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1. APRESENTAGCAO

A carta de Direitos dos Usuarios do Humap-UFMS tem como finalidade assegurar um
acesso justo e igualitario a todos os cidaddaos com prestacdo de servicos 100% SUS.

O Hospital Universitario Maria Aparecida Pedrossian — Humap-UFMS é um hospital
de ensino e tem como missdo a formacdo de profissionais na drea da salde ao mesmo tempo que
busca prestar uma assisténcia de exceléncia ao paciente.

A partir do Plano Diretor Estratégico - PDE 2024-2028 — a visdao do Humap-
UFMS/Ebserh se torna “Ser referéncia no atendimento ao SUS, oferecendo o melhor campo de
prdtica para a formacgdo e desenvolvimento de profissionais de saude, em uma infraestrutura
moderna, inovadora e humanizada”.

Esta carta foi elaborada de acordo com as diretrizes da Politica Nacional de

Humanizagcdao e com o Programa Ebserh de Qualidade.

2. OBJETIVOS

O objetivo deste manual é orientar profissionais e usuarios sobre:
Direito ao acompanhante;

Direitos do paciente;

Ambiéncia;

Privacidade e sigilo dos cuidados;

Visita aberta ou ampliada;

Acolhimento;

N o u A w NoR

Recomendacdes sobre o uso do celular.
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3. DESCRICAO

3.1 Direito ao acompanhante

O direito ao acompanhante é garantido por lei, em diferentes situacdes e para grupos
especificos de usuarios, visando assegurar um suporte adequado durante o periodo de internacao,
nos seguintes casos:

e Criancas e adolescentes (pessoas com até 18 anos de idade -Estatuto da crianca e
do adolescente: Artigo 12 da Lei 8069 de 13/07/90);

e A partir dos 60 anos de idade (Estatuto do ldoso: Artigo 16 da Lei 10.741 de
01/10/2003);

e Mulheres (Lei 14737 de 27/11/2023); toda mulher tem direito de fazer-se
acompanhar por pessoa de maior idade, durante todo periodo de atendimento. Em casos de
urgéncia e emergéncia, os profissionais de saude ficam autorizados a agir na protecdo e defesa da
saude e da vida da paciente, ainda que na auséncia do acompanhante.

* As pacientes internadas durante o trabalho de parto, parto e puerpério imediato
tem direito a um acompanhante de sua livre escolha e doula, caso houver, conforme a Lei do
acompanhante (Lei n2 11,108, de 7 de abril de 2005).

® Pessoas com deficiéncia - Lei n? 13.146, de 06 de julho de 2015 - Lei Brasileira de
Inclusdo da Pessoa com Deficiéncia (Estatuto da Pessoa com Deficiéncia);

e Indigenas (Portaria n2 3390/GM/MS, de 30 de dezembro de 2013).

Além disso, é importante destacar que casos especiais sobre o direito a
acompanhante podem ser avaliados pela equipe responsavel do plantdo. Ou seja, mesmo que uma
situacdo especifica ndo esteja prevista nas leis mencionadas, a equipe assistencial pode avaliar a
necessidade de acompanhante em casos especiais e garantir esse direito conforme julgar

adequado para o bem-estar do paciente.




UNIVERSIDADE FEDERAL DE MATO GROSSO DO SUL

[ ] HOSPITAL UNIVERSITARIO MARIA APARECIDA
SuSmgm J‘L’L ” F PEDROSSIAN
Tipo do Documento: MANUAL MA.COHUMA.029 — Pagina 3/ 16
Titulo do Documento: Emissao: Préxima revisao:
CARTA DE DIREITOS DOS USUARIOS 04/09/2024 04/09/2026
Vers3o: 1.0

3.1.1 Orientagdes aos acompanhantes:

* Permanecer junto ao paciente para fornecer suporte emocional e prdtico ao
paciente durante sua estada no hospital.

eSolicitar, se necessario, ao médico responsavel o atestado de acompanhante: este
atestado pode ser util para formalizar a presenca do acompanhante e garantir seus direitos durante
o periodo de internagao.

eUsar identificacdo fornecida pela recepc¢do, em local visivel, pois isso facilita a
identificacdo do acompanhante pela equipe assistencial garantindo uma comunicagao eficaz.

