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INTRODUCAO

A Carta dos Direitos e Deveres do Utente, adoptada em 2007 pelo
Ministério da Saude (MISAU), reafirma os direitos humanos fundamentais
na prestagao dos cuidados de salde e protege a dignidade e integridade
humana, bem como o direito a autonomia.

Esta brochura sobre a Carta tem o objectivo de aumentar o conhecimento
dos utentes sobre os direitos e deveres. Também visa educar as
comunidades sobre os meios para apresentar queixas e reclamacées ligados
a prestagao de cuidados e servigos de satde que incluem, por exemplo,
atendimento sem cortesia, falta de confidencialidade, falta de casas de
banho e cobrancas ilicitas. Estas violages criam barreiras de acesso aos
servigos de salde e enfraquecem a confianga que as pessoas tém em
relacdo ao sistema de saude.

"“A Carta dos Direitos e Deveres dos Utentes é um

instrumento onde encontram-se direitos e deveres

relacionados com os servicos de salde e serve

como base para os utentes apresentarem queixas,

reclamagées e/ou sugestdes.” [
Jodo, trabalhador de saide, 32 anos
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QUAIS SAO OS DIREITOS QUE A CARTA ESTABELECE?

[_I O utente tem direito a ser tratado com cortesia e respeito pela
dignidade humana. Este direito abrange também as condigdes das
instalacoes e equipamentos.

"Eu cheguei a maternidade com dores fortes de parto... eu ndo tinha
ninguém para me acompanhar. Quando dei parto, a enfermeira disse que
eu devia ir buscar agua no tanque de |a de tras para lavar os lencéis que
sujei, que tinham sangue... Eu ndo estava aguentar. A enfermeira berrou...

ela disse que o sangue era meu e que eu devia lavar os lengdis...”
M Sofia, paciente na maternidade, 24 anos

“Fui a consulta HIV porque
ja ndo estava a me sentir
bem. Quando estava
na fila, uma dor de
barriga comegou a me
atacar. O sanitario
que existia -
espreitando nem
dava para la entrar.
Tive que correr
para um lado
qualquer para
atras de uma arvore
s6 para poder me
aliviar. Muita gente
estava a me assistir.
Essa vergonha toda
foi muito transtornante
para mim. Quando ndo tem
sanitario condigno, as pessoas
nao se sentem a vontade. Pensam
‘deixa passar a diarreia e depois ei de ir
ao hospital.” Outros corremos o risco de
perder. Preferem ficar em casa.”

Jorge, paciente em TARYV, 37 anos




L,\' O utente tem direito de nao ser discriminado na base do sexo ou
orientacdo sexual; da raca ou etnia; da condicdo socioeconémico; da
religido; da proveniéncia ou residéncia; das suas opcdes politicas ou
ideoldgicas; ou da doenca de que padece.

Rabia, trabalhadora de sexo, madrugou para ir a uma consulta de
planeamento familiar. Para além de ter sido a dltima a ser atendida,
a enfermeira exigiu-lhe o teste de HIV e recusou dar preservativo,
alegando que “fazem tudo por dinheiro.”

L,\' O utente tem direito de receber informagées sobre a promocao
da satde (prevencao de doengas, fatores de risco e outros) e cuidados
de satde (servigos disponiveis, normas de atendimento, mecanismos de
reclamac&o e outros).

Num centro de satide muito movimentado a maquina de carga viral esta avariada
desde o inicio do ano. Os utentes em cuidados de HIV queixam-se de ir a unidade
sanitaria, gastando dinheiro e ficando muitas horas na fila sem qualquer informacao.
Depois de voltarem varias vezes sem fazer o teste e sem ter informacdo sobre as
alternativas, muitos deles desistem.

