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RESUMO: Objetivo: Este artigo tem como objetivo levar a uma reflexdo sobre os direitos
e a qualidade do atendimento ao usuario dos servigos de saude publico. Ressaltando que
ocorreu melhoria na legislacdo e na teoria do servico de assisténcia sendo referencia em
organizacdo. Metodologia: foi realizada uma revisao bibliogréfica no portal regional da BVS
sendo utilizados como critérios de pesquisa- direitos (and) paciente (and) SUS (and)
saude, o resultado foi 16 artigos, que ap0s a utilizacdo dos filtros- Discussdo: Com a lei
organica do SUS os direitos dos pacientes ficaram mais nitidos no senéario da saude,
contudo, a realidade da pratica da assisténcia ainda apresenta falhas no que se refere a
humanizagdo do atendimento. Podemos considerar que a falta de conhecimento acerca
dos direitos do paciente impede dificultam a reivindicacéo por parte deste e da familia, por
uma assisténcia mais eficaz em que ocorra a prevencdo de doencas, recuperacao de
danos e promocdo de saude. Conclusdo: Ao problematizar as questdes éticas, é
importante ressaltar a importancia da contribuicdo do paciente como sujeito ativo no
processo saude-doenca, e que 0s servicos publicos ndo visam lucro, a missdo desses
servicos é o atendimento a quem precisa, portanto se faz urgente a necessidade de um
treinamento para a conscientizacdo dos profissionais de saude, de todos os niveis, para a
importancia de um melhor atendimento a este usuario de servico de saude. Ja que
conforme observado nesta revisdo, a literatura jA garante ao usuario um atendimento
humanizado, ficando a pratica com necessidade de aperfeicoamento. Partido do
pressuposto que o conhecimento dos direitos torna o usuario um sujeito ativo na luta pelas
melhorias do SUS e em sua defesa.

Palavras chave: Direito; Paciente; SUS

Se a organizacdo e o funcionamento dos sistemas de salude na década de 1980
foram marcados pelos principios da eficacia, otimizacdo e eficiéncia, a partir dos anos
1990 sao incorporadas as nocdes de qualidade, equidade, satisfagcdo e autonomia do
usuario. Neste bojo se situa a humanizacdo da atencdo a saude, trabalhada com mais
intensidade na atualidade.

Até o final do século XVIII, o hospital ndo era um instrumento terapéutico, mas sim
um lugar destinado a excluséo, pois confinava no mesmo espaco todos 0s segmentos da
populacdo considerados nocivos para a sociedade e que, portanto, mereciam viver a
margem do convivio social, como loucos, prostitutas, pobres, além de pessoas doentes. Ja

o hospital moderno, tecnologicamente avancado, passa a privilegiar uma disciplina rigida
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dos espacos, separando doentes e doencas, em nome da assepsia e da preservacao dos
corpos. Busca agora a terapéutica, com vigor e afinco cada vez mais diferenciados,
negligenciando entdo, quase que rotineiramente, o carater humano dos sujeitos que
necessitam de cuidados em fungéo de estarem acometidos por uma doenca (1).

O hospital ndo era apenas um instrumento destinado a curar, mas sim uma
instituicdo de assisténcia aos pobres, e sobretudo ao pobre que estd morrendo, que deve
ser assistido material e espiritualmente. Para |4 iam pessoas que estavam a morte.
Caracterizava-se, entdo, segundo o autor, como um "morredouro”, lugar de préticas
religiosas que visavam a salvacao de almas. Fica claro que ha tempos a humanizacao do
servico esta sendo estudada, quando se discutem praticas humanizadas na assisténcia a
saude, ndo se pode correr o risco de cair no obscurantismo cientifico, ao se defender uma
atuacao que leve em conta o acolhimento, a intimidade e a naturalidade nas relacdes de
ajuda. Tais préticas, que resgatam a dimensdo humana na assisténcia tem sido tratada
como algo sintético, e ndo de forma espontanea profissional-paciente (2).

