ENTREVISTA 1: DOENTES

(Sexo: Feminino)

Entrevistador: Ah, qual é a sua idade?
Doente: 56.

: Estado civil?

: Casada.

: Area de residéncia?

: Ah, Oeiras.

: Habilitagdes literarias?

: S6 tenho a quarta classe.
: Profisséo?

: Desempregada.

: Eh, e fazia o qué?

O m O m O m O m O m

: Trabalhava num lar de idosos. E (...) mas agora ja ha seis anos que, desde
gue fiquei doente, nunca mais trabalhei.

: Numero de internamentos nesta instituicdo?

: Ah, trés.

: Conhece a Carta dos Direitos e Deveres dos Doentes?

: N&o conheco muito bem (...)

: Mas ja ouvi falar?

: Ja tenho ouvido falar, mas ndo conhec¢o muito bem!

m O m O m O m

: Eh, e quem é que Ihe falou, da carta?

D: Fui eu que vi uns papéis la em baixo no (...) nas consultas de endocrinologia,
e despertou-me a atencdo, mas nuca tentei saber mais nada sobre isso.

E: Portanto a Carta estava l14?

D: Tavam la uns papeis, ndo sei se seria isso se ndo, mas tavam la uns papeis a
falar sobre os nossos direitos, para a gente se informar e ndo sei o qué (...)

E: Ah, quais séo os direitos dos doentes que conhece?

D: Os direitos dos doentes? No meu caso? No meu caso pessoalmente, ah, ndo
conheco nenhum (Risos). A Unica coisa que sei, € que eu ndo pago, hdo pago
consultas (...) E o Gnico conhecimento que eu tenho, é esse.

E: Em relagé@o aos deveres que os profissionais tém, ah, perante si, ndo conhece

gue direitos é que tem?



D: Direitos ndo, eles sdo todos bons (Risos), nunca tive razdo de queixa de
nenhum, e sempre fui muito bem tratada, e portanto, acho que, € um dever deles
mas qualquer das maneiras eles fazem-no (...) fui muito bem tratada, sempre.

E: Entdo ndo sente que os profissionais de saude por vezes ndo lhe facilitam
toda a informacdo que necessita acerca dos seus direitos e deveres? Sente-se
bem informada?

D: Sim, sim, sim, e sempre quando eu peco alguma coisa, alguma explicagéo,
eles ddo-me sempre essa explicacdo (...) além de que fui muito bem tratada por
eles (Risos).

E: Ah, quais sdo os deveres dos doentes que conhece?

D: Os deveres dos doentes? N&o sei, sei |4, ndo, ndo sei!

E: Sabe que existe um Gabinete do Utente e Livro Amarelo nesta Instituicdo?

D: Néo.

E: Eh, considera que os profissionais de salde respeitam os direitos dos
doentes?

D: Sim, sim, sim, sim!

E: De que forma?

D: De todas as formas. Sdo muito meigos, muito humanos e (...) tentam (...)
tratar a gente o melhor que eles sabem, e podem.

E: Ja apresentou alguma reclamacéo ou pensou faze-lo?

D: Nao, ndo, nunca! (Risos).

E: Na sua opinido, quais as consequéncias da falta de informacgao?

D: Eh, no meu caso, como sé nao sei quais sao os direitos, sobre, os direitos
gue eu tenho, no meu caso, portanto, ndo tenho assim (...) ah, como é que eu
hei-de dizer? Falta de informacdo, é s, s0, s0, é s6 sobre isso, que eu ndo, que
eu desconheco completamente.

E: Portanto, h& pouco quando eu Ihe perguntei se eh, sentia que os profissionais
ndo Ihe davam toda a informacdo acerca dos seus direitos e deveres, entdo
acha que ndo? se néo se sente informada, sobre isso?

D: Hé& coisas que eu ndo sei mesmo, portanto essas coisas de, de saber, quais
0s meus direitos, e essas coisa todas, eu ndo sei. Eu sei que a gente tem
direitos mas ndo sei bem quais €, ndo sei se serdo, os profissionais, que terdo
esse direito, mas de qualquer das maneiras, ha muita coisa que eu ndo sei.

E: E gostaria de ser informada?

D: Gostaria, muito até!



