acesso do conteúdo sobre os 
direitos do usuário, os sujeitos de pesquisa responderam ter tido conhecimento do assunto 
na instituição, por meio de treinamentos ministrados pelo Núcleo de Educação Permanente 
e cartilhas entregues em treinamentos in locu fornecido pelo setor de Humanização.  

O Núcleo de Educação Permanente tem por função planejar, organizar e fornecer 
apoio às ações de assistência de enfermagem. De acordo com a Política Nacional de 
Educação Permanente em Saúde (CORTEZ et al., 2010), os processos de educação do 
profissional de saúde devem ser realizados a partir da problematização do processo de 
trabalho e serem pautados pelas necessidades de saúde das pessoas, possibilitando a 
eles competência para desenvolver cuidados éticos e humanizados (JESUS et al., 2011; 
ERDMANN et al. 2009).

Com a criação do Programa Nacional de Humanização da Assistência Hospitalar 
(PNHAH), é necessário que as instituições de saúde tenham uma formação educacional 
a fim de possibilitar aos profissionais o conhecimento específico dos valores e atitudes de 
respeito a vida humana, a competência técnica no cuidar e no atendimento e principalmente 
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conhecimento dos diretos dos usuários (BRASIL, 2001; D’INNOCENZO; ADAMI; CUNHA, 
2006). 

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

O Ministério da Saúde e Educação incentivam por meio de programas e propostas 
nas Diretrizes Curriculares Nacionais ensino pautado em aspectos sociais e humanizados 
que tenham os direitos dos usuários da saúde como princípios básicos de cidadania 
(ERDMANN et al. 2009). 

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

3.2 Influência do direito do usuário no processo de trabalho
Nessa categoria emergiu as seguintes subcategorias: atendimento humanizado, 

participação do paciente na recuperação, recusa de tratamento.
Sobre a influência do direito do usuário no processo de trabalho os entrevistados 

afirmam que o atendimento humanizado é também uma assistência de qualidade conforme 
descritos em fragmentos das falas abaixo:

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

Direito do usuário é tudo aquilo que ele tem direito de receber no momento 
que ele entra no hospital ou dentro de uma Instituição de saúde, tratamento 
justo, de qualidade e livre de danos (ENF-03).

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

A participação do paciente na recuperação 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 está sendo feito[...] (ENF-03).
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Contribui com informações sobre a história pregressa dele [...] (ENF-04).

O paciente tem a responsabilidade de participar e colaborar com a equipe de saúde 
para que seu tratamento aconteça de forma adequada, portanto, o paciente também tem 
responsabilidade em vários itens assim como informar para a equipe de saúde situações 
referentes a sua saúde para que seu tratamento e recuperação sejam adequados e sem 
interrupção (BRASIL, 2011; LIBERATO et al., 2014). 

A comunicação nesse processo e a relação de confiança estabelecida entre o 
profissional e o paciente, contribuem para encorajá-lo a fazer parte do seu próprio cuidado, 
proporcionando o sucesso do tratamento (CLOTET, 2009; PONTES, LEITÃO e RAMOS, 
2008). A comunicação é usada como um instrumento terapêutico que beneficia o paciente e 
contribui para a melhoria da assistência de enfermagem e de outros profissionais envolvido 
(MOURÃO et al., 2009). 

Quando os participantes foram interrogados se já identificaram algum direito do 
paciente que dificulta o trabalho da equipe de enfermagem, surgiu a subcategoria recusa 
do tratamento e na percepção dos profissionais isto é negativo e influência diretamente no 
processo de trabalho da enfermagem, conforme depoimento abaixo:

[...] rejeitar as medicações 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 medicação (TEC-07).

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

O Código de Ética dos profissionais da Enfermagem (COFEN, 2017) capitulo 
IV, artigo 27º 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 próprio ponto de vista e que 
sua decisão deve ser tomada de acordo com a sua expectativa de vida (D’INNOCENZO; 
ADAMI; CUNHA, 2006; CLOTET, 2009; ALVES, 2015).

Os profissionais de saúde devem orientar o paciente a respeito do diagnóstico, 
tratamento recomendado, possíveis riscos e prognóstico esperados, oferecendo assim 
ao paciente condições adequadas para ele decidir a respeito da continuidade ou não do 
tratamento (COFEN, 2017; CLOTET, 2009; MOURÃO et al., 2009). 

3.3 Experiência in locu
Essa categoria foi relevante para mostrar a visão de enfermeiros e técnicos de 

enfermagem no que refere a ocorrências de questionamentos de pacientes sobre os 
direitos do usuário no cotidiano da unidade de internação e nela emergiram as seguintes 
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subcategorias: prioridade no atendimento e insatisfação do usuário.
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 têm prioridade [...] (TEC-04).