L,\' O utente tem direito

de ser informado sobre a
sua situacao de saide e de
aceder aos dados registados
no seu processo clinico.
Inclui receber numa linguagem
compreensivel informacéo
sobre o diagnéstico (tipo

de doenca), o progndstico
(evolucéo da doenca), o
tratamento recomendado

e os possiveis riscos.




k_\‘ O utente tem direito a dar ou recusar o seu consentimento explicito
antes de qualquer acto médico invasivo ou de participagdo em qualquer
projecto de investigacdo ou ensaio clinico. As unidades sanitarias devem
possuir formularios para registo deste consentimento informado.

Tereza, de 49 anos e com dores fortes abdominais ha trés dias, foi avaliada
no hospital distrital e directamente encaminhada para a sala de cirurgia sem
ela ou o marido receberem nenhuma informacao sobre o diagnéstico ou
prognéstico, nem sobre a operacdo a ser feita ou os riscos associados.

)] T . . e . ~ ..
. O utente tem direito a confidencialidade de toda a informacao clinica e
elementos identificativos que lhe dizem respeito. O sigilo profissional deve
ser respeitado.

“Fui tirar sangue no laboratério no centro de satde, e quando estava
sentado ai vi que deixaram varios papeis na mesa — resultados dos testes
dos outros pacientes, mas nem estavam agrafados. Fiquei com receio

que depois outras pessoas pudessem saber sobre os meus resultados
também.”

\ ( Joaquim, paciente de 53 anos

L_\' O utente tem direito a privacidade na prestacao de todo e qualquer
servico de satde (o que significa atendimento do paciente onde outros
utentes ndo possam ver ou ouvir e s6 na presenca dos profissionais
indispensaveis a sua execucao, salvo se o utente consentir ou pedir a
presenca de outras pessoas).

O Centro de Saide de Napala
tem 3 salas onde oferece varios
servicos ao mesmo tempo
(farmacia, peso e vacinacio,
triagem, planeamento familiar,
aconselhamento e testagem). Nos
dias das enchentes, os provedores
de satide ndo tém outra alternativa
se nao atender dois utentes de
uma sé vez na mesma sala. O
comité de salde ja apresentou

a reclamacdo como ha utentes
que desistem de partilhar as

suas preocupacgdes quando estio
ligadas a doencas de transmissao
sexual ou outras questdes intimas.




k_\' O utente tem direito a prestacdo de cuidados continuados e a
beneficiar do sistema de referéncia. Quando em uma determinada unidade
sanitéria ndo houver condicdes para resolver o problema de satide dum
utente ele deve ser referido para a unidade sanitaria de referéncia e, se
necessario, o seu processo deve o acompanhar para nao se perder tempo e
dinheiro com novos exames e diagnésticos.

] . . . A .
. O utente tem direito ao respeito pelas suas convicgdes culturais,
filoséficas e religiosas, desde que elas ndo comportem risco grave para a
sua vida.

L,\' O utente tem direito a apresentar sugestdes e reclamacées por si,
ou por quem o representa. Existe, nos servigos de salde, o gabinete do
utente e o livro ou caixa de sugestdes e reclamagdes. O utente tem direito
de receber, sempre e em tempo Util,resposta ou informacao acerca do
seguimento dado as suas sugestdes e queixas.

SUGESTOES
E
RECLAMAGOES

D . N ..
' O utente tem direito ao apoio familiar, e as criancas tém direito de
ser acompanhadas. As criangas até 8 anos de idade, quando necessitarem
de internamento, tém direito de ser acompanhadas pelas méaes, avds, ou
cuidador/a, que também ficam internadas.
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QUAIS SAO OS DEVERES QUE A CARTA ESTABELECE?

o O utente tem o dever de zelar pelo seu estado de salide, de adoptar
modos de vida saudéveis e de procurar cuidados preventivos.

g O utente tem o dever de fornecer todas as informacdes necessarias
aos profissionais de saide para a obtencado de um diagnéstico correcto e
tratamento adequado.

E_’ O utente tem o dever de respeitar os direitos dos outros utentes.