* N3o se sentar e nem se deitar nas camas ou no chao: Essa medida é importante
para manter a higiene e a integridade das areas de descanso dos pacientes.

¢ Higienizar as maos antes de entrar e ao sair da enfermaria: Essa pratica ajuda a
prevenir a propagacao de agentes infecciosos e reduzir o risco de infec¢des hospitalares.

» Preferencialmente, os pertences de valor do paciente nao deverao permanecer no
hospital.

e Ndo fumar no Hospital: Essa regra é estabelecida pela Lei Federal 9294/46 e visa
promover um ambiente saudavel e livre de fumaca para pacientes, acompanhantes e profissionais
de salde.

e N3o filmar e nem tirar foto da equipe de trabalho ou dos outros pacientes sem
autorizacdo: Respeitar a privacidade e a confidencialidade é essencial em um ambiente hospitalar,
por isso, é importante ndo registrar imagens sem o consentimento das pessoas envolvidas.

e Evitar andar pelos corredores do hospital e ndo entrar em outros quartos das
enfermarias ou clinicas: Importante para preservar a privacidade e seguranca dos pacientes em
outras areas do hospital, minimizar a interrupcao de procedimentos clinicos, além de reduzir o risco
de contaminagao cruzada entre diferentes areas do hospital.

Seguir essas orientacdes contribui para criar um ambiente de cuidado e respeito

mutuo dentro do hospital.
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3.2 Direitos do paciente

Toda pessoa tem direito ao atendimento humanizado e acolhedor, realizado por
profissionais qualificados, em ambiente limpo, confortavel e acessivel a todos.

O usuario tem direito a atendimento livre de qualquer discriminagdo ou restricdo em
virtude de idade, raca, cor, etnia, religido, orientacdo sexual, identidade de género, condi¢des
econdmicas ou sociais, estado de saude, patologia ou deficiéncia.

E garantido ao usuério a identificacdo pelo nome e sobrenome civil, devendo existir
em todos os documentos, um campo para se registrar o nome social. Sendo assegurado o uso do
nome de preferéncia, ndo podendo ser identificado de forma desrespeitosa.

E garantido a gratuidade dos servigcos de saude oferecidos pelas redes publicas,
inclusive nos hospitais particulares conveniados ao SUS:

e Todo paciente tem o direito de receber informacgGes claras, objetivas e
compreensiveis sobre sua condicdo de salde, incluindo diagndsticos e tratamentos propostos. Essa
transparéncia e comunicacao aberta sao fundamentais para que o paciente possa tomar decisdes
informadas sobre sua saude e participar ativamente de seu prdéprio cuidado.

e O paciente e/ou representante legal tem o direito de consultar seu prontuario,
gue contém informacGes detalhadas sobre sua evolucdo clinica, resultados de exames, tratamentos
realizados e outras anotagdes relevantes.

e O paciente tem direito de receber documentacdo adequada ao ser transferido
para outra unidade de saude, seja para dar continuidade ao tratamento ou por ocasido da alta
médica. Essa documentacao pode incluir declaragdes, atestados ou laudos médicos que registrem
informacdes relevantes sobre o estado de salde do paciente, o tratamento realizado, as orientacdes
para cuidados futuros e outras recomendacdes médicas.

e O paciente tem o direito de consentir ou recusar procedimentos, investigacdes,
tratamentos ou condutas terapéuticas oferecidas. Isso significa que o paciente deve ser informado

de maneira clara e compreensivel sobre os procedimentos que serdo realizados e suas finalidades,
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permitindo que tome uma decisdo informada e participe ativamente de seu préprio cuidado
médico.

