RECOMENDACOES AO
MINISTERIO DE SAUDE
PARA ASSEGURAR O
DIREITO DO UTENTE DE
SOLICITAR E RECEBER

INFORMACAO

Em Fevereiro de 201/, a Celia comecou a
perder peso e a sentir-se debilitada. Na
unidade sanitdria fizeram varias andlises
e disseram que tinha tuberculose. Voltou
para casa com muitos medicamentos,
sem nenhuma explicacdo sobre o nome
de cada medicamento, quando e como
devemn ser tomados, que problemas
secunddarios podem trazer ou a duragdo
do tratamento.

Na mesma altura que a Celia melhorava a
sua filha de quatro anos desenvolveu uma
tosse persistente que foi piorando ate
Celia ouvir pela primeira vez numa palestra
na comunidade que todos os membros da
familia que vivem na mesma casa com
uma pessoa com tuberculose (TB) ou
com sintomas de tuberculose deveriam
beneficiar-se do rastreio de TB. Retornou
a unidade sanitaria e pediu o rastreio, que
deu positivo.

Mogcambique possui um quadro legal favordvel a garantia e protecgdo dos direitos
humanos no geral. O direito a informagdo estd previsto na Lei e no Regulamento do Direito
a Informagdo! como o direito do cidaddo de pedir e receber informagdo e tambem como
a obrigacdo do Estado de divulgar, de forma voluntdria e proactiva, todas as informagoes
consideradas de interesse publico. A mesma obrigagdo estende-se ao funciondrio publico
na qualidade de agente do Estado (por exemplo meédico, enfermeiro, professor, policia,
etc).

1 Lei 34/2014 de 31 de Dezembro e Decreto 35/2015 de 31 de Dezembro



Apesar de Mocambique ter leis e proto-
colos de saude fortes persistem lacunas
na sua aplicagdo. A falta generalizada de
informacado limita o acesso aos cuidados
de saude humanizados e de qualidade.
A Nossa experiéncia sugere que para su-
perar as lacunas na implementagdo das
politicas de saude os pacientes devem
ser informados e empoderados para en-
tender os seus direitos como cidaddos e
para exigir melhorias no sistema.

Entre Marco de 2013 e Marco de 2018,
a Namatie  registou 3,256 reclamagoes
relacionadas com o desempenho dos
trabalhadores de saude, falta de recursos
humanos, infraestruturas, equipamentos
e material medico, das quais /6% foram
resolvidas. Importa salientar que /8%
destes casos sdo colectivos, podendo
aofectar entre 10 a 300.000 pessoas
dependendo da drea de cobertura da
unidade sanitdaria em questdo. Mais do
que 10% das reclamacdes levantadas
tem haver com a falta ou insuficiéncia de
informacdo e comunicagdo - 8% (265) sdo
associados a falta de informacdo sobre
a saude dos pacientes e 2% (/8) com a
falta de informacdo sobre os servicos e/ou
protocolos de saude, conforme o grafico
abaixo.

Num centro de sadude muito movimen-
tado a maquina de CD4 estd avariada
desde o inicio do ano. Os utentes em

cuidados de HIV queixam-se de ir &
unidade sanitdria, gastando dinheiro e
ficando muitas horas na fila sem qual-
quer informacdo. Depois de voltarem
varias vezes sem fazer o teste e sem

ter informacgdo sobre as alternativas,
muitos deles desistem.

CASO DE FALTADE INFORMAQI\O
SOBRE A SAUDE DO PACIENTE

Tereza de 49 anos, com dores fortes
abdominais hd trés dias, foi avaliada
no hospital distrital e diretamente en-
caminhada para a sala de cirurgia sem
ela ou o marido receberem nenhuma
informagdo sobre o diagndstico ou
prognaostico, nem sobre a operagdo a
ser feita ou os riscos associados.

Reclamacgodes Por Natureza, Marco de 2013 a Margo de 2018

8 %

2%

Reclamagoes de falta de informacgéo
sobre salde dos pacientes

Reclamagoes de falta de informagéo
sobre servigos da unidade sanitdria

Outras reclamagdes

90 %
N

Os exemplos e as recomendagoes aqui incluidas sdo baseadas na experiéncia da Namati
e dos comités de saude e de co-gestdo e humanizagdo no dmbito da auscultagdo e
resolucdo das preocupagcdes comuns No terreno, berm como Nas boas praticas dos servigos
de saude.