E: Obrigado.
D: De nada (Risos).



ENTREVISTA 2: DOENTES

(Sexo: Feminino)

Entrevistador: Qual é a sua idade?

Doente: 32

: Estado civil?

: Solteira.

: Area de residéncia?

: Eh, Lisboa, Sintra.

: Habilitagdes literarias?

: Eh, Pés-graduacéo (...) Pés-graduagéo, sim pode ser, também.
: Em qué? Em que area?

: Em recursos humanos.

: Profissao?

: Neste momento estou desempregada, mas técnica de recursos humanos.
: Numero de internamentos nesta Instituicdo de Saude?

: Eh, neste momento é o segundo.

: Conhece a Carta dos Direitos e Deveres dos Doentes?

O MOUMmMOMOUMOUmMUUMmMOUO m

: Hum, n&o.

E: Sente que por vezes os profissionais de saude ndo lhe facilitam toda a
informagé&o acerca dos seus direitos e deveres?

D: E assim, em termos de internamento, também da pouca experiéncia que eu
tenho, sinto que sempre me responderam a tudo aquilo que eu, que eu
perguntei. Portanto, sinceramente, sinto-me elucidada.

E: E acerca dos seus direitos e deveres também?

D: Isso é que nao.

E: Quais séo os direitos dos doentes que conhece?

D: Eh, serem bem tratados, terem direito a informacéao, eh (...)

E: Que tipo de informacao?

D: Informacao sobre, quer sobre o seu estado de saude em si, eh quer sobre os
seus direitos de uma forma geral e mais ampla. Portanto, enquanto, engquanto
universo e enquanto doente.

E: De que forma é que adquiriu essa informacao?

D: Eh, qual? A que (...)

E: Acerca dos direitos dos doentes?



D: Comunicagdo Social. Sinceramente nunca me debrucei, sobre um livro ou
sobre um documento onde tivesse lido isso.

E: E quais s&o os deveres dos doentes que conhece?

D: Tratar bem quem trata deles, nomeadamente os enfermeiros e os médicos,
eh, mostrar respeito, eh, e isso dever4 andar por ai, € ndo muito mais, quer
dizer, apesar de haver muito mais, mas eu sinceramente ndao conheco.

E: E acha que os cumpre?

D: Penso que sim, claro, dos pouco que sei, sei que cumpro.

E: E adquiriu essa informacao como? Também através da Comunicacdo Social?
D: Sim, sim, nunca me foi dada, portanto nenhum documento, nenhuma
brochura, eh, onde eu pudesse ler, quer os meus direitos quer os meus deveres.
Senso comum, ao fim e ao cabo.

E: Sabe que existe um Gabinete de utente e um Livro Amarelo nesta Instituicdo?
D: O Gabinete de Utente penso que é um, um, por baixo do lar aqui do IPO, nédo
€? No piso 0, falaram-me uma vez. E o Livrinho, sinceramente nunca o vi.

E: Nao sabe para que servem?

D: Eh, quer dizer, depreendo que o Gabinete de Utente deve ser o sitio onde a
pessoa vai esclarecer todo e qualquer tipo de duavidas, neste caso do foro
oncoldgico, ho meu caso se eu l4 fosse, seria para isso. O Livrinho deve ser
onde esta enunciado a maior parte das questbes que o doente podera, eh,
podera vir a ter, ndo é? As questdes que podera vir a colocar.

E: Considera que os profissionais de salude respeitam os direitos dos doentes?
D: Eu penso que sim, quer dizer, também ndo os conheco todos, ndo é? Os
direitos dos doentes, mas pela minha experiéncia aqui no IPO, penso que sim.

E: E verifica em que situacfes?

D: Eh, olhe, sempre foram muito simpéticos comigo, sempre que eu pedi uma
informag&o nunca ma negaram, eh, muito dedicados eh, de uma forma muito
geral (...)

E: Nunca apresentou nenhuma reclamacao ou pensou em fazé-lo?

D: Nao, reclamacao nunca apresentei, pelo contrario, da ultima vez que estive
aqui internada, na altura da P&scoa, apresentei, portanto foi, ndo uma
reclamag¢do mas o contrario, uma avaliacao positiva daquilo que eu tinha (...) a
percepcdo com que eu fiquei do servico aqui de Hematologia.