e E direito do paciente receber a receita com o nome genérico do medicamento de
forma legivel. A prescricdo médica deve conter a assinatura do médico responsavel e o carimbo
contendo o numero de registro no respectivo conselho profissional. Essas informacdes garantem a
autenticidade e a validade da prescri¢ao, assegurando que o paciente possa obter o medicamento
de forma legal e segura.

e O paciente tem direito a manter sua privacidade ao satisfazer suas necessidades
fisioldgicas, como ir ao banheiro ou realizar outros cuidados pessoais. Isso inclui garantir que o
paciente tenha acesso a instalagdes sanitdrias adequadas e privativas, bem como espaco e
privacidade suficientes para realizar essas atividades de forma digna e confortavel.

e Os hospitais e maternidades sdao obrigados a fornecer a Declaracdao de
Nascimento, que registra o parto e o nascimento do bebé. Essa declaracdo é um documento
importante que oficializa o nascimento da crianga e contém informagdes como data, hora e local do
nascimento, além dos dados dos pais. A Declaracdo de Nascimento é essencial para iniciar o
processo de registro civil da crianca e obter sua Certiddao de Nascimento. Sem esse documento,
torna-se mais dificil para os pais realizarem diversos procedimentos legais e administrativos
relacionados ao nascimento do bebé, como a solicitacdo de beneficios sociais, a inclusdo do recém-
nascido em planos de saude, entre outros. Existe o servico de registro de nascimento disponivel
préximo a maternidade.

e Na Maternidade do Humap-UFMS, os recém-nascidos recebem as vacinas BCG e
Hepatite B, além de realizar o exame do pezinho. Também é possivel emitir o Cartdo Nacional do
SUS (CNS) da crianca antes da alta hospitalar.

e Os familiares de um paciente falecido tém o direito de serem informados da morte
e de receberem uma declaragao de 6bito emitida pelo médico que estava assistindo o paciente. Em
casos em que haja necessidade de encaminhamento do corpo para emissao da declaragao de 6bito

pelo IMOL (Instituto de Medicina e Odontologia Legal) ou SVO (Servico de Verificacdo de Obito), os
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familiares tém o direito de receber orienta¢cdes sobre o processo. Tais orientacdes podem ser
emitidas pela equipe médica assistencial e/ou servigo social conforme a situagdo do ébito.

e O paciente tem direito a receber alimenta¢ao adequada durante a internagao. Isso
significa que o hospital ou unidade de saude deve fornecer refeicdes que atendam as necessidades
nutricionais do paciente, preparadas e servidas de acordo com padrées adequados de higiene e
seguranca alimentar.

e Portaria-SEI n2 204, de 08 de dezembro de 2020, publicada no Boletim de Servico
n2 958 “Art. 32 O fornecimento de refeicdes em HUFs da Rede e as expensas da Ebserh ocorrera
exclusivamente para os seguintes grupos, de acordo com os seguintes maximos didrios e tipos de
dieta: Il. Acompanhantes - 3 (trés) refeicdes de dietas gerais: desjejum, almocgo e jantar - exceto
acompanhantes lactantes de criancas de 0 a 12 meses de idade, que terdo direito a 6 (seis) refeicoes
de dietas gerais (desjejum, colacdo, almoco, lanche da tarde, jantar e ceia).”

e Art. 72 Os acompanhantes terao direito ao fornecimento de refei¢des durante o
acompanhamento de pacientes internados nas seguintes condi¢des:

I. Mulheres em trabalho de pré-parto, parto e pds-parto imediato;

Il. Pessoas portadoras de deficiéncia;

lll. Ildosos (pessoas com idade igual ou superior a 60 anos);

IV. Criancas e Adolescentes (pessoas com idade até 18 anos incompletos);

§ 12 E permitido apenas 1 (um) acompanhante por paciente.

§ 22 E resguardado o direito a acompanhante (apenas 1) para pacientes indigenas
internados apenas naqueles HUs que recebem o Incentivo para a Atencdo Especializada aos
Povos Indigenas (IAE-PI).