[...] ela fala que paga o convênio caríssimo 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 saúde conforme Art. 2 da CDUS (BRASIL, 2011). O usuário quando procura 
o serviço de saúde busca uma solução para suas necessidades e cabe aos profissionais de 
saúde tornar esse atendimento mais acolhedor, resolutivo e satisfatório (KOERICH et al., 
2009). A assistência de enfermagem deve ser voltada ao comprometimento com a saúde 
e bem-estar do indivíduo tendo como princípio fundamental o respeito ao ser humano 
(LEITE; CLAUDINO e SANTOS, 2009) e os gestores devem ter participação na promoção 
de um atendimento digno, humano e respeitoso, favorecendo aos profissionais, estratégias 
facilitadoras para um atendimento ágil aos usuários e proporcionando um ambiente com 
condições favoráveis a saúde (BACKES; LUNARDI e LUNARDI FILHO, 2006; PIEXAK, 
2014; BELLATO e PEREIRA, 2005).

No entanto, faz necessário o desenvolvimento de uma cultura de respeito por parte 
do usuário em que este tenha compreensão do fluxo de serviço de uma instituição de 
saúde, pois ainda que este pague pelos serviços contratos há que conscientizar que outros 
pacientes podem realmente estar precisando da assistência de enfermagem enquanto este 
está solicitando algo que não seja diretamente relacionado a assistência de sua saúde e 
sim do seu conforto.

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

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

No Artigo 4 incisos III alínea b da CDUS ressalta que toda pessoa tem direito à 
privacidade (BRASIL, 2011). De acordo com o relato acima é possível identificar que embora 
para enfermagem seja natural lidar com o corpo do paciente para a pessoa principalmente 
o idoso, muitos não se sentem confortáveis em receber os cuidados da enfermagem 
principalmente quando envolve exposição do corpo a um profissional do sexo oposto.  Os 
pacientes demonstram desconforto, ansiedade e stress diante a exposição de seu corpo, 
podendo atrapalhar no seu processo de recuperação (SOARES e DALL’AGNOL, 2011). 
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Ao profissional cabe respeitar os aspectos culturais, sociais, religiosos e psicológicos, 
adotando condutas que preservem a privacidade e intimidade do indivíduo (CORTEZ et al., 
2010; SOARES e DALL’AGNOL, 2011).

Como pôde ser constatado pelo depoimento acima, a enfermagem já tem esse 
conhecimento e para solução desta questão já faz parte de sua prática solicitar a troca do 
profissional do mesmo gênero para realizar a assistência. A enfermagem procura resguardar 
a privacidade do paciente estabelecendo uma relação de confiança, mantendo atitudes 
que transmitam segurança e conforto para o paciente e proporcionado um diálogo que 
possibilite o paciente expressar seus sentimentos (PUPULIM e SAWADA, 2002; BAGGIO 
et al., 2011).

3.4 Serviço de apoio da instituição ao direito do usuário
Nesta categoria buscou-se expor nas falas a forma com que as informações e 

orientações a respeito do direito do paciente são realizadas. Dessas falas emergiram 
as seguintes subcategorias: contrato na internação, cartilha na admissão, internet, e 
desconhece.

Na subcategoria contrato na internação foi referido pelo sujeito de pesquisa que o 
usuário recebe orientações a respeito dos seus direitos no ato internação:

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

O contrato de internação compõe se de informações relevantes para a estadia no 
usuário dentro da Instituição Hospitalar e estabelece o vínculo do usuário com o prestador 
de serviço. Os sujeitos de pesquisa relatam no momento de entrevista que o contrato 
assinado na internação do paciente especifica os direitos e deveres do paciente. O contrato 
de internação oferecido pela Instituição referenciada neste estudo especifica somente 
questões relacionadas a horário e permanência de visitantes, informações de horário 
de alimentação e valores, transferência de pacientes, entrada de flores e ventiladores, 
proibição do ato de fumar dentro das dependências, exames, medicamentos de uso 
continuo do paciente, orientação pertinentes a cirurgias e informações sobre alta. 

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

Eles têm uma cartilha que é entregue no ato da admissão (ENF-03).

Quando ele é admitido no setor o enfermeiro passa para ele uma cartilha 
(TEC-02).

Tem folhetinho que ás 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 admissão no setor de internação é entregue ao paciente a pesquisa de 
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satisfação pelo o enfermeiro, quando se trata de internação para realização de cirurgia é 
entregue o TCLE (ALVES, 2015; KOERICH et al., 2009). O enfermeiro realiza orientações 
pertinentes a condutas médicas e da equipe assistencial, oferece informações relacionadas 
a enfermidade do paciente o tornando co-responsável pelo seu auto cuidado (UMANN et 
al., s.d.). 

O profissional da ouvidoria visita os leitos para recolher a pesquisa de satisfação 
e para coletar relatos de insatisfação e queixas dos usuários. A ouvidoria atua como um 
mediador e facilitador de diálogos, representando a Instituição e orientando os usuários 
quanto aos seus direitos e deveres (BRASIL, 2014).

