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SIGLAS E ABREVIATURAS

CNDH Comissao Nacional de Direitos Humanos

CRM Constituicdo da Republica de Mocambique

DNAM Direccao Nacional de Assisténcia Médica

DPS Direccao Provincial da Saude

GAU Gabinete de Apoio ao Utente

HIV/SIDA Virus de Imunodeficiéncia Humana/Sindrome de Immunodeficiéncia Adquirida

IGS Inspecao Geral de Saude

IPAJ Instituto de Patrocinio e Apoio Juridico

MISAU Ministério da Saude

ONG Organizacao Nao Governamental

PVHIV Pessoas Vivendo com HIV

SDSMAS Servicos Distritais de Saude, Mulher e Accao Social

SPS Servico Provincial de Saude

TARV Tratamento Antirretroviral

us Unidade Sanitaria




PREFACIO

A participacao do utente através da emissao da sua opiniao aos cuidados de saude é
importante para o alcance da qualidade e humanizacao dos cuidados de saude, sendo para
tal, necessario que se crie uma estrutura com foco em potencializar a participacao do utente
garantindo um encaminhamento segquro de todas as suas preocupacoes.

O compromisso do Ministério da Saude é de oferecer cuidados de saude de qualidade,
entretanto continuamos a observar varios casos de violacao dos direitos humanos dentro
das nossas unidades sanitarias como por exemplo: longo tempo de espera; longas filas;
falta de medicamentos; falta de privacidade; falta de comunicacao; mau atendimento, entre
outros.

Estes factores tém estado a minar a percep¢ao sobre a qualidade dos servicos de saude na
perspectiva do utente.

Para reverter esta situacao, o MISAU criou o Manual de Gabinete de Apoio ao Utente (GAU)
qQue é uma estrutura que faz a ligacao entre o utente e a Unidade Sanitaria, permitindo que
este apresente sugestdes, duvidas, elogios, opinides, reclamacodes, denuncias, e outras
preocupacoes sobre o atendimento na Unidade Sanitaria, na perspectiva de obter respostas
personalizadas em tempo Util e activar os mecanismos de solucao.

Como mecanismo para assequrar o funcionamento do GAU o Ministério da Saude desenhou
o presente manual que define e orienta todos os profissionais de saude sobre a organizacao
e funcionamento desta estrutura no Servico Nacional de Saude.

Cientes da importancia do GAU na contribuicao da melhoria dos cuidados de saude livres
do estigma e discriminacao através do envolvimento do utente, encorajamos a todos os
trabalhadores de saude (gestores e provedores), parceiros de cooperacao/implementacao
e a comunidade a usarem este manual no dia a dia do seu trabalho por forma a assequrar
cuidados de saude de qualidade e humanizados em todas as unidades sanitarias do pais.

O Nosso Maior Yalor € a Vida
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INTRODUGAO

O Ministério da Saude (MISAU) tem vindo a desenvolver e a implementar estratégias
especificas que visam garantir que os servicos prestados nas unidades sanitarias do pais
sejam de qualidade e humanizados, centrados no utente. A participacao do utente através
da sua opiniao sobre os cuidados de saude é importante para o alcance da qualidade dos
cuidados desejados.

A Estratégia Nacional para a Melhoria da Qualidade e Humanizacao dos Cuidados de Saude
(201 7-2023) preconiza a criacao e expansao de mecanismos de apresentacao, recolha
e tratamento das preocupacdes dos utentes nas unidades sanitarias e comunidades com
a operacionalizacao do Gabinete de Apoio ao Utente (GAU).

O GAU deve trabalhar com uma equipa multidisciplinar para alcancar com eficiéncia os
objectivos da humanizacao e qualidade dos servicos, onde o servico social tem o seu
contributo, assumindo nesta equipa um papel activo, desde o acompanhamento do
paciente as consultas, ao internamento até & sua reintegraco social apds a alta clinica. E
um mecanismo de interligagao entre o utente e a unidade sanitaria.

Deste modo, este manual pretende fornecer informacdes e orientacbes sobre a
organizacao e funcionamento do GAU nas unidades sanitarias e contém informacdes
sobre os niveis de organizacao, composicao e tarefas do GAU. Torna-se, portanto, um
instrumento orientador e de gestao a todos os niveis.

Enquadramento Legal

A Constituicao da Republica de Mocambique (CRM) confere a possibilidade dos cidadaos
participarem na tomada de decisdes sobre questdes importantes do pais que afectam a
sua vida, exercendo os direitos politicos, de cidadania e a possibilidade de contribuir nos
processos de mudancas. A CRM reconhece também a saude como um direito universal
(art.° 89) e estabelece o dever de todos os mogcambicanos promoverem e defenderem a
saude (art.° 45), e indica que um dos objectivos fundamentais do Estado mocambicano
@ a defesa e promocao dos direitos humanos e da igualdade dos cidadaos perante a Lei
(art.°11 e art.° 35).

ODecreto30/2001 de 30 Outubro, aprovado pelo Conselho de Ministros sobre as Normas
de Funcionamento dos Servicos da Administracao Publica, estabelece os principios da
actuacao da Administracao Publica, que servem como base legal para a promocao da
participacao dos cidadaos na melhoria dos servicos de saude. O Decreto estabelece
um conjunto de principios (art.®° 5, 8 e 9) que norteiam a Administragao Publica, os quais
defendem a prossecucao do interesse publico sem prejuizo dos direitos e interesses dos
particulares proteqgidos por lei; o direito de os cidadaos poderem apresentar preocupacoes,
queixas, reclamacoées, sugestdes e elogios as instituicdes publicas em relacdo a assuntos
que lhes dizem respeito. Estes principios conferem ao cidadao e a comunidade o direito de
participar na gestao da coisa publica em saude com a operacionalizacao do GAU.
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A Estratégia Nacional Para a Melhoria da Qualidade e Humanizacdo dos Cuidados de
Saude (2017-2023) assume o desafio de oferecer cuidados de saude de qualidade,
centrados no utente, e reconhece a qualidade como um processo participativo e de
constante negociacao positiva entre as partes envolvidas. Por consequinte, a criacao e
o funcionamento do GAU é crucial para se alcancar a desejada qualidade centrada no
utente, uma vez que permite a interaccao entre o utente e o provedor de saude.

Por sua vez, a Estratégia Nacional Para a Prevencdo e Combate as Cobrancas llicitas
(201 7-2023) vem reforcar a necessidade da participacao do cidadao e da comunidade
na gestao da Unidade Sanitaria com vista a prevenir e combater as cobrancas ilicitas.
Esta apresenta linhas estratéqgicas para responder a casos de suborno, mau atendimento
e outros tipos de violacoes tais como: desvio e roubo de medicamentos, cobranca de
medicamentos e de servicos que devem ser gratuitos, maus-tratos na maternidade, nao
rastreio de tuberculose a pacientes com HIV, entre outros, e asseqgurar a melhoria de
qualidade e humanizacao dos servicos de saude. Neste sentido, o GAU & o mecanismo
através do qual os servicos de saude podem fortalecer e expandir estratégias de
prevencao, deteccao e respostas a situacdes de cobrancas ilicitas e outras violaces
contrarias as leis e normas de funcionamento das unidades sanitarias.

A Carta dos Direitos e Deveres do Utente € um instrumento de promocao e defesa da
humanizacao e um meio que nos ajuda a pér em pratica os principios relacionados ao
acesso a cuidados de saude conforme vem plasmado na Constituicao da Republica de
Mocambique e na Politica Nacional de Saude. E, portanto, um mecanismo que facilita e
reforca a oportunidade de didlogo entre os utentes, trabalhadores de saude e a direccao
da unidade sanitaria.

Objectivos do Manual

No contexto da auséncia dos diplomas regqulamentares sobre o funcionamento do GAU,
surge a necessidade de asseqgurar uma harmonizagao dos principios e objectivos do seu
sistema de gestdo. O presente manual foi concebido para operacionalizar os Gabinetes
de Apoio ao Utente ao nivel nacional no quadro da operacionalizacao das estratégias
e normas do sector da saude que estabelecem a obrigatoriedade de em todos os
servicos publicos existirem mecanismos de auscultacao, documentacao e tratamento de
reclamacdes e sugestdes dos utentes.