§ 32 As refeicbes para acompanhantes devem ser oferecidas no refeitdrio da

Unidade Hospitalar salvo casos devidamente justificados por profissional da assisténcia:

e Os profissionais devem estar identificados por crachas visiveis, legiveis e/ou por

outras formas de identificagdo de facil percepgdo ao usuario.

e Durante as consultas, procedimentos diagndsticos, preventivos, cirurgicos,
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terapéuticos e internacgdes, os seguintes direitos sdo garantidos aos usudrios:
1. Integridade fisica;
Privacidade e conforto;

Individualidade;

2
3
4. Valores éticos, culturais e religiosos;
5. Confidencialidade de toda e qualquer informacdo pessoal;
6. Seguranca do procedimento;

7

Bem-estar psiquico e emocional.
3.3 Ambiéncia

A ambiéncia na saude refere-se ao tratamento dado ao espaco fisico, entendido
como espaco social e profissional, que busca proporcionar ambientes confortdveis, que respeitem
a privacidade e individualidade dos usudrios e propiciem encontro de pessoas, que favoreca o
atendimento humanizado, acolhedor e adequado.

Na administracao publica s3o indispensaveis diversas etapas até a conclusao das
obras, sejam de reforma ou ampliaces. O Humap-UFMS conta com planejamento das acdes
necessarias para a melhoria dainfraestrutura fisica, com projetos que buscam avanc¢os na ambiéncia
a medida que as obras sdo contratadas para a reestruturacdo das unidades deste hospital
universitario. Em médio prazo a previsdao é de que haja mudancas significativas na estrutura do
Humap-UFMS.

E necessdrio que todos estejam envolvidos neste processo: gest3o, trabalhadores e

usuarios, para que as necessidades de todos sejam atendidas.
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3.4 Privacidade e sigilo dos cuidados

O direito a privacidade é fundamental para os pacientes e a protecao de seus dados
pessoais e sensiveis é garantida pela Lei n? 13.709/2018 - Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais
(LGPD). Esta lei determina que o tratamento desses dados (informagdes pessoais, de saude, etc.),
inclusive nos meios digitais, respeitem os direitos do titular dos dados: confirmacdo da existéncia
de tratamento; acesso aos dados; correcdo de dados incompletos, inexatos ou desatualizados;
anonimizagao, bloqueio ou eliminagao de dados desnecessarios, excessivos ou tratados em
desconformidade com o disposto em Lei; eliminagdo dos dados pessoais tratados com o
consentimento do titular; informacdo das entidades publicas e privadas com as quais o controlador
realizou uso compartilhado de dados; informacdao sobre a possibilidade de ndo fornecer
consentimento e sobre as consequéncias da negativa; revogag¢ao do consentimento.

Importante em situagdes sensiveis, como durante exames médicos, conversas com
profissionais de saude ou momentos de reflexdao, o uso de divisdrias, cortinas ou outros elementos
entre os leitos, que permitam tanto a integracdo quanto a facilidade de monitoramento pela equipe,
assim como momentos de privacidade dos pacientes e de seus acompanhantes;

O acesso ndo autorizado a informacdes médicas de um paciente viola sua privacidade
e pode ter sérias consequéncias, que inclui o comprometimento da confianga entre o paciente e os
profissionais de saude, o risco de discriminacao ou estigma e potenciais danos a saude do paciente,
além das sangdes previstas em legislacao especifica.

A confidencialidade dos dados pessoais e sensiveis estd ligada ao respeito a
privacidade e a intimidade do individuo, pois visa garantir que suas informagdes ndo sejam
compartilhadas indevidamente e nao sejam utilizadas de maneira inadequada.

Portanto, é dever dos profissionais da saude, assim como dos estabelecimentos de
saude adotarem medidas adequadas para proteger a privacidade e a confidencialidade das

informagdes dos pacientes, restringir o acesso somente a pessoas autorizadas e que realmente
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precisem acessar tais informacoes e que elas sejam usadas apenas para fins legitimos relacionados
ao cuidado do paciente.

Somente apds consentimento informado por escrito pelo paciente, informacdes
poderdo ser armazenadas e divulgadas a outros profissionais e familiares, quando for o caso.