2 Namati Mogambique é uma organizacdo mogambicana que trabalha em parceria com o Ministério de Saude na promogdo e defesa do direito a
saude. A Namativisa melhorar a qualidade e o acesso aos servigos de saude atraves de: educagdo e disseminagdo dos protocolos, politicas, leis e direitos
e deveres relacionados com & saude; fortalecimento dos comités de saude e de co-gestdo e humanizagdo; apoio na auscultagdo, seguimento e resolugdo
das reclamagdes sobre o sistema de saude; e advocacia baseada em evidéncias para influenciar as politicas e praticas.
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RECOMENDACOES
SOBRE A INFORMACAO
QUE DEVE SER
FORNECIDA

AOS UTENTES

A comunidade e os utentes recebam e tenham direito de solicitar
informagao sobre as normas de funcionamento das unidades
sanitdrias e servigos de saude (hordrio de funcionamento, prioridade
no atendimento, medicamentos e servigos gratuitos, tempo de
espera dos resultados laboratoriais, taxas aplicaveis, informagdo
chave dos protocolos de saude, etc.).

Os provedores fornecam informacgdo clara ao paciente sobre o
diagnostico, o prognostico, os tratamentos a efectuar, e os possiveis
riscos e eventuais tratamentos alternativos. O provedor deve ter
em conta o grau de instrugcdo e as condigdes clinicas e psiquicas
do utente.

Os provedores deem aos utentes informagdo numa linguagem
compreensivel sobre o acto medico a ser praticado, as suas
vantagens e os eventuais riscos, e igualmente os riscos gue podem
ocorrer se esse acto medico ndo for praticado.

Os provedores informem os utentes sobre o direito de dar
consentimento inforrmado, ou seja, de aceitar ou recusar o acto
medico quando se trate de uma intervencdo invasiva ou que
comporte riscos (intervengoes cirdrgicas, transfusdes de sangue,
etc).

Os utentes gozem do direito de pedir e receber informagdo sobre:
nome de cada medicamento, porgue & gue foi prescrito, quando
e como que deve ser tomado, gque efeitos secunddrios podem
ocorrer, 0 que fazer em caso de efeitos secunddarios, e o que fazer
caso o efeito do medicamento Ndo ocorra no tempo devido.

Os trabalhadores de saude estejam devidamente identificados
atraves do uso de crachds e uniformes.

Os utentes e a comunidade no geral tenham acesso a informagdo
sobre 0s mecanismos de apresentacdo de gqueixas e denuncias
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(gabinete do utente, livro ou caixa de sugestdes e reclamagoes,
comites de saude e de co-gestdo e humanizagdo, linha verde, linha
do procurador, etc).

Os utentes recebam respostas ou informagdo acerca do
seqguimento dado as suas sugestoes e queixas, em tempo Utll
(por exemplo desempenho de trabalhadores de saude; defice de
recursos humanos; insuficiéncia de infraestruturas, equipamentos,
medicamentos e material médico cirdrgico).

COMO ASSEGURAR O
ACESSO A INFORMACAO

Producao e Divulgacao

Produzir e divulgar informagdo simplifi-
cada em portugués e nas diversas linguas
locais sobre politicas, protocolos, legisla-
cao e direitos e deveres atraves de folhe-
tos, redes sociais e jornais mais lidos. Tendo
em conta o baixo nivel de escolaridade
no geral, e importante divulgar essa
informacgcao oralmente atraves de radio,
televisdo, e palestras interactivos na
unidade sanitdria e na comunidade.

Divulgar, conforme a Lei do Direito &
Informacdo, o plano de atividades e
orcamento anual, relatorios de execucdo
orcamental, relatorios de auditoria,
iINnqueritos, inspeccdo e sindicdncia as suas
actividades.

Disponibilizar a actualizar regularmente
no website do governo todos os protocolos
e politicas aprovadas pelo MISAU e as leis
relevantes para saude.