E: Na sua opinido quais sdo as consequéncias da falta de informacéao?



D: Eh, falta de informacdo ndo significa, portanto, eh falta da pessoa poder
exercer precisamente os seus direitos ou de poder vir eh, de poder vir eh,
portanto, de poder vir a exercer os seus direitos e de poder vir também a exigi-
los.

E: Ok, muito obrigado.

D: Se néo, ndo se pode pedir nem exigir.

E: Obrigado.

D: De nada.



ENTREVISTA 3: DOENTES

(Sexo: Feminino)

Entrevistador: Qual é a sua idade?

Doente: 33.

: Estado civil?

: Solteira.

: Area de residéncia?

: Oeiras.

: Habilitagdes literarias?

: 12° ano.

: Profisséo?

: Assistente de direccéo.

: NUmero de internamentos nesta Instituicdo de Saude?
: Este é o terceiro.

: Conhece a Carta dos Direitos e Deveres dos Doentes?
: Nunca Ii.

: Mas sabe que existe?

O m O m O m Qo m QO m QO m o m

: N&o. Suponho que exista, mas tendo conhecimento, alguém me ter dito que
existe, ta aqui para ler, ndo, sinceramente.

E: Entdo, sente que os profissionais por vezes nao lhe faciltam toda a
informacéo acerca dos direitos e deveres dos doentes?

D: Eu ndo diria bem isso, eu diria que eh, um doente quando chega a uma
instituicdo hospitalar, quer é ter a atencao dos profissionais e acho que este tipo
de questdes eh, passa perfeitamente ao lado, pelo menos eu sinto assim. Eh,
porque, se calhar depois também no dia a dia, eh n6s ndo tendo conhecimento
da clausula numero 1, da clausula nimero 2, ela se calhar vai sendo passada,
ndo temos a nocao que de facto ela existe para ser transmitida, mas acaba por ir
sendo transmitida, porque nos perguntamos e vocés respondem. Portanto, eu
acho que é por ai.

E: Quais séo os direitos dos doentes que conhece?

D: (Pausa) E como |he digo, como n&o tenho (...) mas deduzo que seja se calhar
o direito & informacdo, portanto, o saber o seu estado clinico, o tempo que

podera eventualmente demorar o, 0 internamento, o que vamos fazer a seguir,



as, no meu, neste caso em particular, as quimicas administradas, o que é nos
pode, eh provocar, portanto, tudo aquilo que nds eventualmente poderemos
passar para nos preparar, mais que nado seja psicologicamente para aguentar
tudo isto.

E: Portanto essa informagdo eh, ndo adquiriu em lado nenhum? E aquilo que
supbe?

D: E aquilo que eu suponho e ¢ aquilo que de facto, nestes trés internamentos
tenho vindo a verificar. Portanto, eu pergunto e vocés respondem e pronto,
guando acho que tou satisfeita, pronto, ndo pergunto mais. Tem sido assim.

E: Quais sao os deveres dos doentes que conhece?

D: Bem, como dever eu acho que manter a ordem, quando eu digo a ordem ou
seja, ndo dificultarmos o vosso trabalho, eh, colaborarmos convosco, até para
nosso bem (...) Eu penso que é nesta linha de raciocinio, acho que é por ai
(Risos).

E: E essa informacédo adquiriu aonde?

D: Em lado nenhum, é aquilo que eu acho (Risos).

E: E acha que os cumpre?

D: Eu acho que tento, pelo menos tento, tento.

E: Considera que os profissionais de salde respeitam os seus direitos?

D: Considero que sim, alids, principalmente nesta instituicdo, eu acho que sdo
extremamente humanos e, sdo muito mais do que profissionais de saude, séo
pessoas.

E: Ja apresentou alguma reclamacé&o ou pensou em fazé-lo?

D: Ja (Risos). Apresentei uma reclamacao por (...) porgue fizeram muito barulho
de manha, eh e nds queriamos descansar; estdvamos a precisar de descansar,
e de facto foi um barulho exagerado, foi a Unica, foi pontual, ndo, de resto (...)

E: E apresentou a reclamacédo aonde?

D: Aqui nas secretérias, fiz uma reclamacao por escrito mesmo a direccdo do
Hospital.