Estemanual pretende estabelecer normas e principios orientadores sobre o funcionamento
do GAU a todos niveis de implementacdo, de modo a assequrar a harmonizacao dos
procedimentos operacionais, fortalecendo a melhoria da qualidade e humanizacao dos
cuidados de saude, com foco na participacao activa do utente, comunidade e trabalhador
de saude.
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GABINETE DE APOIO AO UTENTE

Conceito do GAU

O Gabinete de Apoio ao Utente € uma estrutura funcional que visa a melhoria da qualidade
e humanizacao dos cuidados de saude destinado a oferecer apoio psicossocial, receber
e responder as preocupacdes dos utentes e prestar-lhes informagdes sobre os seus
direitos e deveres, incluindo organizacao dos servicos de saude. O GAU é um meio seguro
que permite a participacao dos pacientes e comunidades no processo de prestacao de
servicos de saude (chlc.min-saude.pt/gabinete-cidadao/).

Objectivos do GAU

Objectivos gerais

Promover a participacao do utente, seus familiares e comunidade na melhoria da
qualidade e humanizacao dos servicos de saude prestados.

Objectivos especificos

Garantir a informacao ao utente e seus familiares sobre os seus direitos e deveres;
Oferecer apoio psicossocial ao utente e sua familia;

Garantir a gestdao das inquietacdes, sugestdes, denuncias, elogios e outras
preocupacodes recebidas;

Criar canais de comunicacao entre gestores, trabalhadores de saude, utentes, seus
familiares e a comunidade, com vista ao alcance da eficacia e da qualidade dos
servicos prestados;

Garantir a retro informacao entre os gestores dos servicos de saude a diversos niveis
de tomada de decisao.

Atribuicdes Gerais do GAU

Sao atribuicdes gerais do Gabinete de Apoio ao Utente os seqguintes:

Promover o GAU como espaco de interaccao entre o utente e gestores da Unidade
Sanitaria (US);

Servir como ferramenta-chave de monitoria e avaliacao, que permite medir o nivel do
acesso e da qualidade dos servicos de saude prestados aos utentes;
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Garantir o processo de mudanca da cultura no atendimento, promovendo o respeito
a dignidade humana;

Desenvolver accdes proactivas que garantem a prevencao das reclamacdes e outras
queixas referentes aos servicos prestados;

Receber e encaminhar as sugestdes, elogios, reclamacdes e outras preocupacdes
aos servicos adequados;

Propor e implementar estratégias e medidas para a resolucao das preocupacdes dos
utentes;

Coordenar e supervisionar as actividades do GAU, assegurando a formacao dos
respectivos responsaveis;

Educar os utentes sobre os seus direitos e deveres através da divulgacao da Carta
dos Direitos e Deveres dos Utentes e partilhar informacao chave dos protocolos do
MISAU e das politicas e leis nacionais;

Participar emn auscultacoes e inquéritos sobre o grau de satisfacao relativo aos
servigos prestados;

Elaborar relatorio das actividades.

GAU ao Nivel da Unidade Sanitaria

Espaco Fisico

O Gabinete de Apoio ao Utente pode funcionar com ou sem espaco fisico dentro de uma
unidade sanitaria desde que para tal possua uma estrutura que garante resposta as
preocupacdes dos utentes.

O GAU com espaco fisico deve estar localizado em local de facil acesso ao publico e deve
assequrar que seja afixada de forma visivel a seguinte informacao:

os servicos disponiveis na US e horario de funcionamento;

a tabela de taxas dos servicos e informacao sobre servicos e medicamentos
gratuitos;

a sinalética/placa do GAU;
o horario de funcionamento do GAU;
0s numeros de telefone para apoio aos utentes;

o modelo para a apresentacao de reclamacdes e/ou sugestdes.
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Funcées do GAU na Unidade Sanitaria

* Implementar os mecanismos de comunicacao entre os provedores, os utentes e a
comunidade;

e Estimular a ligacao entre a US e a comunidade;

* Implementar boas praticas que garantam a melhoria da qualidade e humanizacao
dos servicos prestados;

e Fazer auscultacoes e inquéritos de satisfacao dos utentes e trabalhadores de saude;

e Participar nas reunidées comunitarias para a auscultacao sobre o funcionamento da
US em coordenacao com o Comité de Co-Gestao e Humanizacao;

e Atender aos utentes em privado;

* Receber todas as exposicdes orais e escritas relativas a sugestdes ou elogios/
agradecimentos e outras preocupacoes;

* Documentar as preocupacoes orais;
* Registar e classificar todos os processos relativos as exposicoes recebidas;
* Propor solucdes as sugestdes e preocupacdes apresentadas;

e Encaminhar para o nivel imediatamente superior todas as preocupacées que nao
tiverem solucao a nivel da US;

e Elaborar, quando justificado, propostas de audicao de responsaveis pelos servicos ou
trabalhadores de saude visados;

e Dar retroinformacao ao utente dentro do periodo recomendado;

* Divulgar e afixar na vitrina a decisao/resolucdao das questbes reportadas que
beneficiam todos utentes;

e Orientar os utentes dentro da US para os diversos sectores (sala de exames,
laboratério, farmacia, local de transporte e outros);

* Prestar o apoio psicossocial aos utentes da US em condi¢cdes de vulnerabilidade
social e psicoldqgica;

* Promover accbes de apoio emocional, social e de aquisicao de habilidades para os
utentes;

e Elaborar relatdrios (mensais) e enviar aos SDSMAS e arquivar uma copia.
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Funcdes do GAU ao Nivel Distrital

Ao nivel distrital o GAU tem as funcdes que se sequem:

Coordenar as actividades dos GAU das US do distrito, assegurando a formacao dos
respectivos responsaveis;

Promover os mecanismos de comunicacao entre os provedores de saude, utentes e
a comunidade;

Supervisionar e apoiar tecnicamente os responsaveis do GAU das unidades sanitarias;

Promover e implementar boas praticas que garantam a melhoria da qualidade e
humanizacao dos servicos prestados;

Implementar directivas e procedimentos relativos a gestao do GAU;

Receber, compilar e fornecer respostas as preocupacoes recebidas das unidades
sanitarias dentro do periodo recomendado;

Propor ao respectivo Director (SDSMAS) medidas julgadas necessarias para a
resolucao das preocupacoes;

Realizar encontros distritais para andlise e balanco das actividades do GAU ao nivel
das unidades sanitarias;

Garantir a disponibilidade de material/equipamento para os GAU;

Elaborar relatodrios e enviar a instancias superiores (DPS/SPS).

Funcdes do GAU ao Nivel Provincial

O responsavel do GAU a nivel provincial @ o representante dos Servicos/Direccao
Provincial de Saude, cabendo-lhe as seguintes funcdes:

Coordenar as actividades realizadas ao nivel distrital;
Implementar directivas e procedimentos relativos a gestao do GAU;

Promover as boas praticas que garantam a melhoria da qualidade e humanizacao
dos servicos prestados;

Promover os mecanismos de comunicacao entre os provedores, utentes e a
comunidade;

Assequrar a formacgao dos responsaveis do GAU ao nivel distrital;

Supervisionar e dar apoio técnico aos responsaveis do GAU ao nivel distrital;
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e Garantir a disponibilidade de material/equipamento para a funcionalidade dos
gabinetes;

e Receber e analisar os relatdrios das actividades do GAU do nivel distrital;
* Realizar encontros provinciais para analise e balanco das actividades;

e Elaborar relatdrios e enviar para o nivel central.