E_I O utente tem o dever de colaborar com os profissionais de saiide,
respeitando as indicagdes que |lhe sdo recomendadas sobre o modo de

vida (toma correcta dos medicamentos receitados, incluindo o pedido de
esclarecimento ao provedor caso néo esteja clara a informacéo; exercicio
fisico regular; abstinéncia do tabaco e do alcool; regras dietéticas; regras de
higiene; uso de preservativo, etc.).

N&o fazer
barulho!
Doentes a
descansar,

(0d .




) . .
@ O utente tem o dever de respeitar as regras de funcionamento dos
servicos de salde. Os utentes devem fazer tudo para respeitar as regras de
utilizacdo dos servicos e os horérios estabelecidos.

o) - . .
. O utente tem o dever de utilizar os servigos de satide de
forma apropriada e de colaborar activamente na reducdo de gastos
desnecessarios.

L\‘ O utente tem o dever de denunciar cobrangas ilicitas e outras formas
de comportamento incorrecto por parte dos trabalhadores de satde,

tais como atrasos ou auséncias regulares, tratamento rude e desumano,
violagdes do segredo profissional e outras.

L\' O utente tem o dever de pagar taxas moderadas dentro das suas
possibilidades econémicas. Em caso de pobreza extrema, o utente ficara
isento do pagamento dessas taxas moderadas, e em nenhum caso podem
ser recusados cuidados de urgéncia por falta de pagamentos das taxas

TEMOS !

LIVRO DE
RECLAMACAO

moderadas.




COMO RECLAMAR E ELEMENTOS QUE DEVEM

CONSTAR NUMA RECLAMACAO

As reclamacbes ou dentncias podem ser feitas pessoalmente ou através de
outras pessoas. Podem ser escritas, orais (falado) ou por meio de gestos.
Para além de outros elementos, as denuncias devem conter a informac&o
abaixo:

* Nome completo e morada do ofendido ou seu representante. Deve
colocar rua, avenida, nimero da casa com referéncias que facilitam a
localizagdo (por exemplo se estao perto de uma escola, mercado dar
o nome se esta representado pelo comité de satide)

» Contacto do ofendido e nimero alternativo. E importante pedir para
além do contacto do utente um nimero alternativo de um familiar,
vizinho, etc.

* O enderego/local e a identificacdo da pessoa para quem se esta a
escrever (Procuradoria, unidade sanitaria X, director Y)

e O assunto (exemplo: cobrancas ilicitas na maternidade). Explicar
detalhadamente o problema ou reclamacgéo

* Seguidamente, passa-se a apresentar as razdes por que se entende
ter sido violado um direito do peticionério, que inclui os contetidos
abaixo:

» quem (nome do trabalhador de saiide ou autoridade se
aplicavel)

» 0 qué (areclamacéo, violagdo de um direito, sugestao,
elogio)

» quando (periodo, data), onde (nome da unidade sanitaria,
do sector, etc.)

»  como (se possivel explicar como aconteceu)

»  porqué (incluir a possivel causa do problema porque vai
ajudar a juntar provas e testemunhas e encontrar uma
solucéo)

A peticao deve ser assinada e deve sempre ficar-se com uma copia que
comprova que o documento foi entregue. A resposta ao utente deve ser
dada no prazo maximo de 30 dias.
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ONDE E A QUEM APRESENTAR A RECLAMACAO

As denuncias podem ser apresentadas através dos contactos/locais que se
seguem:

Dentro do sistema de saide:

e Gabinete do utente ao nivel da unidade sanitéria, distrito ou
provincia

e Comité de co-gestdo e humanizacdo (composto por trabalhadores
de salde e membros da comunidade)

