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Seus direitos como usuario dos servicos
de saude ou de incapacidade na Nova Zelandia

e como fazer uma reclamacao

CODIGO DE DIREITOS

Vocé tem direitos

Qualquer usuario de um servico de satde ou de incapacidade tem a protecao de um Codigo de Direitos.
Um Comissario independente promove e protege esses direitos de acordo com uma lei neozelandesa
chamada Lei do Comissario de Satde e de Incapacidade de 1994 (Health and Disability Commissioner
Act 1994).

Os seus direitos como usuario de um servico de satide ou de incapacidade

O Codigo de Direitos oferece ao usuario 10 direitos listados abaixo:
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Ser tratado com respeito.

Ser tratado imparcialmente sem pressdo ou discriminacao.

O direito a dignidade e independéncia.

Receber um servigo de qualidade e ser tratado com cuidado e competéncia.

Receber informagdo que vocé consiga entender de maneira que facilite a sua comunicacio
com a pessoa que esta prestando o servigo.

Receber a informagdo que vocé precisa saber sobre sua satde ou incapacidade; o servigo
prestado e os nomes e fungdes dos funciondrios; assim como informag¢do sobre quaisquer
testes e procedimentos que vocé necessite e quaisquer resultados de testes. Na Nova Zelandia,
as pessoas sdo incentivadas a fazer perguntas e pedir mais informacdes para ajudar na
compreensdo do que estd acontecendo.

Tomar sua propria decisdo em relacdo ao seu tratamento, e mudar de idéia.

Ter uma pessoa de apoio com vocé na maioria das ocasides.

Ter todos esses direitos respeitados no caso em que pegam pela sua participacdo em um
estudo de pesquisa ou numa sessdo de aula para treinamento de funcionarios.

Ter o direito de reclamar e ter a sua reclamagao levada a sério.

O que posso fazer se eu estiver preocupado ou insatisfeito com o servico, ou se
alguma coisa falhar, e eu achar que meus direitos foram violados?

Vocé pode:

conversar com a pessoa que lhe prestou o servigo, ou com a pessoa responsavel, pois estas
podem conseguir solucionar o problema;

obter ajuda e assisténcia da sua familia e amigos para discutir suas preocupagdes com o
provedor do servigo;



e procurar o apoio de um conselheiro, gratuito e independente, para defender seus interesses.
Detalhes de como contatar um conselheiro de protecdo ao usuario dos servigos de saude e de
incapacidade estdao disponiveis em outra parte deste folheto.

FAZENDO E RESOLVENDO RECLAMACOES

Por que devo fazer uma reclamacio?

Fazer uma reclamagdo ¢ uma maneira importante de melhorar a qualidade dos servigos. A maioria dos
consumidores que faz uma reclamagdo diz que eles ndo querem que o que aconteceu com eles acontega
a outras pessoas. Os consumidores geralmente acham T1til que haja um reconhecimento do acontecido
assim como uma explicagdo e um pedido de desculpas. A maioria dos provedores acha 1til saber sobre
a preocupagao de um consumidor para que eles possam agir e resolver o problema. Algumas vezes isso
pode levar a mudangas na pratica e na maneira em que os servigos sao prestados e que beneficiardo
outros consumidores. Os consumidores acham muito util ouvir quais passos o provedor tomara para
melhorar o servigo prestado.

Fazendo uma reclamacao

Vocé tem o direito de fazer uma reclamagdo sobre um provedor da maneira que for mais facil para
vocé. Vocé pode fazer a reclamagdo verbalmente, pessoalmente ou por telefone; ou por escrito através
de carta, fax ou email. Vocé€ pode entregar sua reclamagao para:

e apessoa ou pessoas sobre as quais vocé esta reclamando;

e uma pessoa da mesma clinica, estabelecimento, ou organizacdo responsavel pelo recebimento
de reclamagdes (por exemplo, o gerente de qualidade ou agente de reclamag¢des em um hospital
ou organizagio);

e um conselheiro independente de protecdo aos usuarios dos servicos de saude e de incapacidade;

e 0 Comissario de Saude e Incapacidade.

O que devo esperar se eu fizer uma reclamacio

... 20 provedor?

Cada provedor deve ouvir as suas preocupagdes e manté-lo informado sobre o processo de reclamagdes
e 0 que esta acontecendo em relacdo a sua reclamagdo. Vocé deve esperar que sua reclamacgdo seja
tratada prontamente, e uma explicagdo sobre quaisquer decisdes e agdes tomadas como resultado de sua
reclamacao.

... a0 conselheiro de protecio aos usuarios dos servigos de saude e de
incapacidade?