Funcées do GAU ao Nivel Central

O Gabinete localiza-se na Direccao Nacional de Assisténcia Meédica (DNAM), no
Departamento de Humanizacdo dos Cuidados de Saude, que coordena o trabalho dos
Gabinetes de Apoio ao Utente e Comités de Co-gestao e Humanizacdo com as sequintes
funcbes:

e Elaborar e divulgar procedimentos de gestao e funcionamento dos GAU;

* Promover o processo de mudanca da cultura no atendimento, baseada no respeito e
atendimento com cortesia;

* Conceber pacotes de formacdo e organizar capacitacoes de formadores provinciais;
e Elaborar estratégias de intervencao para a reducao das queixas;

e Receber, registar, analisar e dar sequimento aos recursos das respostas das
reclamacdes dadas pelo GAU ao nivél das provincias;

e Monitorar o funcionamento do GAU aos diferentes niveis.
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COMPOSICAO E PAPEL DO GABINETE DE APOIO AO UTENTE

Paraoseuplenofuncionamento,o GAU deve ser constituido por uma equipamultidisciplinar
com papeis especificos, que respeita as atribuicdes de cada nivel de atencao. A seleccao
dos membros do GAU deve respeitar o perfil adequado as suas responsabilidades a serem
executadas em termos éticos, deontoldgicos e em termos de habilidades e competéncias.
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Composicao Responsabilidade e Perfil dos Membros do GAU

Composicao e Responsabilidade dos Membros do GAU

Nivel de
atencao

Composicao Responsabilidades

Receber e analisar a informacao

Tomar decisées

Direccao da

Unidade Sanitaria Informar aos utentes/pacientes sobre accdes
tomadas e decisdes

Encaminhar, se necessario, para o nivel superior

Intervir para a mudanca de atitude/
comportamento

Prestar apoio psicossocial

Ponto Focal do GAU,
Técnico de Accdo Social,
Unidade Psicélogo,

Auscultar os utentes

Registar a informacao

Sanitaria Técnico Administrativo
Analisar e propor as possiveis solucbes
Encaminhar para o Director da US
Auscultar a comunidade
Registar as inquietacdes
Actores comunitarios Encaminhar ao GAU

Participar na resolucéo

Fornecer resposta a comunidade
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Nivel de
atencao

Composicao Responsabilidades

Receber e analisar a informacao

Tomar decisao

SDSMAS Informar aos utentes/pacientes sobre accdes
tomadas
e decisbes

Distrital Encaminhar, se necessario, a instancia superior

Recolher os relatodrios

Ponto focal do GAU, Analisar os relatorios

Técnico de Acgao Sodial Encaminhar ao nivel superior

Receber e encaminhar a resposta a US

Receber e analisar informacé&o

Tomar decisao
SPS/DPS . .
/ Informar aos utentes/pacientes sobre accdes
tomadas e decisdes
Provincial Encaminhar, se necessario, a instancia superior
Receber relatdrios
Ponto Focal do GAU,

Ponto Focal de Qualidade Encaminhar ao nivel superior
e Humanizagao
Elaborar relatdrios e enviar ao MISAU

Receber relatorios

Analisar os relatorios

Central DNAM Encaminhar, se necessario, a IGS, e este por sua
vez pode encaminhar a V. Excia Ministro da Saude
para tomada de decisao caso haja necessidade

Dar a devida recomendacdo a DPS/SPS
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Perfil dos Membros do GAU

Escuta activa;

Empatia;

e Imparcialidade (neutralidade);

e Transparéncia;

* Honestidade;

e Espirito de solidariedade;

e Respeito pela dignidade da pessoa humana;
e Sigilo profissional;

e Capacidade de censura (redigir o essencial);

* Capacidade de documentar as inquietacoes orais
(tambeém aplicavel aos actores comunitarios).

Organizacao do GAU aos Diferentes Niveis
Localizacdo

O GAU deve estar localizado no Ministério da Saude, Servico Provincial de Saude, Direccao
Provincial da Saude, e nos Servicos Distritais de Saude Mulher e Accao Social e Unidades
Sanitarias.

Enquanto nao houver gabinete fisico, os elementos do GAU devem ter acesso prioritario a
um gabinete alternativo para garantir um atendimento condigno aos utentes.

Horéario de Funcionamento

O GAU funciona de segunda a sexta-feira, das 7.30 as 15.30 horas. Nas unidades
sanitarias, fora deste horario, o utente podera apresentar as suas sugestdes, elogios ou

outras preocupacdes nas enfermarias ou servicos de urgéncias.
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Condicbées Adequadas

Para um bom funcionamento do GAU vide na tabela abaixo as condicbes que devem ser
criadas:

Estrutura | Composicao

Espaco fisico dentro de US

Local de facil acesso, visivel e sinalizado para atendimento

Infraestrutura .
presencial

Sala com privacidade

Assistente social
Psicologo

Recursos Humanos Administrativo
Actores comunitarios

Ponto Focal de Humanizacao da US

Equipamento Computador
(onde as condicdes Impressora
permitem) Ar-condicionado
Armario
Secretaria
Mobiliario Pastas de arquivo
(onde as infraestruturas .
permitem) Cadeiras
Balde de lixo
Reldgio de parede

L Telefone/telemovel (linha verde)
Comunicacao
Internet

Livro e caixa de sugestdes e reclamacbes

Formulario de Registo de Observacdes de Barreiras

Guiao de supervisao

Ficha de resumo semanal/mensal das reclamacdes e sugestdes
Documentos impressos Ficha de avaliacao da satisfacao do utente e dos provedores

Ficha de denuncia/reclamacé&o

Formulario de reclamacao

Satisfatdmetro (por exemplo, uma urna com cartdes) apenas
para enfermaria modelo

m MANUAL DE ORGANIZACAO E FUNCIONAMENTO DO GABINETE DE APOIO AO UTENTE



Papel do GAU no Ambito das Sessdes Educativas Sobre Direitos e
Deveres dos Utentes

O acesso a informacao permite que o cidadao conheca e defenda os seus direitos e
deveres como utente e participe na melhoria de qualidade e humanizacao dos servicos
de saude, dirigidas nao so6 para o utente, mas também para os trabalhadores do sistema
nacional de saude (como partes interessadas).

As sessdes educativas envolvem ouvir, despertar interesse, transmitir conteddos de
forma acessivel, de modo a ajudar as pessoas a perceberem a relevancia dos conteudos
e a usarem a informacao.

Para melhor divulgacao dos direitos e deveres dos utentes e dos servicos oferecidos
pelas unidades sanitarias, sao sugeridas as sequintes orientacdes:

Recomendacbes Gerais Para Organizar e Liderar Sessdes Educativas

e Elaborar um plano tematico diversificado das palestras ou capacitacdes para além
da Carta dos Direitos e Deveres do Utente como, por exemplo, incluir os servicos
que devem ser disponibilizados na Unidade Sanitaria, o Protocolo de Atendimento
as Vitimas de Violéncia Baseada no Género, a Lei de Proteccao de PVHIV, o direito a
informacao, cobrancas ilicitas, etc,;

* Seleccionar os temas prioritarios com base na auscultacao dos utentes, profissionais
de saude ou nas preocupacodes recebidas;

* O conteudo deve ser adaptado em forma de uma palestra na US ou comunidade, ou
capacitacao em funcao do grupo-alvo (provedor, utentes, grupos vulneraveis, etc.);

* Preparar o conteudo com antecedéncia. Se possivel, resumir de forma simples o
conteudo num bloco de notas ou num papel gigante (por apenas os titulos essenciais
ou colocar questdes-chave que provocam discussao);

e |dentificar alguém do gabinete para tomar notas durante a sessao de modo a
assequrar o sequimento das preocupacoes levantadas;

e Apresentar os conteudos numa sequéncia logica (por exemplo, nao falar do
impacto do mau atendimento sem antes dar conceitos basicos sobre o atendimento
humanizado);

e Apresentar (dizer o seu nome, que trabalha como ponto focal de gabinete de utente
e que esta ali para ouvir e apoiar caso exista algum problema);

e Usar uma linguagem simples e acessivel com recurso a lingua local sempre que
necessario.

e Falar com cordialidade (chamando os utentes pelo nome, mae/pai, mana, etc.);
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e Deixar as pessoas confortaveis e criar um ambiente em que as pessoas se sintam
sequras (por exemplo falando do sigilo e da confidencialidade, criando um ambiente
positivo de apoio, etc.);

* Facilitar a palestra de forma interactiva para que haja espaco para as pessoas
participarem levantando duvidas, apresentado preocupacoes, sugestdes e propostas
de solucbes;

e Pedir atempadamente o consentimento verbal e/ou escrito para: envolver os comités
de saude nas sessdes educativas e de auscultacao;

e Pedir aos participantes para fazerem a sintese do conteudo discutido para assequrar
a compreensao das mensagens-chave.

Recomendacdes Para Estimular a Participacao nas Palestras

e Partilhar histérias de sucesso - exemplos de casos resolvidos - para motivar
os participantes a apresentaremn as suas preocupacdes e terem fé no
processo de resolucao;

e Convidar os membros da comunidade e lideres comunitarios a apresentarem
problemas e solucdes locais ou testemunhos de casos reais;

* Registar as contribuicbes feitas durante a palestra, (na comunidade ou
na unidade sanitaria);

* Elogiaracomunidade nas ac¢des positivas que temlevado acabo gerareconhecimento
e sentimento de compensacao.