Em primeiro lugar é necessario pensar como 0s profissionais desumanizam-se
mutuamente no cotidiano do hospital, sem que tenham consciéncia de seus atos, antes
mesmo de se falar em desumanizacdo do atendimento. A comecar pelas relacdes
hierarquizadas e assimétricas que a realidade institucional lhes impde. As rotinas de
trabalho que muitas vezes submetem o profissional a turnos pesados atrapalham na
relacdo entre o profissional e o paciente, 0 momento de informar doente e familiares sobre
a realidade do quadro de saude passa a ser um momento delicado, onde as informacdes
nao devem ser omitidas, e ficar bem esclarecidas para todos.

O paciente possui o direito a informagao em saude, sendo que a “[...] compreensao
pelo paciente das informacdes recebidas reveste-se de grande importancia. Devem ser a
ele transmitidos os elementos relevantes e suficientes para que possa emitir um
consentimento livre e esclarecido”(®). Nesse sentido, os profissionais da saude que nao
aplicam o direito a informacdo aos pacientes do Sistema Unico de Salde, s&o
responsaveis por uma conduta ilicita e respondem por seus atos na esfera civel, gerando a
chamada responsabilidade civil.

Os profissionais da saude tém o dever de informar e aconselhar o paciente:

O médico tem o dever de informar o doente, familiares ou responséaveis
legais, a respeito da enfermidade e suas peculiaridades, as complicacdes
que poderao surgir com o tratamento e os efeitos colaterais”. o paciente tem
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o direito de receber informacdes claras acerca dos procedimentos que vao
ser ministrados, seus custos, alternativas, riscos, beneficios, inconvenientes
das medidas terapéuticas propostas, prescricbes, cuidados a seguir e
remuneracao profissional.

O direito a uma comunicacdo eficiente entre profissional e paciente. Devido a
natureza técnica da medicina, muitos pacientes ndo conseguem compreender, por Si s0s,
toda a problematica de sua condi¢éo e tampouco os procedimentos adotados pela equipe
médica. Assim, é fundamental que os profissionais busquem fazerem-se compreender, e
gue tente formar uma ligacdo com o paciente, deixando-o confortavel para relatar seus
sintomas, tirar suas davidas e, inclusive, opinar em seu tratamento.

Outro ponto de importancia € a obtencdo do consentimento do paciente. Esse
consentimento informado é um processo de comunicacado entre médico e paciente, que
deve abranger as informacbes a respeito de riscos dos procedimentos, beneficios, e
alternativas, possibilitando ao individuo tomar uma decisdo autbnoma sobre se deseja ou
ndo se submeter ao tratamento ou procedimento. Também é direito do paciente que seu
prontuario seja elaborado com os devidos cuidados, constando toda a continuidade do
tratamento e evolucédo, nele devendo serem anexados a anamnese e demais exames,
devendo este prontuario ser preenchido de forma individual e com escrita legivel. Sendo
também ¢é direito do paciente o completo sigilo dos seus dados e informacdes, que s6
podem ser acessados pela equipe médica ou de enfermagem, sendo vedada sua
divulgacao. Por fim, é direito do paciente que quaisquer erros ocorridos nos procedimentos
a gue for submetido sejam compartilhados consigo, cabendo aos profissionais tracarem
entdo um plano de acédo para a corre¢do, sempre levando em conta os desejos do
paciente.

Ao problematizar as questdes éticas, € importante ressaltar a importancia da
contribuicdo do paciente como sujeito ativo no processo saude-doenca considerando uma
ética baseada na condigcdo humana e nos ideais partilhados pelos homens, assim como a
um conjunto de valores que fundamentam a compreensdo dos empreendimentos
cientificos e tecnoldgicos. Pode ser expresso pelo carater e qualidade da atencéo, levando

em conta interesses, desejos e necessidades dos atores sociais implicados nesta area.