O Consentimento informado dos pacientes é também indispensavel em todos os
protocolos de pesquisas clinicas ou basicas que inclua o uso de materiais bioldgicos dos pacientes;

E direito do paciente decidir quais de seus dados poderio ser disponibilizados, para
guem e sob que circunstancias.

E proibido divulgar verbalmente ou por meio eletrénico qualquer dado do paciente
sem sua autorizagao.

O prontudrio é um documento de propriedade do paciente.

O Prontuario somente pode ser liberado com autorizacdo escrita do paciente ou de
seu representante legal, ordem judicial ou justa causa. Mas cada solicitacdo de cépia de prontuario
sera analisada pela drea responsavel pela guarda dos prontuarios, que solicitard os documentos
necessarios e dird se é possivel ou ndo a retirada do documento solicitado.

As informacgOes sobre o paciente sao segredos profissionais. O médico ou outro
profissional s6 poderdo reveld-las com autorizacdo expressa do paciente ou se houver riscos a saude

de terceiros, a saude publica ou por imposicdo legal. (Fonte: Agéncia Senado)

3.5 Visita aberta ou ampliada

A necessidade de visita e acompanhante ndo pode ser dimensionada somente pela
equipe de cuidados. Essa abordagem ressalta a importancia do respeito a autonomia do paciente e
das necessidades individuais durante o processo de cuidados de saude. Reconhecer que o desejo e
a presenca de visitas e acompanhantes podem ter um impacto positivo na recuperagao é crucial.

Além disso, considerar as demandas especificas, como a visita de criancas para a reabilitacdo,
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destaca como as politicas de visita devem ser flexiveis e sensiveis as circunstancias Unicas de cada
paciente.

Mesmo pacientes inconscientes podem ser influenciados positivamente pela
presenca de amigos e familiares. A presenca de entes queridos pode proporcionar conforto
emocional e sensacao de apoio, mesmo que o paciente nao esteja consciente para interagir ou
responder diretamente. O simples fato de estarem presentes pode transmitir uma sensacdo de
familiaridade, seguranca e conexdo, que sao importantes para o bem-estar emocional do paciente
e podem contribuir para um ambiente de cura mais propicio.

Do ponto de vista fisiolégico, a visita e o acompanhante estimulam a producdo
hormonal no paciente, diminuindo o seu estado de alerta e a ansiedade frente ao desconhecido,
trazendo mais serenidade, confianca e, em consequéncia, uma resposta mais positiva aos
tratamentos.

Visita aberta foi idealizada com proposta da Politica Nacional de Humanizagao cujo
objetivo é ampliar o acesso dos visitantes as unidades de internacdo, de forma a garantir o elo entre
o paciente, sua rede social e os diversos servicos da rede de saude, mantendo latente o projeto de
vida do paciente.

A visita aberta ou ampliada é uma pratica adotada por algumas instituicdes de saude
gue permite maior flexibilidade e acesso para os familiares e amigos dos pacientes. Ao contrario das
visitas tradicionais, que podem ter horarios especificos e restricdes quanto ao numero de visitantes,
a visita aberta ou ampliada oferece mais liberdade para que os familiares possam acompanhar o
paciente durante o periodo de internacao.

Nesse modelo, os familiares podem visitar o paciente em qualquer momento do dia,
durante um periodo estendido. Isso permite que estejam presentes para oferecer apoio emocional,
ajudar nos cuidados pessoais ou simplesmente estar ao lado do paciente durante sua recuperacao.

A visita aberta ou ampliada é especialmente valorizada em situagdes como partos,
cuidados intensivos e tratamentos prolongados, onde o suporte familiar pode ser crucial para o

bem-estar do paciente. No entanto, é importante respeitar as politicas e procedimentos da
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instituicdo de saude em relacdo a esse tipo de visita, garantindo que ndo comprometa a seguranca

ou o conforto do paciente e que seja feito de forma organizada e respeitosa.