Nota: A palestra deve durar no maximo 15 minutos na Unidade Sanitaria e 30 minutos
na comunidade.

Recomendacdes Para Alcancar os Grupos Vulneraveis

Os grupos vulneraveis sao pessoas que muitas vezes tém fraco poder de negociagao,
pouco acesso a informacao e/ou baixo conhecimento sobre os seus direitos. Sao
segmentos da populacdo que estao sob risco de exposicao & doencas bem como a
exclusao, tratamento desigual, violacdo dos direitos decorrente de factores estruturais,
socioeconomicos, culturais e comportamentais. Deste modo, é importante assequrar
que a divulgacao dos direitos e deveres dos utentes alcancem a todos, com mensagens
claras e adequadas as suas condicdes e necessidades especificas. Por isso, temos como
recomendacao o sequinte:

e Em coordenacdo com o responsavel do envolvimento comunitario da unidade
sanitaria, os secretarios de bairros, lideres comunitarios e os membros de comités de
saude devemidentificar e fazer o levantamento de associacées de grupos vulneraveis
ou pessoas vulneraveis;

* Fazer uma boa mobilizacao e assequrar que os participantes sejam interventivos e
representativos;
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e Organizar sessOes educativas especificas por tipo de grupos vulneraveis
(sessbes s6 com pessoas vivendo com HIV, mulheres gravidas, idosos,
trabalhadores de sexo, etc.).

Papel do GAU no Ambito da Gestdo das Preocupacdes do Utente

O GAU é responsavél por receber e dar seguimento as reclamacbes e sugestdes
apresentadas peloutente. As preocupacdes sobre o funcionamento dos servicos de saude
podem ser apresentadas ao GAU por iniciativa do utente, seu familiar ou da comunidade
através de auscultacdes proactivas realizadas em articulacao com o comité de co-gestao
e humanizacao e comité de saude.

Conceitos chave

Tipo Definicao

Comunicacao, orientacao ou ensinamento relacionado a saude, incluindo

Informacao . ; -
servigos disponiveis.

Comunicacao verbal ou escritaque, embora também possaindicar insatisfacao,
Solicitacdo contém necessariamente um requerimento de atendimento ou acesso as
accoes e servicos de saude.

Comunicacao verbal ou escrita que traduz satisfacdo ou agradecimento pelos

S 20K servicos prestados.
Sugestio Comun!cagao verpaL ou escrita que propde acgao considerada Util para a

melhoria dos servicos.

~ Comunicacao verbal ou escrita que indica irreqularidade na administracao ou

Reclamacao - . - .

no atendimento por entidade publica ou privada.

Comunicacao verbal ou escrita que relata insatisfacao imputando
Denuncia responsabilidade nas accbes Lligadas a prestacdgo de cuidados

de saude.

Conjuntode ac¢bes adoptadas naprestacdo de cuidados de saude, resultantes
Boas praticas de vdarias opinides e accdes que acomodam aos utentes e provedores de
saude.

Indicador de qualidade percebido pela melhoria de atendimento na prestacao

isfaca . .

Satisfacdo de cuidados de saude.

Palestra/ Exposicao interactiva de conteudos para um grupo, focalizada em

sessao certos temas de relevancia, para educacdo sobre os direitos e deveres do
educativa utente, os servicos de saude disponiveis e promog¢ao de saude.
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Meios e Procedimentos Para Identificar as Preocupacdes dos Utentes

A identificacdo e a resolucao das preocupacdes ligadas a prestacao dos servicos de
saude sao essenciais para remover as barreiras de acesso as unidades sanitarias e para
melhorar a qualidade e humanizacao dos cuidados e servicos. Abaixo sequem-se alguns
meios e procedimentos para identificar as preocupacodes dos utentes. Os procedimentos
em falta podem ser localizados em legislacao e manuais especificos.

Observacao directa na unidade sanitaria

A equipa do GAU deve identificar barreiras para serem resolvidas atraveés da observacao
das condicbes das infraestruturas e como os servicos estdao a ser fornecidos na
unidade sanitaria. Esta actividade requer observar e ouvir sem ser necessario interagir
com os utentes/pacientes. Devem ser considerados e registados, por exemplo,
os sequintes aspectos:

* Auséncia ou atraso do provedor;

e QObservancia do horario de funcionamento da unidade sanitaria que é das 7h30 as
15h30 ou 24h se aplicavel,;

* Incumprimento da norma de atendimento prioritario (pessoas idosas, pessoas com
deficiéncia, pacientes em estado grave, etc.);

* Atendimento sem cortesia;
e Trabalhadores de saude sem crachas e/ou uniformes;

e Falta de privacidade (na janela da farmacia, salas de consulta/testagem,
ou outro sector);

e Falta de electricidade para o funcionamento dos equipamentos/aparelhos;

e (Casas de banho fechadas ou avariadas.
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Entrevista e auscultacdo aos utentes

As entrevistas e auscultagfes conduzidas aos utentes e comunidades sao um meio
importante para colher preocupacdes, opinides e experiéncias sobre a qualidade do
atendimento na unidade sanitaria.

Tratando-se de uma entrevista formal, o ponto focal do GAU deve ser orientado
por um Qquiao estabelecido para recolha de informacao sobre as preocupacdes
dos utentes e comunidades.

As informac6ées recolhidas pelo GAU com base nas entrevista deverao ser usadas para
orientar melhorias na prestacao de servicos de saude e para influénciar a revisao e criacao
de politicas. Estas informacdes ndo devem ser divulgadas como se fossem estudos, pois
estes devem obedecer os protocolos de pesquisas e os requlamentos vigentes.

Em caso de uma necessidade especifica, baseada nos indicadores fornecidos pelo GAU, o
ponto focal pode submeter um protocolo para aprovacao e realizacao da entrevista.

Durante a entrevista, o entrevistador deve:
e Preparar o material necessario/ferramentas que vai precisar;
* Apresentar-se sempre ao entrevistado, fornecendo-lhe o seu nome e suas funcdes;

e Garantir o consentimento informado antes da realizacao da entrevista (Quando
aplicavel);

* Verificar sinais de embaraco e encorajar a partilha das preocupacdes com naturalidade;

e Ser bom ouvinte.
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Dicas para ser bom ouvinte

Saber ouvir atentamente (entrevistas, auscultacdes, palestras e atendimento no
GAU) é uma qualidade essencial. Existem diferentes formas que podera usar para
mostrar a pessoa que a esta escutando:

Manter contacto visual contacto visual (olhe com atencao para a pessoa e
directamente nos olhos)

Acenar a cabeca em forma de concordancia com o que ela esta dizendo
Dizer “Sim”, “Compreendo”, etc.
Mostrar empatia (tente se colocar no lugar da pessoa que esta falando)

Sumarizar usando palavras suas, que significa repetir o essencial do que lhe
foi comunicado para concordarem nos pontos essenciais do caso

Demonstrar a pessoa que é solidario com o seu problema, de modo que
ganhe confianca em si

Evitar interrupcdes (deixe a pessoa terminar seus pensamentos antes de
responder)

Nao julgar (esteja aberto a diferentes opinidées e pontos de vista)

Evitar distraccdes (mantenha o foco na conversa e evite pensar em outras
coisas enquanto a pessoa fala)

Nao demonstrar impaciéncia e falta de interesse em relacdo a pessoa que
esta entrevistar ou em relacdo ao problema que lhe e lhe colocado ou
exposto

Livro e caixa de sugestoes e reclamacbées
Uma queixa deve apresentar a sequinte informacao basica:

e  Nome completo e morada do utente. Deve colocar rua, avenida, nuUmero da casa com
referéncias que facilitam a localizacao (por exemplo, se estao perto de uma escola,
mercado, colocar o nome);

« Contacto do utente e alternativo. E importante pedir para além do contacto do utente
um numero alternativo de um familiar, vizinho, etc;

* O endereco/local e a identificacao da pessoa para quem esta a escrever (Unidade
Sanitaria X, director Y);

* O assunto (exemplo: cobrancas ilicitas na maternidade, falta de privacidade no sector
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de Planeamento Familiar). Explicar detalhadamente a preocupacao.
Linha verde gerida pelo GAU

E umalinha publica exclusiva para exposicées das preocupacdes e sugestdes do publico.
Esta linha deve ser gerida pelo GAU, tendo em conta as seqguintes orientacdes:

e Divulgar a sua existéncia por escrito, em cartaz, através de palestras e usando
também radios comunitarias;

* Todas as chamadas devem ser registadas no livro de sugestdes e reclamacoes;

e Afixar em local publico a medida e solucao adoptada para a questao colocada, caso
o utente nao tenha deixado contacto.