Bioética é parte do cotidiano de todo ser humano e, portanto, deve ser
enfatizada e voltar-se para os conflitos e dilemas do dia a dia, como os
direitos do usuario e o contetdo do conceito de cidadania em saude (5)
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Um novo entendimento que vem sendo utilizada em bioética é a finalidade do exerci-
cio dos direitos pelos usuarios, que deve ter como propésito a humanizacédo dos servicos
de saude, e a garantia da cidadania em saude. “O direito € um componente central da
nogao de cidadania”.

Assim, é fundamental que se tenha o respeito aos direitos do cidaddo, como usuarios
do servico, sendo este, o principal fator que indica a qualidade para o planejamento e
admi-nistracdo dos servicos de saude. Nesse sentido, para que se consolide todos os
principios preconizados pelo SUS relacionados aos direitos dos pacientes, as inUmeras
barreiras de-vem ser enfrentadas diariamente, tanto por parte dos gestores quanto na
mobilizacdo da so-ciedade, a fim de favorecer o acesso e garantir uma melhor qualidade
aos servicos de saude prestados a populacao.

[...] “Nao se trata apenas da construcdo de um sistema de normas, portarias ou leis,
mas da criacdo de condicbes objetivas para a implementacdo dos dispositivos que
garantam o exercicio dos direitos na vida cotidiana das pessoas”.

Pode-se considerar que a falta de conhecimento acerca dos direitos do paciente im-
pede dificultam a reivindicacdo por parte deste e da familia, por uma assisténcia mais
eficaz em que ocorra a prevencdo de doencas, recuperacdo de danos e promocdo de
saude. Con-tudo, vale destacar que as criacdes de ouvidorias locais representam um
espaco para orien-tar usuario e familia sobre seus direitos, essa seria uma iniciativa para a
consolidacdo do exercicio da cidadania nos espacos de assisténcia a saude, Sendo
importante o incentivo de todos os profissionais de salude para que esses espacos de
duvidas e escuta de gueixas ndo deixem de existir nos ambitos de atendimento ao usuario.

Ainda que seja a base estrutural da busca pela exceléncia do bom atendimento ao
usuario dos servicos de saude publico, o termo “humanizagcdo” demonstra nio estar
cumprindo o papel que se espera dele, ficando desta forma carente de normas de
procedimentos mais efetivas acerca das condutas dos profissionais de saude em relagcéo
aos usuarios ou em relagdo a outros profissionais quando se trata de
atendimento/relacionamento interno. Entretanto, o profissional da area da saude precisa
compreender a importancia de ter um paciente bem informado, pois essa caracteristica
possibilita o empoderamento deste, e historicamente falando, sabe-se que a construgéo do

SUS se inicia com a luta popular em busca de seus direitos, portanto para que o sistema
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continue a melhorar ha a necessidade de difusdo das informacdes, quando necessarias,
para que o usuario tenha o devido atendimento na rede de saude.

Observou-se na literatura que sdo varias as falhas quanto ao respeito aos direitos dos
usuarios durante as consultas no SUS, e, que 0 mais evidente e comprometedor € o
atendimento, seja ao usuario externo, ao usuario interno e ao usuario periférico. Cabe
lembrar que quando citamos 0 usuario interno, externo e periférico, ndo podemos nos
esquecer de que o usuério interno é todo aquele que faz parte do quadro de profissionais
dos setores de atendimento ao usuario dos servicos de saude, que o0 usuario externo é
todo aquele que busca atendimento nas unidades de prestacdo de servicos de saude,
incluindo-se ai os proprios profissionais de salde, e que ainda ha aquele que recebe um
atendimento indireto na busca dos servi¢os de saude, podemos exemplificar neste caso os
acompanhantes dos pacientes, as pessoas que dependem economicamente da boa saude
do usuéario entre outros, estes, podemos nominar como sendo 0s usuarios periféricos.