E: Entdo sabe que existe um Gabinete do Utente ou um Livro Amarelo nesta
Instituicdo?

D: Sim, sei (Risos).

E: Na sua opinido, quais sédo as consequéncias da falta de informacéo?

D: Talvez eh, o nés podermos usufruir de determinadas condicdes, se nos

tivermos conhecimento poder acciona-las ou solicita-las, eh, ndo Ihe sei dizer



muito bem, pronto, depois a que nivel mas eh, eh ao termos conhecimento de
que temos alguns direitos, eh, se acharmos que de facto s&o uma mais valia
para nés podermos pedir para 0s accionar, porque, nem sempre toda a gente se
pode lembrar: tem direito a isto ou tem direito aquilo, ndo é? Portanto também é
do nosso interesse querer conhecé-los, pra, para os fazer valer, sei l4.

E: Muito obrigado.

D: De nada. Obrigado eu.



ENTREVISTA 4: DOENTES

(Sexo: Masculino)

Entrevistador: Qual é a sua idade?

Doente: 63 anos.

: Estado civil?

: Casado.

: Area de residéncia?

: Na Parede, Estoril.

: Habilitagdes literarias?

: Tenho o, a Escola do Exercito, Curso Superior.

: Profisséo?

: Oficial do Exercito reformado, coronel reformado.

: Numero de internamentos nesta instituicdo de saude?
: Dais.

: Conhece a Carta dos Direitos e Deveres dos Doentes?

: Nao conheco.

m O m O m O m O m QO m O m

: Sente que por vezes os eh, profissionais ndo |he facilitam toda a informacéo
gue necessita acerca dos seus direitos e deveres?

D: N&o acerca dos direitos e deveres mas sobre a doenca, em si em particular, e
sobre determinados tratamentos.

E: Quais sdo os direitos dos doentes que conhece?

D: Direito a privacidade, e sobretudo a privacidade sobre a doenca, nao torna-la
publica, e ndo ser usada publicamente e efectivamente o seu estado de saude.
E: Eh, onde é que adquiriu esse conhecimento acerca dos seus direitos?

D: Bom (...) ao longo da vida, ao longo da vida. N&o li nada especificamente até
ao momento, nem depois de contrair a doenc¢a, mas o direito a privacidade acho
gue é um, direito, instituivel.

E: Quais os deveres dos doentes que conhece?

D: Submeterem-se aos tratamentos todos necessérios, afim de que a sua
doenca seja, eh, curada ou pelo menos, aliviada.

E: E onde é que adquiriu essa informacao?

D: Ao longo da vida, também.

E: Acha que os cumpre?



D: Eu acho que sim, tento por cumpri-los.

E: Considera que os profissionais de salde respeitam os direitos dos doentes?
D: Sim, considero.

E: Como? Exemplifique com situacdes.

D: Tentando, tentando manter a privacidade, ndo obstante as condi¢cdes certas
vezes ndo serem as melhores, com enfermarias comuns, tentarem sempre
manter a privacidade do doente. N&o vejo falarem sobre, problemas particulares
dos doentes, nem sobre mortes, nem sobre eh, outras situacbes que possam
expor o estado da doenca dos doentes.

: Sabe que existe um Gabinete do Utente e um Livro Amarelo nesta Instituicao?
: N&o, néo sei.

: Entdo nem sabe para que servem?

: N&o sei.

: J& apresentou alguma reclamacao ou pensou em fazé-lo?

: Nao, nunca.

: Na sua opinido, quais sdo as consequéncias da falta de informacao?

: (Pausa) Falta de informacao sobre qué?

: Sobre os direitos e deveres, dos doentes.

O m o moOm©OoOm QO m

: Acho que facilitaria imenso sabermos todos exactamente em que ponto é que
nds estamos, dos deveres, e das obrigacbes de cada um, ou da parte clinica ou
da parte dos doentes, afim de que, se as regras sejam estabelecidas, haver um
melhor cumprimento e ndo haver ultrapassagens, desse risco, dessa barreira,
gue efectivamente é muito util.

E: OK. Muito obrigado.



ENTREVISTA 5: DOENTES

(Sexo: Feminino)

Entrevistador: Qual é a sua idade?

Doente: 39.