Linha telefdnica gerida pela Inspeccao de Saude (linha verde)

E linha telefénica para receber denuncias sob a responsabilidade da Inspeccéo de Saude,
que é ainstituicdo que garante e fiscaliza a legalidade no Sistema Nacional de Saude.

Linha do Procurador

E uma linha telefénica que serve para receber denuncias sob a responsabilidade da
Procuradoria.

Comité de Co-gestdo e Humanizacdao & Comité de Saude

O Comité de Co-gestao e Humanizacdo € um 6rgao composto por trabalhadores de
saude e membros da comunidade que trabalham juntos na planificacdo, execucao,
sequimento e monitoria das actividades, incluindo a andlise e tomada de decisdes sobre
a vida da US. (Estratégia Nacional de Qualidade e Humanizacdo, 201 7-2023).

O Comité de Saude é uma estrutura sociocomunitaria composta por membros escolhidos
ou eleitos pela comunidade para a representar e tomar decisfes sobre a saude da
comunidade.

Os defensores de saude, paraleqgais, conselheiros, activistas, autoridades tradicionais,
lideres comunitarios e religiosos também podem auscultar os utentes e as comunidades
sobre as reclamacodes e sugestdes ligadas aos servicos de saude.
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Tratamento das Preocupacdes e ou Reclamacées do Utente

As preocupacoes sobre a qualidade dos servicos de saude podem ser classificadas
com base no desempenho dos provedores de saude e na existéncia e/ou qualidade das
infraestruturas, equipamentos ou medicamentos existentes ou com base em outros
critérios.

Para casos de desempenho pode se adoptar as seguintes abordagens:

* Quando a preocupacao envolve um profissional de saude, recomenda-se que se fale
primeiro com a pessoa visada.

* Se a resolucao nao for satisfatdria (ou se o problema nao foi resolvido), pode-se
colocar a contestacao ao superior hierarquico directo.

e (Caso se trate de um problema que nao é da competéncia do MISAU, pode-se
encaminhar o utente a Procuradoria, ao Tribunal, IPAJ, a CNDH ou ao Provedor de
Justica.

Para casos de infra-estrutura, equipamentos ou medicamentos, recomenda-se a adopcao
das sequintes estratégias:

e Procurar resolver a nivel da propria unidade sanitaria, sempre tomando em
consideracao o tipo da unidade sanitaria (Que determina os servicos prestados e os
equipamentos e medicamentos que devem estar disponiveis).

e Casonao se resolva na unidade sanitaria, pode-se recorrer ao nivel distrital, provincial
e, se necessario, ao nivel central do MISAU.
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Fluxo de Tratamento das Preocupacoes e/ou Reclamacdes

Etapa

Recepcao das preocupacoes

Procedimento

As preocupacdes poderdo ser tratadas pelo
GAU por meio de diversas correspondéncias
(por e-mails, por escrito, por telefone,
presencialmente, ou por outras) de acordo com
cada realidade.

Auscultacao

Proactivamente, o GAU deve auscultar as
preocupacoes dos utentes que chegam através
das correspondéncias referidas, assim como
deve também fazer auscultacbes proactivas
nos locais de atendimento da Unidade Sanitaria
e na comunidade.

Andlise

O GAU analisa o conteudo da preocupacao,
procura entender a causa do problema, e
verifica se ha informacgdes suficientes para dar
sequimento.

Encaminhamento

Apds a andlise da preocupacao, deve
ser remetida ao sector para auscultacao.
E importante que o utente tenha conhecimento
do encaminhamento dado a sua manifestacdo.

Acompanhamento

O GAU devera acompanhar o progresso do caso
e avaliar a resposta do sector. Se esta nado for
satisfatoria, procurar a instancia imediatamente
superior para uma nova avaliacao.

Resposta ao utente/comunidade

Manter o utente informado sobre o andamento
da preocupacao, considerando sua resolucdo
dentro dos principios legais e directrizes/
politicas do MISAU.

Fecho

Uma preocupacao so pode ser fechada
mediante uma resposta. Se a resposta nao for
satisfatodria, o utente pode, dentro dos limites
legais, recorrer a outras instancias superiores.
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Documentacéao das Preocupacées e ou Reclamacoes
a) Identificacdo
Uma preocupacao deve apresentar a seguinte informacao basica:

e 0 nome completo e morada do utente: rua, avenida, numero da casa com referéncias
que facilitam a localizacao;

e 0 contacto do utente e alternativo;

* o endereco/local e a identificacao da pessoa para quem se esta a escrever (Unidade
Sanitaria X, director Y);

e o0 assunto (exemplo: mau atendimento, cobrancas ilicitas no sector x etc.).

b) Descricdo da preocupacdo/conteudo
e  Quem (nome do provedor de saude, se aplicavel);
* O qué (a preocupacao, violacao de um direito, sugestao, elogio);
e Quando (periodo, data), onde (nome da Unidade Sanitaria, do sector, etc.);
e Como (se possivel, explicar como aconteceu);

* Porqué (explicar acausada preocupacao, porque vaiajudar aidentificar ejuntar provas
como nome e contacto de testemunhas, cépias de receitas, de avisos, fotografias,
etc.);

e Indicar de forma clara e precisa o pedido;
e Certificar se a carta esta assinada e datada antes de a enviar;

e Guardar copias de todas as cartas escritas no respectivo ficheiro, incluindo qualquer
carta, até mesmo escrita a mao e, na falta de livro apropriado para o efeito, colocar o
papel quimico no livro pautado.
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Sistema de Reporte das Preocupacées e ou Reclamacgoes
Nivel da unidade sanitaria e ou distrital

As sugestdes e preocupacdes colocadas a estes locais devem ser reportadas ao nivel
provincial, juntamente com as medidas tomadas ou propostas, dependendo da situacao.
Uma copia deve ser submetida ao administrador do distrito.

Nivel provincial

As preocupacoes entregues a nivel provincial sao resolvidas a este nivel caso seja da
competéncia do nivel provincial, devendo sempre ser reportadas para o nivel central.
Caso nao sejam da competéncia da provincia, as preocupacdes serao encaminhadas ao
nivel central.

Os Servicos de Inspeccao devem obrigatoriamente analisar o livro de sugestdes e
reclamacdes entregues a nivel local e verificar as medidas tomadas.

Preparacao da Informacao Para a Tomada da Decisao
O Gabinete do Utente deve preparar a informacgao abaixo:

* Um resumo sobre o problema apresentado com toda informacao adicional (incluindo
diligéncias tomadas);

* Deve também dar informacao, se possivel, sobre como foram tratadas situacdes
idénticas e que normas nao foram respeitadas ou foram omissas;

* Propor a decisao e indicar os pontos sobre os quais a decisao deve incidir;

e Caso o problemaja contenha todainformacao completa, deve-se apenas acrescentar
0 que esta em falta ou apenas confirmar limitando-se a escrever “Visto e concordo”.

Prazo para a tomada e comunicacao da decisao

O Gabinete de Apoio ao Utente deve apresentar o problema a entidade competente para a
tomada de decisao (geralmente responsavel da unidade sanitdria) acompanhado de parecer
e informacao pertinente no prazo maximo de 15 dias contados a partir da data da sua entrada
no servico competente, salvo se outro prazo estiver legalmente fixado?

Nao se inclui, no prazo, o tempo necessario para a diligéncia do assunto a ser tratado. As
diligéncias devem ser informadas aos interessados quando solicitadas.

1 Artigo 58, nr. 1 do Boletim da Republica. Normas de Funcionamento dos Servicos da Administracédo Publica,
Decreto n.° 30/2001 de 15 de Outubro, | Série, NUmero 7, Maputo, 2004.
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O nao cumprimento do prazo deve ser justificado perante o superior hierarquico.

Observado o prazo e ndo havendo qualquer pronunciamento por parte de quem de direito,
o utente pode, querendo, recorrer ao Tribunal Administrativo através da impugnacao
judicial.

A comunicacao do despacho é obrigatoria e deve ser apresentada por escrito as partes
interessadas.