O conselheiro de protecdao aos usuarios dos servicos de satde e de incapacidade, que pertence ao
Servigo Nacional Protecdo aos Usudrios dos Servicos de Saude e de Incapacidade (The Nationwide
Advocacy Service), ouvird as suas preocupacgdes e explicard as opgdes disponiveis para que vocé
resolva a sua reclamagdo. O conselheiro esta ao lado do consumidor e ird apoid-lo e ajuda-lo nas agdes
que voce escolher para resolver seus problemas.

Este servico ¢ gratuito, confidencial, e independente dos provedores de saude tais como hospitais,
organizagdes que financiam estes servigos, agéncias governamentais, ¢ do Comissario de Saude e



Incapacidade. Embora amparado pela mesma legislagdo que o Comissario de Saude e Incapacidade, o
servigo de protecao aos usudrios responde a uma Diretoria de Prote¢ao aos Usudrios independente.

O uso de conselheiros ¢ uma maneira muito bem sucedida de resolver reclamagdes, ¢ resultados sao
geralmente alcangcados de modo mais rapido do que outras opgoes.

... 20 Comissario de Saude e Incapacidade (Health and Disability Commissioner)?

O Comissario verifica cada reclamacdo e decide se é necessario ou apropriado tomar medidas
adicionais. O Comissario pode entao:

e enviar a questdo para um conselheiro de protecdo aos usudrios dos servicos de saude e de
incapacidade para ajudar a pessoa resolver sua reclamagao;

e enviar a reclamacao para o provedor para que este a resolva;

e encaminhar a questdo para outra agéncia, como o Ministério da Saude, a autoridade de registro
de praticantes da area da satide, ao Comissario de Privacidade, ou ao Inspetor Distrital de Saude
Mental; ou

e investigar a questdo. Em um nimero pequeno de queixas, o Comissario pode decidir estabelecer
uma investiga¢do oficial. Uma investiga¢do pode levar algum tempo, pois o Comissario ¢
imparcial e precisa permitir que todas as partes envolvidas na reclamacdo tenham a
oportunidade de se expressar. Nem todas as reclamacdes que sdo investigadas sdo consideradas
como infratoras do Codigo.

Vocé deve esperar comunicagdo regular do escritério do Comissario até que a decisdo final seja
tomada. Pode esperar também por uma explicagdo de como o Comissario decidiu lidar com a sua
reclamacao e qual ¢ a decisao final.

O provedor sera disciplinado se os meus direitos forem violados?

O Comissario pode encaminhar a reclamagao ao Diretor de Processos quando uma violagdo aos direitos
do consumidor for encontrada durante a investigagdo do Comissario. Este passo ¢ tomado apenas em
um pequeno numero das reclamagdes investigadas. O Diretor ¢ um procurador independente que pode
levar casos ao Tribunal Disciplinar dos Praticantes de Saude (Health Practitioners Disciplinary
Tribunal — HPDT) ou ao Tribunal de Revisdo de Direitos Humanos (Human Rights Review Tribunal —
HRRT), ou para ambos. Informagdes sobre o Diretor de Processos e casos que foram ouvidos por um
Tribunal podem ser encontrados no site do HDC (Health and Disability Commissioner).

Posso obter indenizacio se meus direitos forem violados?

O Comissario ndo tem nenhum poder para indenizar. Os provedores podem concordar em dar uma
restituicdo como parte da resolucdo da reclamagdo. Alguns consumidores podem ter o direito de
indenizacdo pelo ACC (Accident Compensation Corporation — Corporagdo de Compensagdo por
Acidentes) se tiverem sofrido um dano pessoal pelo tratamento. Em um namero limitado de
circunstancias, indenizagdes sdo concedidas pelo HRRT.

MAIORES INFORMACOES E DETALHES PARA CONTATO

Para maiores informagdes e assisténcia, ou para organizar sessdes de educagdo e treinamento sobre o
Cddigo de Direitos, ou para pedir informagdes sobre defesa dos interesses proprios ou como fazer uma
reclamacgao, contate:



Servico Nacional de Protecao aos Usuarios dos Servigos de Satide e de Incapacidade
(The Nationwide Advocacy Service)

e 0800555050

e Fax gratuito: 0800 2787 7678

e advocacy@hdc.org.nz

Comissario de Saude e de Incapacidade
(The Health and Disability Commissioner)
PO Box 1791, Auckland

Auckland Fone/TDD (09) 373-1060

Wellington (04) 494 7900

Outras areas fone/TDD 0800 11 22 33

Fax (09) 373 1061

Email: hde@hdc.org.nz

Site: www.hdc.org.nz

[Portuguese]


mailto:hdc@hdc.org.nz