Criar espagos publicos
provinciais de saude (DPS) e direccoes
distritais de saude (DDSMAS) onde os
cidaddos possam aceder as copias fisicas
e/ou eletronicas de todos os protocolos e
politicas actualizadas e as leis relevantes
para saude.

nas direccoes

Afixar em locais publicos (nas unidades
sanitarias, na secretaria dos  servicos
distritais e nos locais como escolas e
mercados) informagao chave e simplificada
sobre: 0 que O paciente deve receber nas
consultas, avaria dos equipamentos com
detalhes de como proceder, campanhas
de vacinacdo, hordrio e disponibilidade
dos servicos em causa de auséncia ou
iINnsuficiéncia de provedores, etc.



Acesso a Informacgao Clinica

Qo paciente © acesso Ao seu
historial clinico. Pode ser por via de arquivo
eletronico ou atraves de um ficheiro gque
e concedido ao paciente (como acontece
em Malawi, Z&dmbia e outros paises). Ter
acesso a informacgdo sobre a sua saude
permite o paciente ter a liberdade de
tomar decisdes conscientes sobre a sua
saude, procurar outras opinides medicas,
escolher dar seguimento ao tratamento
em outro local, e tambeéem minimizaria os
constrangimentos causados pela perda
frequente e dificil localizacdo dos processos
nas unidades sanitarias.

Capacitagao e Supervisao

no pacote de capacitacdo dos
trabalhadores em formagdo e em servico
conteudos obrigatérios sobre direitos
numManos e ética e deontologia profissional
gue incluem o dever de assegurar © acesso
a informagao.

O pessoal dos gabinetes do
utente e os membros dos comités de
saude e de co-gestdo e humanizacdo
sobredireitos humanos, ética e deontologia
profissional, auscultagdo e tratamento das
gueixas, etc.

nas fichas de supervisdo das
unidades sanitarias e dos provedores
questdes ligadas a humanizagdo tais como
cumprimento com o dever de fornecer
informacdo, respeito pela privacidade
e confidencialidade, atendimento com
cortesia, etc.

a todos os niveis (MISAU, DPS,

DDSMAS e direcgoes das  unidades
sanitdrias) visitas de surpresa de monitoria
para observar e auscultar os pacientes
e trabalhadores de saude sobre o tipo
de informacdo que foi disponibilizada (na
aceitagcdo, na consulta, na farmacia, no
laboratorio, etc.).



Envolvimento Comunitario

Colaborar com os comités de saulde,
lideres religiosos, autoridades tradicionais
e organizagdes da sociedade civil para
divulgarem as comunidades informagdo
sobre politicas, protocolos, legislagdo
e direitos e deveres ligados a saude.
Estes tém que estar capacitados sobre
os conteudos a divulgar para evitar
desinformacado.

Apoiar o0s comites de co-gestdo e
humanizacdo, Iincluindo membros dos
comités de saude, a fazer auscultacdo
regular da comunidade sobre o respeito
pelo direito & informacdo na unidade
sanitaria. A Abordagem do Levantamento
dos Desafios das Unidades Sanitdrias® é
uma ferramenta util para documentar e
resolver os problemas identificados.

=
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Envolver os comites de co-gestdo e
humanizacdo  na  monitoria  continua
da prestacdo de servicos de saude
humanizados e de qualidade atraves da
observacdo directa e entrevistas de saida
das consultas com recurso a uma lista
de verificacdo que Inclui o cumprimento
do dever de dar informacdo, de pedir
consentimento, de respeitar a privacidade e
confidencialidade, etc.

Atencido!

Caro utente, Pague apenas 1 METICAL pela
senha e 5 METICAIS por cada receita
Por favor, note que pessoas com idade igual
ou superior a 60 anos ndo pagam
absolutamente nada pelo atendimento.

Orcamentacgao

REPUBLICA DE MOCAMBIQUE
GOVERNO DA CIDADE DE MAPUTO

CONSELHU MUNILIPAL

MELHORANDO O ATENDIMENTO AO UTENTE

Investir mais fundos para assegurar o
funcionamento dos comites de saude e de
co-gestdo e humanizagdo.