Informacao ao utente sobre a preocupacao apresentada

O GAU deve informar ao utente ou aos interessados sobre o processo de resolucao e o
resultado, esclarecendo duvidas ou outras questdes.

A resposta deve ser apresentada por escrito aos interessados. Quando é baseada numa
Llei ou norma, deve conter a parte relevante da norma ou cépia da lei. O utente tem direito
de consultar o processo caso tenha necessidade de o fazer. Para isso, este deve fazer um
pedido por escrito.

Gabinete do utente
Horario de
Funcionamento
22a6%das 7.30 as
15.30 horas
RN
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Papel do GAU no Ambito do Apoio Psicossocial aos Utentes
Conceito de Apoio Psicossocial

Apoio psicossocial no ambito do papel do GAU, refere-se aos processos e accées que
promovem o bem-estar. Cabe aos membros do GAU oferecer ajuda aos utentes e pacientes
que estao a passar por dificuldades emocionais e sociais que incluem o diagnostico de
uma doenca, o receio de revelar e/ou a dificuldade de aceitar o diagnostico, o estigma e
a discriminacao, falta de apoio familiar, dificuldades na comunicacao, mau atendimento
pelos servicos de saude, etc.

Actividades Ligadas ao Apoio Psicossocial

Cabe ao GAU no ambito do apoio psicossocial promover e facilitar actividades de
aconselhamento, educacao e praticas de relaxamento e recreacao como as que se
seguem:

* Facilitar o acesso e a realizacao de accdes de apoio emocional e social aos utentes
pelas organizacdes religiosas e outras ONGs;

e Garantir que ainformacao sobre o estado de saude do utente seja fornecida e prestar
apoio social e moral;

* Implementarmecanismos de permissaodaentradade acompanhantes correctamente
identificados, sequndo as especificidades dos servicos;

* Assequrar a realizacao actividades recreativas e de aquisicao de habilidades tais
como: teatro, conto de histoérias, musicoterapia, croché, bordado, estudo orientado
para criancas em idade escolar;

e Promover eventos sociais em dias comemorativos, como: aniversario e Natal do
Paciente, Dia da Crianca, Dia do Idoso, Dia da Seguranca do Utente, etc;

Os membros do GAU que estiverem a prestar apoio psicossocial devem, sempre que
necessario, trabalhar em colaboracao com outros profissionais, como psicologos,
assistentes sociais, médicos e enfermeiros, para garantir que os utentes recebam o
apoio adequado. Nesse contexto & importante solicitar ao utente e ou paciente o seu
consentimento para partilha de informacdes confidenciais.
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MONITORIA E AVALIA(;AO DO FUNCIONAMENTO
DO GABINETE DE APOIO AO UTENTE

A monitoria e avaliacao do funcionamento do GAU é um processo fundamental para medir
o nivel de satisfacao dos utentes e garantir a melhoria da qualidade dos servicos de saude.
A monitoria devera ser feita reqularmente e estar focada na recolha de dados relacionados
com as preocupacdes dos utentes e da comunidade em relacao a gestdo dos servicos de
saude a diversos niveis.

E necessario que estejaigualmente virada para a aprendizagem e geracdo de conhecimentos
sobre a eficacia e eficiéncia dos servicos de saude.

Objectivos da Monitoria e Avaliacdo do Funcionamento do GAU
A monitoria e avaliacao do funcionamento do GAU tem diferentes propdsitos que incluem:

* Tomada de decisao — produzir dados e informacao para a tomada de decisao de
gestao do programa. Ex: identificar desvios e corrigi-los a tempo.

* Prestacao de contas — produzir dados e informacao para subsidiar os respectivos
gestores sobre a incidéncia dos problemas, servindo como referéncia para mudancas
positivas da politica de saude.

* Geracao de conhecimentos — produzir conhecimentos sobre: o que funciona? o que
nao funciona? como fazer para que funcione?

Plano de Monitoria e Avaliacdo do GAU

O plano de monitoria e avaliacao dos GAUs € um documento que descreve o sistema que liga
ainformacao estratégica de varias fontes de dados e preocupa-se fundamentalmente com
a provisdo de informacdes baseadas em evidéncia. E conjunto de disposicdes necessarias
que estabelecem varias etapas para atingir um objectivo especifico. Este processo orienta a
tomada de decisdes sobre a accao, estabelece a previsao das necessidades e busca meios
e recursos para a concretizacao dos objectivos com etapas e prazos definidos.

O plano de monitoria e avaliacao (M&A) define os indicadores e os métodos para a colheita
de dados, e faz uma descricao detalhada das actividades com custo. O plano deve conter
sistemas de monitoria e avaliacao existentes tais como inquéritos, SIS e outros.
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Ciclo Para a Monitoria e Avaliacao do Funcionamento do GAU

O processo de monitoria e avaliacao do funcionamento do GAU é ciclico e temn como
objectivo ajustar e ou reajustar o padrao de desempenho. Existem quatro etapas do ciclo
de monitoria e avaliacao:

1. Estabelecimento de padrées

E a definicdo daquilo que se pretende alcancar, determinando os critérios que devem ser
aceites na avaliacao. Estes padrdes sao expressos, quantitativa e qualitativamente, de
acordo com o tempo e o custo, e sdo os objectivos que o processo de controlo devera
assequrar ou manter.

2. Monitoria do desempenho

Um pressuposto basico para a monitoria do desempenho é conhecé-lo e a partir dai
fazer um acompanhamento, observacao, visualizar a par e passo, buscando informacao
suficiente de como se esta a desenvolver.

3. Comparacdo do desempenho alcancado com padrées definidos

A comparacao é feita com base nainformacao obtida sobre o desempenho. Sendo a accdo
humana suscetivel de erro torna-se necessario definir os limites dentro dos quais essa
variacao de erros podera ser considerada normal e aceite. Isto visa nao so localizar erros,
desvios, mas também evitar futuros erros.

4. Correccao de desvios

Tem como objectivo recolocar as coisas dentro dos padrdes estabelecidos e assequrar
que as actividades planificadas sejam executadas dentro dos padroes.
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Etapas da Monitoria e Avaliacdo do Funcionamento dos GAUs

A monitoria e avaliacdo do funcionamento dos Gabinetes de Apoio de Utente obedece a
uma sequéncia de etapas comumente usadas no processo. Contudo, a espectativa é que
os resultados e os possiveis impactos sejam usados como evidéncias para reforco das
politicas que visam a satisfacdo do utente.

Insumos

Actividades Produtos
Planificacao dos Conjunto Metas
(EaUFEEE RETEIC de accoes planificadas,
implementaco necessarias mensuradas ou
do ciclo: paraefectivacdo qualificadas para
a) Recu.r§05 de todos os o alcance dos
Materiais, processos objectivos.
b) Recursos previstos (desde
Humanos, a focalizacdo
C)Recursos até a gestdo dos
Financeiros. casos).

Hierarquia de Efeitos Para o Seguimento do Plano de Monitoria e Avaliacao

Esta hierarquia da M&A tem forte impacto na identificacao de indicadores.

0 que eles alcancam IMPACTO
(beneficiarios) fazem RESULTADO
alcancamos PRODUTOS
(impgr?nléi;:;res) fazermnos ACTIVIDADES
investimos RECURSOS
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Implementacao do Plano de Monitoria e Avaliagdo do Funcionamento do GAU

E a fase do ciclo da monitoria e avaliacdo do funcionamento do GAU em que o plano
previamente elaborado sera colocado em pratica. Para a monitoria e avaliacdao do
funcionamento dos Gabinetes de Apoio ao Utente sao usados os instrumentos para a
recolha e analise de dados, nomeadamente:

e Livro e caixas de sugestdes e reclamacodes

* Ferramentas de observacao, auscultacao e documentacao de barreiras ligadas aos
servicos de saude

e Guido de supervisao

* Ficha de resumo semanal/mensal das sugestdes e reclamacdes
* Ficha de avaliacao da satisfacao do utente e dos trabalhadores
* Ficha de denuncia/reclamacao

e Formulario de reclamacao

e Satisfatodmetro (urna com cartdes e graficos) para enfermarias modelo.