® Livro ou caixa de reclamacdes e sugestdes
e Linha verde — 84152 (3mbito nacional)

e Direcgdo Distrital de Saude

e Direcgdo Provincial de Saude

* Inspeccdo Geral da Saude

e MISAU ao nivel central




Resolucdo ao nivel do sistema de satide

Esta via de resolucdo, também chamada de administrativa. se

aplica para reclamagées que nao sejam graves ligadas ao sistema

e que envolvam o cidadao e o trabalhador de saide na qualidade

de funcionario do Estado. Por esta via o cidaddo pode fazer uma
reclamacéo escrita ou verbal para quem violou o seu direito ou para o
supervisor da pessoa que violou o direito. Seguem-se alguns exemplos
de casos que podem ter esta resolucao:

» quando ha falta de equipamento para medir carga viral e em
conjunto com o comité de salde o paralegal elabora uma
peticao dirigido ao director da unidade sanitaria.

»  situacdo em que ha falta de privacidade porque dois servicos
estdo a ser oferecidos em simultdneo na mesma sala. O utente
pode reclamar junto do provedor para que lhe atenda noutra
sala.

»  caso em que a parteira cobra “refresco” para atendimento
rapido. A utente pode se queixar juto da chefe da maternidade.

»  problemas de demora no atendimento ligados aos atrasos
frequentes do provedor.




Nas instituicdes de justica:

Policia
Procuradoria
Tribunal Judicial ou Administrativo

Comissao Nacional de Direitos Humanos

Resolucdo ao nivel das instituicdes formais de justica

Os casos de violagdes de direito por parte de um trabalhador de satde
ou do préprio sistema que péem em risco a vida e a integridade fisica
do utente, pela natureza criminal e pela gravidade do caso, devem ser
encaminhados ao advogado ou as instituicdes formais de justica. Estas
violagdes incluem crimes de torturas, agressdes fisicas, violacdo sexual,
furtos/roubo como se pode ver nos exemplos abaixo:

trabalhador de satide que em servico viola paciente ou que
estando a atender assunto de problema de pele introduz dedos
no érgéo sexual

parteira que na maternidade da bofetada a mulher que esta em
trabalho de parto porque diz que estéa a gritar muito
trabalhador de salide que recusa atender um paciente cobra
ilicitamente familia de paciente para servigos que devem ser
gratuitos

servente que atende paciente na qualidade de médico ou
técnico de saude

farmacéutico que rouba medicamentos




Ao nivel da comunidade:

Comité de salide (composto por membros da comunidade)
Paralegal ou Defensor de Saude
Tribunal comunitario

Lider comunitério

»

»

Resolucdo com recurso aos meios comunitarios

Ao nivel da comunidade existem vérias pessoas e instituicdes que
tem o papel de servir como elo de ligacao entre a comunidade e as
unidades sanitérias para facilitar o didlogo entre as partes em conflito.
Também podem apoiar a comunidade na resolugdo dos problemas
individuais e que afectam o grupo, independentemente da gravidade
como nos exemplos abaixo:

pacientes que tem que se deslocar para outra unidade sanitéria
devido a avaria da maquina de medir carga viral recorrem ao
comité de salde para em conjunto apresentarem uma peticao
ao director da unidade sanitéria

utente que desiste de fazer o teste de HIV por falta de
privacidade, recorre ao Defensor de Salide para apresentar a
sua preocupacao ao provedor de saide

A saide é um
direito humano.
TOME ACCAO.







A Namati Mogambique é uma organizagdo nacional dedicada ao empoderamento
legal na érea do direito a saude.

Para mais informacdo: www.namati.org / namatimocambique@namati.org

A elaboragdo e producdo deste material foi apoiada pelo Plano de Emergéncia
do Presidente dos Estados Unidos para o Alivio do SIDA (PEPFAR), através dos
Centros de Controlo e Prevencdo de Doencas (CDC). O seu contetdo é da inteira
responsabilidade dos seus autores, e ndo representa necessariamente a visdo oficial
do CDC ou do Governo dos Estados Unidos

OSISA

Open Society Initiative
for Southern Africa