Levando em consideracdo que 0s servicos publicos ndo visam lucro, e 0s servicos
de saude nao séo diferentes, a missdo desses servicos € o0 atendimento a quem precisa,
portanto se faz urgente a necessidade de um treinamento para a conscientizacdo dos
profissionais de saude, de todos 0s niveis, para a importancia de um melhor atendimento a
este usuario de servico de saude.

Diante deste distanciamento entre profissionais e usuarios buscou-se através do
PNHAH desenvolver acgbes visando estreitar essas relacdes tendo como objetivo a
melhoria do atendimento a usuarios e profissionais.

A Carta dos Direitos dos Usuarios da Saude editada em 2006 prevé em seus seis
principios que:

1. Todo cidadao tem o direito ao acesso ordenado e organizado aos sistemas de

saude;
Todo cidadéo tem direito a tratamento adequado e efetivo para seu problema;

3. Todo cidaddo tem direito a atendimento humanizado, acolhedor e livre de

qgualquer discriminacao;

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

seus direitos;

5. Todo cidaddo também tem responsabilidade para que seu tratamento aconteca de

forma adequada;
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6. Todo cidaddo tem direito ao comprometimento dos gestores da saude para que 0s

principios anteriores sejam cumpridos.

Concluséo

Humanizar, é tratar as pessoas levando em conta seus valores e vivéncias como
anicos, evitando quaisquer formas de discriminacdo negativa, de perda de autonomia, €
preservar a dignidade do ser humano. Essa dignidade que se busca preservar, a mesma
gue se vé ameacada quando as politicas de humanizacdo de atendimento ao usuario se
mostram eficazes na teoria, mas ndo demonstram grandes efeitos e grande alcance na
pratica. Antes de entender o cidaddo como apenas um consumidor em busca de um
servico, neste caso o servico de saude, € preciso que o entendamos como um cidadao
fragilizado na sua saude, portanto, em sua condicao fisica e psicoldgica, o que exige nesse
momento uma postura humanistica e ética no que se refere ao acolhimento e respeito por
parte dos profissionais acolhedores a este usuario, ndo podendo neste mesmo momento
esquecer que este mesmo conceito deve ser aplicado pelos gestores aos profissionais que
tenham um contato direto com o0s usuarios que buscam atendimento e dependem
exclusivamente dos servicos de saude publicos.

Logo, é necesséario que se rompa o circulo vicioso onde se tem gestores nédo
compromissados com a formacéo de profissionais de exceléncia, uma vez que estes, 0s
profissionais, ndo se mostram interessados em prestar servigos de qualidade aos usuarios,
visto que ndo se sentem devidamente valorizados e por ultimo, mas ndo em menor
importancia, onde se tem usuarios que reclamam constantemente do atendimento recebido
e cobram principalmente dos profissionais, que sao a linha de frente, uma melhor atencéo
e acolhimento.

E importante também que se tenha gestores e profissionais com conhecimento
pratico do funcionamento dos servicos publicos de saude, uma vez que grande parte
desses atuam ou gerenciam estes servicos, mas ndo os utilizam quando necessitam de
buscar atendimento de algum tipo de servico de saude, utilizando-se, na grande maioria,
dos servicos de saude privados, que como se pode perceber, por visarem o lucro em suas
atividades, tem um atendimento e relacionamento usuario/prestador inverso ao que se

percebe na area publica.
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Diante de todo o exposto, fica a sugestdo de que haja maiores e, sobretudo,
melhores investimentos por parte dos gestores no treinamento dos profissionais, de forma
gue esses percebam claramente a importancia de atender bem ao usuério dos servigos de
saude, além de se esperar também que o0s usuarios sejam melhor conscientizados de seus
direitos e das limitacbes dos servicos de saude publicos e espera-se que com 0S
resultados positivos destas acoes, inverta-se o ciclo vicioso atual, onde se podera ter
usuarios satisfeitos o que leva a menos reclamacdes, levando a profissionais mais
receptivos o que levaria 0os gestores, diante da positividade dos servicos bem prestados
em suas unidades, a investir cada vez mais no preparo dos profissionais e na informacéao

dos usuarios.
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