Na subcategoria Internet submergiu a seguinte fala:

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

O site da Instituição onde foi realizada a pesquisa oferece ao usuário o TCLE e 
orientações para o pós-cirúrgico específico para cada cirurgia (ALVES, 2015; KOERICH et 
al., 2009).

Está a disposição, no site, orientações necessárias para o usuário durante 
sua internação. A Internet é uma fonte de pesquisa e meio de comunicação, é um 
instrumento para a promoção da saúde. As informações oferecidas devem ter qualidade e 
disponibilizadas de maneira acessível e compreensível para o usuário da saúde (COELHO; 
COELHO e CARDOSO, 2013). 

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

Eu acho que os direitos e os deveres não são repassados para o paciente 
ou para a família, tem idoso que fica sozinho, pode até entregar a cartilha de 
risco de quedas para a família, mas não explica que a paciente não pode ficar 
sozinha (TEC-04).

Eu não sei, nunca vi (TEC-10).

Os depoimentos acima evidenciam a falha existente sobre o meio de informações 
claras sobre a carta de direitos do usuário, muitas questões de organização interna da 
instituição são apresentadas, durante a entrevista, no entanto, nem todas compõem 
claramente o propósito de informar e partilhar com o cliente seus direitos enquanto usuário 
do serviço de saúde. E na percepção do sujeito de pesquisa essa falha pode vir a causar 
danos ou agravos a saúde do próprio paciente. A comunicação inadequada da equipe 
de saúde pode ser um agravante no tratamento do paciente devendo ser realizada de 
maneira efetiva (MOURÃO et al., 2009). Os profissionais da enfermagem devem assegurar 
a proteção, recuperação e a reabilitação dos pacientes assegurando um cuidado livre de 
danos e riscos (FREITAS e OGUISSO, 2208). 
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4 |  CONSIDERAÇÕES FINAIS
Diante dos resultados apresentados foi possível identificar que na percepção dos 

sujeitos de pesquisas, os direitos dos usuários são tudo aquilo que eles recebem quando 
dão entrada em uma instituição de saúde, cuidados e assistência oferecidos com qualidade, 
segurança e humanização.

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 
informação clara e específica a respeito do seu tratamento, direito a autonomia, direito a 
prioridade, direito de participar do seu próprio tratamento, direito a recusa do tratamento 
e direito ao tratamento adequado no tempo certo para resolver o seu problema de saúde.

No entanto evidenciou-se que há dificuldades em garantir alguns direitos específicos. 
O direito a prioridade e a recusa do tratamento são na percepção dos sujeitos pontos 
negativo que podem vir a influenciar diretamente no processo de trabalho da enfermagem 
e no atendimento humanizado. 

Evidenciou-se que o único princípio não citado nas entrevistas foi o direito ao 
comprometimento dos gestores para que os princípios da CDUS sejam cumpridos. Ressalta 
o importante papel dos setores de Humanização e do Núcleo de Educação Permanente 
da instituição, considerando a necessidade de adoção de medidas para inserir e divulgar 
diretrizes relativas aos direitos e deveres dos usuários.

Foi possível constatar pela pesquisa que o conhecimento da equipe de enfermagem 
a respeito dos direitos dos usuários não é pautado na Carta dos Direitos do Usuário, tendo 
em vista que ao serem abordados sobre o conhecimento desta, muitos desconhecem. 
O que é mencionado sobre o direito do usuário é apresentado de forma superficial pela 
equipe e atrelado a outras temáticas que perpassam a assistência de enfermagem, como 
qualidade da assistência, segurança do paciente entre outros.

Houveram limitações no estudo devido à incoerência nas falas dos sujeitos de 
pesquisas sobre a forma com que as informações e orientações a respeitos dos direitos 
do paciente são realizadas pela instituição; outra limitação identificada é a quantidade 
insuficiente de publicações voltadas para esse assunto envolvendo a percepção, o 
conhecimento da enfermagem assim como a preocupação dessa categoria em identificar 
os direitos do usuário no dia a dia da assistência de enfermagem.

Diante dos achados deste estudo e das limitações, 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 usuários 
pautados na CDUS. Outra sugestão é fazer a triangulação dos métodos qualitativos e 
quantitativos para explorar o assunto, o que possibilita ampliar os resultados assim como 
aprofundar nas questões. 

Esse estudo contribuiu no plano acadêmico para expansão de estudos sobre a Carta 
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dos Direitos dos Usuários da Saúde com foco no conhecimento da equipe de enfermagem, 
que no cenário nacional e em seus diferentes contextos contribuem para a relevância do 
assunto. Sabe-se que em função do número de entrevistados não é possível afirmar que 
esses dados representam a categoria como um todo, mas contribui para a ampliação do 
assunto que ainda é muito recente para que haja uma mudança de cultura em todos os 
envolvidos a saber profissionais da saúde, gestores, pacientes e familiares.
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