E: Estado Civil?

D: Casada.

E Area de residéncia?

D: Lisboa.

E: Habilitacdes literarias?

D: 12°,

E: Profissdo?

D: Funcionéria Publica, Tribunal de Contas.

E: NUumero de Internamentos nesta Instituicao?
D: E a primeira vez que estou internada, ha 3 semanas que estou internada, é a

primeira vez.

E: Conhece a Carta dos Direitos e Deveres dos Doentes?

D: Nao, nao.

E: Sente que, por vezes, os profissionais de salde nao lhe facilitam toda a
informacédo que necessita acerca dos seus direitos e deveres?

D: Eh, eh, nunca pensei nisso, eh, nunca pensei nisso, para ser sincera.

E: Quais sdo os direitos dos doentes que conhece?

D: Os direitos? Olhe, que nos prestem boa assisténcia, quando nés vimos parar
a estes sitios e, que sejamos bem tratados, os eh, acho que séo os direitos que
nds, que nos devem prestar e, pronto, temos esses direitos, de chegar aqui e
ser, ser bem tratados porque, sdo doencas muito complicadas e, e acho que
temos o direito de ser bem tratados. E isso, é isso, basicamente.

E: Quais séo os deveres dos doentes que conhece?

D: Os deveres dos (...) entdo, cooperar com 0s, com 0s, 0S enfermeiros, 0s
auxiliares e os médicos, e, ndo serem assim (...) cooperar, eu acho que
cooperar é (...) € fundamental para que as coisas se resolvam e, e ndo, néo (...)
cooperar.

E: Acha que cumpre os seus deveres?

D: Eu acho que sim, sou uma pessoa (...) eu acho que sim, sim.



E: Considera que os profissionais de saude respeitam os direitos dos doentes?
D: Aqui respeitam, aqui respeitam, mas ja fui internada, ndo sei se posso dizer,
Santa Maria, e ndo achei, eh (...) eh, eh, havendo excepcdes, casos pontuais,
ndo posso por tudo também, englobar tudo, mas achei que, que merecia melhor
tratamento, merecia bem melhor tratamento.

E: Eh, descreva as situagcbes em que achou que esses direitos ndo foram
respeitados.

D: Olhe, eh, eh (...), eu precisava de sangue, e, a senhora era estagiaria, a
senhora enfermeira, pendurou |4 o sangue, e eu nao lhe levantava a cabeca,
ndo me punham o sangue a correr na veia, olhe, e eu tive mesmo que pedir, eu
pedi para porem o sangue a correr, acho que isto € uma coisa que nao, nao tem
cabimento. Se, pois, se estava programado tar |4, se puseram |4 o sangue, era
para por de imediato a correr. Eh, tive que ir, que chamar uma enfermeira mais,
pronto, mais idosa, com uma outra, pronto, ndo sei, a menina foi embora e eu
chamei depois, posteriormente a outra senhora e ela pés-me o0 sangue a correr
na veia. Olhe, ndo sei se estou a responder correctamente, mas é aqui que se
me, por exemplo, este foi um dos casos que eu achei eh (...) pronto, acho que
nao, eu tinha o direito que me porem aquilo sem eu ter que pedir.

E: Chegou a apresentar reclamacao?

D: N&o, nunca, nao, nao (...), nao.

E: nem nunca pensou em fazé-lo?

D: Nao, nao, ndo, ndo, nao.

E: Sabe que existe um Gabinete do Utente ou um Livro Amarelo nesta
Instituicdo?

D: Nao sabia, ndo sabia.

E: Nem sabe para que servem?

D: Julgo que sera para reclamar quando a pessoa ndo esta satisfeita com as
situagcBes que ocorrem no interior do hospital.

E: Na sua opinido, quais sdo as consequéncias da falta de informag&o?

D: Falta de informacdo (...) Olhe, eh, eh (...) agora, agora é que fiquei
baralhada, deixe cé ver, € que a falta de informacéo faz com que a pessoa se
sinta mais constrangida e depois ndo se pode movimentar tdo bem. Se tiver
informac&o, tem outras armas, se tiver informagéo tem outras armas. Agora, se
ndo tem informacgé&o fica, muito dependente dos outros e pouco a vontade até

para esclarecer certas coisas, pouco a vontade, eu acho.