Satisfatémetro

g@@@

Caixade
sugestao e
reclamacao
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Periodicidade da Monitoria e Avaliacdo do Funcionamento dos GAUs

A monitoria e avaliacdo das actividades do funcionamento do Gabinete de Apoio ao Utente
seqgue a periodicidade abaixo:

m Periodicidade Nivel de atencéo

Livro de sugestodes e

~ Diariamente
reclamacées

Caixa de sugestodes e

~ Semanalmente
reclamacées

Ferramenta de auscultacao/
observacional de levantamento Trimmestralmente
de barreiras

Guiao de supervisao Semestralmente Unidade Sanitaria

Ficha de resumo semanal/mensal

~ o Semanal/Mensalmente
de sugestdes e reclamacgoes

Ficha de avaliacao da satisfacao

do utente e dos trabalhadores SEMETS ELS MRS

Ficha de denuncia/reclamacéao Sempre que necessario

Satisfatometro

~ . Semanalmente
(urna com cartoes e graficos)
Formulario de reclamacéao Sempre que necessario
Ferramenta de auscultacao/
observacional de levantamento Trimestralmente
de barreiras Distrital
Guido de supervisao Trimestralmente
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m Periodicidade Nivel de atencéo

Ferramenta observacional de

. Semestralmente

levantamento de barreiras L
Provincial

Guido de supervisao Semestralmente
Ferramenta de auscultacao/
observacional de levantamento Anuvalmente
de barreiras Central
Guido de supervisao Anualmente
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Anexo 1 - Ficha de Inquérito de Avaliacdo de Qualidade Assistencial

=

REPUBLICA DE MOGAMBIQUE
MINISTERIO DA SAUDE )
DEPARTAMENTO DE Q&H DOS CUIDADOS DE SAUDE

Ficha do inquérito de avaliacao de qualidade assistencial

O presente inquérito tem o objectivo de ajudar os gestores de saude na percep¢ao da qualidade
assistencial, de modo a melhorar a qualidade e humanizacao dos cuidados de saude. O inquérito
é facultativo; pode responder de forma anénima ou deixar o seu nome e contacto. Marque com
X a resposta que considera mais adequada.

Os resultados do inquérito serdo afixados na vitrina e enviados aos contactos disponibilizados.
Este inquérito deve ser feito de 3 em 3 meses

Informacéao sobre os dados demograficos do utente

1 Responde a este inquérito como:  Paciente O Acompanhante O
2 ldade: <de 18 anosO 18a35anosO 36a64anos 0O > de 65 anos O
3 Sexo: Masculino 0O Feminino O
4 Nivel de escolaridade Basico 0O  Médio O  Superior O
5 Morada Tempo de Internamento ____ (dias)
6 Contacto
Resposta Comentarios
Aspectos em avaliagcao sIM | NAO (esclarecer o motivo da resposta,
fornecer detalhes)

Infra-estrutura/Recursos Humanos

Existe pessoal disponivel para o
atendimento na Unidade Sanitaria

Existe uma sala de espera na Unidade
Sanitaria

A sala de espera oferece condigcdes
para acomodar os utentes (bancos,
cadeiras, ventilagéo, etc.)

O gabinete de atendimento oferece
condicOes de privacidade

A farmécia esta num local de facil
acesso e sinalizado

MANUAL DE ORGANIZAGAO E FUNCIONAMENTO DO GABINETE DE APOIO AO UTENTE




Aspectos em avaliacéo

Resposta

SIM |NAO

Comentéarios
(esclarecer o motivo da resposta,
fornecer detalhes)

A farmacia oferece condicbes de
privacidade (separadores/cabines)

A Unidade Sanitaria tem sanitarios
publicos funcionais (sempre abertos,
com agua)

Os sanitarios sao personalizados
(separados para homens e mulheres)

Os sanitarios estéao limpos e a limpeza é
feita regularmente.

A Unidade Sanitaria tem fonte de
agua disponivel para o utente ou agua
canalizada

A US tem rampas de acesso para
utentes com dificuldades de locomocao

O sector da US tem iluminacao
(maternidade, banco de socorros,

gabinete médico, etc.)

Atitude e Comportamento do Provedor de Saude

O provedor de saude inicia o trabalho
no horario estabelecido

O provedor de saude esta devidamente
uniformizado, incluindo o uso do cracha

O provedor de saude ausenta-se
frequentemente sem informar o utente

O provedor atende com respeito e
cortesia (cumprimenta, acomoda o
utente, apresenta-se pelo nome, etc.)

Da informacéo clara sobre os exames,
tratamento, estado de saude do utente

e outros procedimentos
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Resposta Comentérios
Aspectos em avaliacéo N (esclarecer o motivo da resposta,
SIM |NAO fornecer detalhes)

Respeita a privacidade durante o
atendimento (atende com porta fechada,
nao permite entrada de pessoas
estranhas na sala, usa o biombo)

Respeita a confidencialidade durante
o atendimento (tom de voz, garante o
sigilo profissional)

O provedor atende pontualmente as
solicitacbes do utente

O provedor n&o solicita pagamento
extra para 0 acesso ao atendimento

O técnico do laboratério garante
privacidade no acto de entrega dos
exames (se estdo agrafados ou no
envelope)

Equipamento e Material Médico

Realiza todos os exames, dentro da
Unidade Sanitéaria, solicitados pelo
clinico (exame de sangue, tenséo
arterial, raio-X e outros)

A US tem macas e cadeiras de rodas
em condi¢des para o transporte dos
utentes

A US tem roupa hospitalar e limpa
(lengdis, mantas, pijamas)

Disponibilidade de Medicamentos

Teve acesso a todos os medicamentos
prescritos pelo clinico na farmacia

Os medicamentos disponibilizados na
farmacia satisfazem a receita prescrita
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Anexo 2 - Ficha de Denuncia/Reclamacéao

REPUBLICA DE MOCAMBIQUE
MINISTERIO DA SAUDE )
DEPARTAMENTO DE Q&H DOS CUIDADOS DE SAUDE

Direccéo Provincial de Saude de: Distrito de

Unidade Sanitaria de:

Ficha de Denuncia/Reclamacao
Nome:

Morada:
Telefone: Fax

Endereco electronico:
Via usada: O Linha Verde O Presencial

Ficha de Denuncia/Reclamacao

Data:
Hora:

Assinatura do Denunciante/Reclamante

Assinatura do Funcionéario

Nos termos da legislagcao em vigor, a presente denuncia/reclamacao deve ser respondida no
prazo maximo de 30 dias.
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Anexo 3 - Formulario de Registo de Observacdes de Barreiras

REPUBLICA DE MOGCAMBIQUE
MINISTERIO DA SAUDE
DEPARTAMENTO DE Q&H DOS CUIDADOS DE SAUDE

Ferramenta de Observacao

Para a Identificacao das Barreiras nas Unidades Sanitarias

Estaferramentatem como objectivoidentificar barreiras para seremresolvidas através da observacao
das condicbes das infraestruturas e como os servicos estéo a ser fornecidos na Unidade Sanitéria.
Esta accéo vai requerer observar e ouvir sem ser necessario interagir com os utentes/pacientes.

Recomenda-se que seja preenchida de 2 em 2 meses.

O observador deve colocar “X” na opc¢éo selecionada. Caso seja “mais ou menos” ou constate
outras barreiras ndo mencionadas, tem a op¢éo de especificar ou adicionar no fim da tabela nos

“Comentarios”.

Nome da Unidade Sanitéaria

Distrito e provincia

Nome da pessoa que preencheu o formulario

Data de preenchimento

COMPORTAMENTO DOS TRABALHADORES DE SAUDE

Observacéo

Sim

Mais
ou
menos

N/A

O atendimento é feito com cortesia/respeito?

Os trabalhadores de saude respeitam o horario do funcionamento
da Unidade Sanitéria das 7h30 as 15h30 (e 24h para os servicos de
urgéncia, onde é aplicavel).
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Alguns trabalhadores de saude faltaram, atrasaram
ou ausentaram-se?

Respeita-se a privacidade dos pacientes?

(por exemplo pacientes questionados ou observados sem presenga
de terceiros, consultas/exames fisicos feitos com as portas fechadas,
cortinas nas janelas)

Respeita-se a confidencialidade dos pacientes?

(por exemplo os resultados dos exames ou doenga ndo sao
partilhados na presencga de outras pessoas)

Respeita-se o protocolo de atendimento prioritario?

(para idosos, mulheres gravidas, pessoas com deficiéncia, pacientes
em estado grave, pessoas com tosse)

A Unidade Sanitaria tem pessoal que apoia na organizagéo das filas e
a orientacéo sobre os servicos?