A implementagdo do dispositivo da Politica Nacional de Humanizagdo (PNH) "Visita

Aberta e Direito a Acompanhante" em hospitais pelo pais tem mostrado sua viabilidade e relevancia.

Ampliar o horario de visita para 10 horas didrias para todos os pacientes, das 10 ou 11 horas as 20

horas, ndo apenas proporciona beneficios imediatos, mas também estimula a adogao de novas

praticas de gestao para melhor acolher os familiares e a rede social dos pacientes.

Essas praticas, incluem:

Intensificacdo do trabalho em equipe: Equipes multidisciplinares podem ser
fortalecidas para lidar com a presenca constante de familiares e acompanhantes,
garantindo uma abordagem mais abrangente e integrada ao cuidado do
paciente;

Discussao e redimensionamento dos espagos fisicos e das relagbes entre
trabalhadores e visitantes/acompanhantes: E importante repensar a disposi¢do
dos espacos dentro do hospital para acomodar melhor a presenca prolongada de
visitantes e garantir interacGes positivas entre equipe médica, pacientes e
acompanhantes;

Mudanca na logistica do hospital e no censo diario: Os processos hospitalares
podem precisar ser ajustados para lidar com o aumento do nimero de visitantes
durante o dia, incluindo questdes como controle de acesso, fluxo de pessoas e
disponibilidade de recursos.

Informatizacdo da recepcao e descoberta de novas estratégias de comunicacao
com os visitantes: A informatizacdo pode agilizar o processo de registro de
visitantes e fornecer informacgdes importantes sobre os pacientes, enquanto
novas estratégias de comunica¢cdo podem ser desenvolvidas para manter os
visitantes informados sobre o estado de salde do paciente e os procedimentos

hospitalares.
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3.6 Acolhimento

Acolhimento se refere a reconhecer o que o outro traz como sua necessidade. O
acolhimento deve estar presente na relagdo entre equipes/servicos e usuarios/populacdes.

O objetivo do acolhimento é construir relagdes baseadas em confianga, compromisso
e a criacdo de vinculo entre os profissionais e suas equipes com os usudrios e sua rede socioafetiva
na prestacao dos servigos publicos.

O acolhimento é realizado por meio da escuta qualificada oferecida por profissionais
da saude aos usudrios. A escuta qualificada é uma ferramenta importante que busca compreender
a necessidade do individuo com a leitura do que é trazido por ele.

Se constitui numa agdo de inclusdo que nao se esgota na etapa da recepgao, mas que
deve ocorrer em todos os locais e momentos do servico de saude.

Postura de escuta e compromisso em responder as necessidades de salude da
populagdo, no qual inclua sua cultura, saberes e necessidades.

No Humap-UFMS contamos com o servico de Psicologia Hospitalar que realiza
acolhimento e escuta qualificada aos pacientes e acompanhantes, mediante busca ativa ou
solicitagdo da equipe multiprofissional. A Ouvidoria também é um canal de Comunicagdo entre
usuarios e a instituicdao, que além da escuta qualificada, acolhe as manifestacdes da populacao,
sejam elas elogios, reclamacgdes, sugestes, solicitacdes, denuncias ou pedidos de acesso a

informacao.
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3.7 Recomendagodes sobre o uso do celular

O aparelho celular se tornou um objeto indispensavel em nossa vida. Mas seu uso
requer cuidados mais especificos dentro do ambiente hospitalar. Eles podem levar ou trazer
diversas bactérias e causar infec¢Oes relacionadas a assisténcia a saude em pacientes e
acompanhantes.

Ndo é permitido o registro fotografico ou filmagem dentro da unidade hospitalar, de
pacientes, da equipe assistencial e da infraestrutura do hospital.

E recomendado higienizar as m3os com dgua e sabdo apés o uso do celular.

Seguir essas medidas contribui para manter um ambiente hospitalar mais seguro, e
garantir o respeito a privacidade e a dignidade dos pacientes e da equipe assistencial.

Nas dreas criticas, o uso do celular pelo paciente é proibido.
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