E. OK, muito obrigada.



ENTREVISTA 6: DOENTES

(Sexo: Feminino)

Entrevistador: Qual é a sua idade?
Doente: Ah, 39 anos.
: Estado civil?
: Casada.
: Area de residéncia?
: Ah, Carnaxide, Concelho de Oeiras.
: Habilitagdes literarias?

: Bacharelato em Linguas e Turismo.

E

D

E

D

E

D

E: Profissédo?
D: Agente de viagens.

E: NUmero de internamentos nesta Instituicdo de Saude?

D: (Pausa) Ah, muitos, talvez uns doze.

E: Conhece a Carta dos Direitos e Deveres dos Doentes?

D: (Pausa) Ah, penso que sim, que tive ocasiao de ler, sim.

E: Eh, quem é que lhe facultou a Carta?

D: Ah, penso estar a referirme a um folheto que se encontra nas salas de
espera das, ah, pras consultas.

E: E, é esse mesmo.

D: Pronto. Entdo estava la e eu li.

E: Ah, sente que por vezes os profissionais nao lhe facilitam toda a informacéao
gue necessita acerca dos seus direitos e deveres?

D: (Pausa) Ah, normalmente ndo, normalmente a informacéo é dada ah, penso
eu, na medida certa e na hora certa. Nao, talvez ndo quando nés queremos mas
quando € oportuno pela parte das, das, dos eh, profissionais de saude.

E: Quais séo os direitos dos doentes que conhece?

E: Os direitos dos doentes? Ah (Suspiro) Ai, isso agora ja é um bocado dificil
dizer que eu ja ndo me lembro. Ah, mas enfim, de serem, de nos serem
prestados todos os cuidados de saude, assisténcia necessaria, assisténcia
social, ah, necesséria também, de transportes, etc. Ah (...) ah, alguns beneficios
também em termos fiscais, sei que também faz parte portanto de ah, dos
beneficios dos doentes (...) Nao me recordo assim de mais nenhuma.

E: E quais s&o os deveres dos doentes que conhece?



D: Os deveres, eh (...) Bom, tanto quanto eu sei é de tentarem colaborar 0 mais
possivel com o pessoal de saude, ndo é? Com os profissionais de saude, quer
0s médicos, quer os enfermeiros, auxiliares, etc. Ah, para trabalharem em equipa
no fundo, e juntos conseguirem atingir o objectivo a que se propdem que € no
fundo curarem-se, ndo é? Da doenca. Penso que esse é o principal dever do
doente.

E: E, pensa que os cumpre?

D: Sim, sim.

Considera que os profissionais de saude respeitam os direitos dos doentes?

D: Nesta Instituicdo, sim.

E: De que forma?

D: Ah, respeitando os doentes, tendo consideracdo, tendo muita dignidade na
forma como abordam e como trabalham e vém o doente, ah, e € no fundo é
proporcionar-lhe tudo aquilo que é possivel ah, aos doentes para que eles se
sintam, que sintam o maximo de conforto possivel apesar de todas as
circunstancias por que estdo a passar.

: Sabe que existe um Gabinete do Utente e um Livro Amarelo nesta Instituicao?
: Sei.

: Sabe para que servem?

Sei.

: Pode dizer (Risos).

: Para apresentarmos reclamacgdes.

: Ja apresentou alguma reclamacao ou pensou em fazé-lo?

: Ja apresentei duas, pensei em fazer a terceira, mas nao foi necessario.

: E posso saber qual foi o0 motivo da reclamacao?

O MU MmMOUMmMOUTMmMUmMm

. A primeira teve a ver com o mau funcionamento, a meu ver, ah, do, do sector
das andlises, da colheita de andlises para sangue no piso de andlises clinicas,
ndo é? Ah, que estava bastante desorganizado, esperava-se imenso tempo, nés
tinhamos uma marcacéo, e depois ficava-se imenso tempo a espera na sala e as
vezes era-se atendido uma hora ou uma hora e tal depois, portanto a minha
primeira reclamacgéo foi nesse sentido e devo dizer que foi atendida, obtive
resposta e a situagdo mudou eh, no sector das analises.

E: Foi positivo.