Comentarios:

INFRAESTRUTURAS

Observacéao

Sim

Mais
ou
menos

N/A

Tem casas de banho funcionais, condignas e abertas para os utentes
na Unidade Sanitaria?

Tem agua canalizada nas casas de banho?

Ha uma casa de banho dentro ou perto da maternidade?

Tem &gua na maternidade e nos sectores chaves (triagem, laboratério,
banco de socorros, etc.)?

Tem espaco privado para consultas e testagem?

Ha privacidade na farmacia?

As salas de espera/alpendras tém sombras?

As salas de espera/alpendras tém bancos suficientes para os utentes/
pacientes sentarem?

Tem acesso para pessoas com deficiéncias fisicas (rampas, portas
largas para entrarem com as cadeiras de roda)?
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Ha higiene tanto no interior da Unidade Sanitaria como no quintal/
péatio?

Tem incineradora funcional para queimar o lixo hospitalar?

Mais
Observacéo Sim ou Néo | N/A
menos
O sector de tuberculose (PNCT) tem espaco arejado (com circulagéo
de ar)?
Ha placas de identificagéo nos sectores?
Comentarios:
EQUIPAMENTO & MATERIAL
Mais
Observacéo Sim ou Néo | N/A
menos

Os trabalhadores de saude tém uniformes e crachas que os
identifiquem?

E divulgada e/ou afixada informacéo sobre os direitos e deveres do
utente, servigcos disponiveis, avaria/falta de equipamento, precos

e gratuidade dos servigcos e medicamentos e outras relevantes ao
utente?

Ha camas/colchodes suficientes?

Ha lencgobis e mantas suficientes?

Comentarios:
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Anexo 4 - Formulario de Registo de Reclamacao

REPUBLICA DE MOGCAMBIQUE
MINISTERIO DA SAUDE
DIRECGAO NACIONAL DE ASSISTENCIA MEDICA
DEPARTAMENTO CENTRAL DE HUMANIZAGAO DOS CUIDADOS DE SAUDE

Formulario de Reclamacao do Utente

Este impresso destina-se a formular uma reclamacéo junto do Gabinete de Apoio ao Utente,
com garantias de total confidencialidade, contra um trabalhador de saude. Este formulario ndo é
obrigat6rio, mas se o utilizar, auxiliar-nos-a a responder de forma mais rapida a sua reclamacéo.

Deve preencher este impresso com caneta preta ou azul, utilizar letras maiusculas e fornecer o
maximo de informacéo que possuir.

Identificacao
Reclamante (Indicar se é o paciente, familia, mandatario/representante, etc.)

Nome completo

Nome do paciente
(preencher em caso de nao ser o proprio) Idade Sexo

Se a queixa é feita em nome do paciente, este devera preencher 0s campos abaixo:

Consinto que faca a reclamagéo em meu nome. Autorizo também o0 acesso ao meu processo
clinico, bem como a outra informag¢ao com relevancia para a presente reclamacao.

Data \ Assinatura do paciente
Residéncia
Telefone \ E-mail

Identificacao do trabalhador caso a reclamacao tenha a ver com o comportamento
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Deve indicar o(s) nome(s) completo(s) do(s) trabalhador(es)/técnico(s) de saude a que diz respeito
a presente reclamacéo, bem como a morada se souber ou o endere¢o do local/sector do trabalho.
Se forem mais de dois trabalhadores, preencha uma outra folha em separado.

Todos os trabalhadores de saude tém crachéas, atribuidos pelos servicos. Deve, sempre que
possivel, indicar a categoria.

Nome \ ‘

Profisséo \ ‘

Sector do
trabalho

Exposicao dos Motivos

Indique os motivos da reclamacédo. Descreva exactamente qual € a situacdo, onde ocorreu e a
data em que ocorreu. Se estiver envolvido mais do que um trabalhador, expligue em que medida
estiveram envolvidos.

Se necessario, continue numa outra folha em separado e anexe-a a este formulario.

Documentos de suporte
Se possui documentos, tais como cartas, relatérios médicos, entre outros, que possam sustentar a
sua reclamacao, por favor, indique quais no espaco abaixo e anexe a copia a presente reclamacéo.

Exposicao dos Motivos
Indique aqui 0 nome das pessoas que tenham tido conhecimento ou contacto com a reclamacéao e
descreva em que medida estiveram estas envolvidas:
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Apresentou reclamacao junto de outra entidade? Sim [0 Nao O
Se sim, indique qual a entidade e qual a resposta dada a sua reclamacao:

Declaracao de consentimento:

De modo a dar o melhor encaminhamento a sua reclamacao, o Gabinete de Apoio ao Utente tera
de revelar os factos da mesma ao(s) trabalhador(es) envolvido(s) e a(s) entidade(s) nas quais
presta(m) os seus servigos. Assim, devera dar o seu consentimento, assinando o campo abaixo e
indicar a respectiva data.

Dou o0 meu consentimento a que o Gabinete de Apoio ao Utente possa revelar a minha reclamacgao
e outras informagdes por mim fornecidas, relacionadas com a reclamacgao, ao(s) trabalhador(es)
indicado(s) neste formulario.

Dou igualmente o meu consentimento a que o trabalhador possa revelar qualquer informacéao
necessaria ao Gabinete de Apoio ao Utente para a analise da minha reclamacao.

Declaro, que toda a informacéao acima descrita corresponde a verdade.

Local e data

Nome e Assinatura do paciente ou do reclamante (como autorizado na pagina 1 do presente
formulario)

Declaracao de consentimento — obtencao do processo clinico

Para a analise da reclamacéo apresentada, o Gabinete de Apoio ao Utente podera ter necessidade
de obter uma copia do processo clinico do paciente. Assim, para que o possamos fazer, ao abrigo
do Cdbdigo Deontoldgico Internacional dos Profissionais de Saude, necessitamos de obter o
consentimento do paciente e do seu tutor ou representante legal, e que nos indique qual o hospital
ou centro de saude onde possa encontrar-se 0 processo clinico relacionado com a situagdo descrita.
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Se é o proprio paciente a apresentar a reclamacao, assine e indique a data

Dou a minha autorizagcédo ao Gabinete de Apoio ao Utente para verificar os registos clinicos relacionados
com a presente reclamacgao, no periodo considerado relevante.

Assinatura: Data:

Se o paciente tem menos de 15 anos, deverao ser os pais ou representante legal a preencher
esta seccao.

Nome do Pai | |

Identificacdo (paciente, familiar,
mandatario, etc.)

Dou o consentimento a que o Gabinete obtenha a copia do processo clinico, se necessario, de

Nome do menor \ \ Data de Nascimento: \ \
Referente ao periodo que o gabinete considere relevante para esta reclamacio. Confirmo que

pOssuo 0s poderes legais para conceder esta autorizacéo

Assinatura ‘ ‘ Data ‘ ‘

Se o paciente faleceu, o paciente mais proximo ou representante legal deve preencher esta
seccao.

Nome
Dou a minha autorizacéo a que o Gabinete obtenha cépias do processo.

Nome do Data de Nascimento:
Paciente:

Data do Data:
Falecimento:

Referentes ao periodo que o Gabinete considere relevante para a presente queixa. Confirmo que
possuo 0s poderes legais para conceder esta autorizacéo.

Data: ‘ ‘

Assinatura ‘ ‘

Identificagdo:
(Parente proximo, representante legal, etc. Devera juntar o comprovativo dos poderes invocados. Exemplo:
procuragao, habilitacao de herdeiro ou outro documento que demonstre a relagéo familiar).

MANUAL DE ORGANIZAGAO E FUNCIONAMENTO DO GABINETE DE APOIO AO UTENTE



Anexo 5 - Fluxograma da Recepcao e Tratamento das Reclamacées

Redes sociais,

Livro de Sugestoes Caixa de Sugestoes Outros
e Reclamagdes e Reclamacbes Telegrama, Facebook,
WhatsApp
DHCS-GAU

Registo na base de dados e avaliagéo

ETAPAS

Contactar o utente para Com contacto Sem contacto
esclarecimento/informacdes

Comunicar o Director Geral
(tomada de conhecimento,
seguimento)

Seguimento (servico e/ou
pessoas visadas)

4  Retorno ao Director Geral
(propostas de
reecaminhamento)

Retorno/Resposta ao Utente Arquivar
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Este manual foi impresso com a colabora¢io da Namati, através do apoio do
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