Priorizar e aprovar no Plano Econdmico
Social (PES) despesas relativas ao reforco
de pessoal, aos custos de producdo e
divulgacdo de informagdo, as visitas
de supervisGo e a capacitagdo dos
trabalhadores de saude sobre conteudos
ligados aos direitos humanos.

FARMACIA ABERTA A PARTIR DAS

6:30 Horas

CARO UTENTE

SABIA QUE PODE LEVANTAR OS SEUS MEDICAMENTOS
LIVRE DE FILAS E ENCHENTES NAS FARMACIAS?

COM O NOVO HORARIO DE ATENDIMENTO NA FARMACIA PODE
LEVANTAR OS SEUS MEDICAMENTOS NAS PRIMEIRAS HORAS DO DIA.

0 Nosso Maior Valor é a Vida
Ajudemos a fazer cumprir a Norma, Linha Verde: 84150 (gratuito)

3 O Levantamento dos Desafios das Unidades Sanitdrias € uma metodologia reconhecida pelo MISAU que visa documentar os principais desafios das
unidades sanitdrias em termos de qualidade e humanizagao dos servigos de saude atraves da auscultagdo das comunidades, dos comites de saude e de
co-gestao e humanizagdo, e dos trabalhadores de saude, com vista a desenvolver um plano de acgdo conjunto baseado nas prioridades estabelecidas.
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Exemplos de Boas Praticas

No Centro de Saude 1 de Junho os
utentes reclamaram junto do defensor
de saude da Namati e do comité de
saude o incumprimento da norma sobre
o atendimento prioritdrio. Por diversas
vezes idosos e pacientes graves tiveram
que voltar a unidade sanitdria, e uns ate
desistiram da consulta. Como resultado
foram colocadas informagdes escritas
e com imagens demonstrando quem
deve ter atendimento prioritdrio. Esta
acgdo foi partilhada com os servicos
distritais, e como consequéncia outras
unidades sanitdrias adoptaram esta
pratica.

No Hospital Distrital de Marracuene
e no Centro de Saude de Mumemo
as direcgoes, sob proposta dos
comités de saude, recomendaram aos

responsdveis pelo gabinete do utente
para auscultar os utentes duas vezes
por semana de modo a assegurar que
informagdo chave seja fornecida nos
diferentes servicos.

O Hospital Geral de Mavalane tem
afixado o prazo da entrega dos
resultados das andlises laboratoriais,
0s servicos laboratoriais disponiveis e o
hordrio de atendimento para cada tipo
de servico.

No Hospital Rural de Chicuque havia
reclamagoes ligadas a falta de info-
rmagdo sobre o funcionamento dos
servicos de saude. Em colaboragdo com
o comité e a direc¢gdo foram colados em
cada sector panfletos sobre o preco da
senha e o hordrio de funcionamento
dos servicos. A mesma informagdo
passou a ser divulgada diariamente
nas palestras na unidade sanitdria.

Neste hospital, e também nos Centros
de Saude de Morrumbene e Cambine,
havia falta de informagdo sobre os
mecanismos de apresentagdo de
reclamagoes e sugestoes, mas depois
de vdrios encontros de advocacia com
0os membros do comité e a direc¢do
da unidade sanitdria foram colocadas
placas em todos os sectores com os
contactos da direc¢do e da linha verde.



VANAMATI

INNOVATIONS IN LEGAL EMPOWERMENT

A saude é um direito humano.

TOME ACCAO.

(L Y VP

A Namati Mogambique ¢ uma organizac¢do nacional dedicada ao empoderamento
legal na area do direito & saude.

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

Este documento foi apoiado pelo Plano de Emergéncia do Presidente dos E.U.A para o Alivio do SIDA (PEPFAR),
através dos Centros de Controlo e Prevencdo de Doengas (CDC). O seu contudo € de inteira responsabilidade dos
seus autores, e ndo representa necessariamente a visdo oficial do CDC, do Departamento da Saude e Servigos
Humanos (HHS), ou do Governo dos Estados Unidos.

MOGAMBICANOS E AMERICANOS
JUNTOS NA LUTA CONTRA O HIVISIDA

PEPFAR