D: Foi positivo. Portanto, penso que para melhor porque depois deixou de haver

tanta (...), ha, ha dias que é pior, é mais complicado mas deixou de haver aquela



persisténcia que era todos os dias, todos os dias. Portanto aquele tempo de
espera enorme que uma pessoa ficava ali. A segunda que eu fiz por escrito. Ah,
foi por, pelo motivo da limpeza das casas de banho. Que eu acho que é o
grande calcanhar de Aquiles desta InstituicAo Hospitalar. Ah, descora-se um
bocadinho, descora-se bastante digo, a limpeza das casas de banho. Ora, isto
sendo um local onde h& muita gente, pessoas com doengas oncoldgicas, em
gue é perigosissimo, muitas delas tém ah, factores de imunidade muito baixos,
guer, sao muito susceptiveis a apanharem virus, bactérias, etc. E. Penso que as
casas de banho tinham que andar sempre, sistematicamente, a ser limpas. Ha
poucas para as, para a frequéncia das pessoas, nao é? Dos acompanhantes e
dos doentes. E, por conseguinte tém que se forcosamente mais limpas, sendo é
um risco muito grande quer para os doentes, quer até para os acompanhantes.
E: Claro. (Pausa) Na sua opinido quais sdo as consequéncias da falta de
informagé&o acerca dos direitos e deveres dos doentes?

D: Ah (...) falta de informacédo é sempre ah, negativa porque cria barreiras a
comunicagao e ao entendimento e ao bom funcionamento das Instituicdes, das
pessoas, ndo é? Portanto, logo se eu ndo sei quais sdo os meus direitos nem os
meus deveres, ah eu depois também nao sei o0 que é que hei-de reivindicar, ou
as vezes tou a reivindicar uma coisa para a qual, ndo tenho direito, ndo é?
Portanto, eu penso que, para ah, uma boa organizacao e uma boa fluidez dos
servicos, ah, que deve haver conhecimento de parte a parte dos direitos e
deveres de cada um.

E: OK, muito obrigado pela sua colaboracéo.

D: Nada.



ENTREVISTA 7: DOENTES
(Sexo: Feminino)

Entrevistador: Idade?
Doente: 33.
: Estado civil?
: Casada.
: Area de residéncia?
: Charneca da Caparica.
: Habilitacdes literarias?
: Licenciatura em Ciéncias Farmacéuticas.

: Profissdo?

E

D

E

D

E

D

E

D: Farmacéutica de Industria.
E: NUmero de internamentos nesta Instituicdo?

D: Primeiro.

E: Conhece a Carta dos Direitos e Deveres dos Doentes?

D: Sim, ja ali.

E: Onde é que a leu? Como é que adquiriu esse conhecimento?

D: Aqui no IPO, quando ca vim a Consulta Externa, ha uns, ha uns meses,
guase ha um ano, em Julho do ano passado.

E: Foi alguém que Iha forneceu?

D: N&o, vi nos, nos placarzinhos e fui, fui tirar.

E: Na sua opinido eh, sente que os profissionais de salde por vezes nao lhe
facilitam toda a informacéo que necessita acerca dos seus direitos e deveres?

D: Os profissionais de saude nado, porque quando nds estamos internados ou
estamos em contacto com eles, fornecem-nos essas informacgfes. Acho é que a
nivel geral ndo h4 essa informacéo, porque quando a pessoa precisa, acabamos
por té-la, agora se tivermos no dia a dia e ndo tivermos, ndo tivermos
necessidade de tar dentro de um hospital, ai acho que h& muito pouca
informacé&o.

E: Quais séo os direitos dos doentes que conhece?

D: Portanto, o direito & saude grétis para toda a gente, ah, toda, todas as

pessoas devem ser tratadas da mesma maneira e tratadas, tratadas com



qualquer doenca que tenham, ah, eh (...) os principais no fundo sdo esses. E
que cada um deve-se, cada pessoa tem direito a ser tratado.

E: E onde é que adquiriu esse conhecimento?

D: A nivel geral (Risos), talvez no Curso, ndo sei (Risos). Sei que tinha uma
Disciplina de Saude Publica, mas ja foi ha tanto tempo.

E: Quais séo os deveres dos doentes que conhece?

D: Portanto, é o direito de ser tratado e (...)

E: Os deveres.

D: Ah! Os deveres, desculpe. Ah, de respeitar todas as indicacdes médicas, e de
todos os profissionais de salde, porque sendo também pode ndo, ndo, a
terapéutica pode nao resultar porque eles ndo os cumpriram, e informar os
profissionais de saude de qualquer, ah efeito adverso ou alguma coisa que lhe
tenha acontecido durante o tempo que teve a fazer esse tratamento.

E: E acha que os cumpre?

D: Eu acho que sim (Risos), mas as vezes ha pessoas que nao, dai algumas
faltas de informagBes que nds temos sobre medicamentos também. No entanto,
eu tento cumpri-los, mas pronto, as vezes é dificil.

E: E esse conhecimento acerca dos deveres ah, também adquiriu da mesma
forma que os direitos?

D: Também, ah embora o trabalho que eu tenho actualmente me dé mais
conhecimento nesse sentido porque trabalho com, com dispositivos médicos e
medicamentos e tenho a parte de farmaco-vigilancia que é para o Infarmed que
tem que se informar tudo, todos os efeitos adversos que nds temos
conhecimento, tanto a nhivel hospitalar como a nivel de farmacias. Portanto
também tive mais informacdo sobre esse dever do, no fundo do doente, e
também dos profissionais de saude no fundo, ah, sobre essa parte, sobre a parte
da informacgé&o de, das reacc¢des adversas.

E: Sabe que existe um Gabinete do Utente e um Livro Amarelo nesta Instituicao?
D: Sim, ja la fui. Ah, fui I& pouco tempo antes de ser internada, ah, fiquei a saber
onde € que era, que tinha o Livro Amarelo, mas por acaso depois fui pedir
informacgfes sobre a parte de Hematologia e a senhora que la tava, disse que
tinha que fazer as perguntas depois aqui a assistente social porque ela nao
sabia dar-me informacgdes, que Hematologia era muito especifico.

E: Ent&o sabe para que servem?



D: Sim, no fundo para nos dar algumas informacgdes béasicas, ah do que se pode
trazer para o hospital, o que ndo se pode, o que se deve, etc. Ah e para nos dar
as informacodes sobre ah, toda a parte legal, toda a parte de isencéo, pedidos de
isenc¢les, de altas, de internamentos, junta médicas, pronto toda essa parte, que
nds na altura ndo sabemos muito bem o que € que havemos de fazer.

E: J& apresentou alguma reclamacao ou pensou em fazé-lo?

D: Nao, ndo, também s¢ tive internada aqui (Riso0s).

E: Na sua opinido, quais sdo as consequéncias da falta de informacdo acerca
dos direitos e deveres, dos doentes?

D: Acho que quanto aos direitos dos doentes e deveres no fundo e (...) é mais
direitos porque acho que os doentes pensam que tém os direitos todos e depois
esquecem-se que também tém os deveres do outro lado, e muitas das vezes
entram em, em choque, com os direitos e deveres precisamente porque nao tém
informacdo de quais sdo os seus direitos e onde é que comecam os deveres
deles como doentes, e, e param nos direitos do (...) e entram nos direitos dos
outros, a entdo acho que as vezes a falta de informacgéo geral, acho que da um
pouco, pronto, os problemas que ndés muitas vezes vemos no centro de saulde,
eu queria, eu tinha isto, direito a isto e j4 ndo tenho, ah, e aquele tem porque é
que eu nao tenho? Acho que essa falta de informacdo acaba por muitas das
vezes gerar esses problemas de conflitos, de direitos e deveres das proprias
pessoas, e os doentes dos hospitais também (Risos).

E: Muito obrigado.



ENTREVISTA 8: DOENTES
(Sexo: Masculino)

Entrevistador: Qual é a sua idade?
Doente: 35 anos.
E: Estado Civil?
D: Casado.
E Area de residéncia?
D: Eh, Odivelas, Ramada.
: Habilitagdes literarias?
: 9% ano.
: Profisséo?
: Hotelaria, encarregado de refeitorio.

: NUmero de Internamentos nesta Instituicao?

E

D

E

D

E

D: Namero, eh (...) séo dois, sim.
E: Conhece a Carta dos Direitos e Deveres dos Doentes?

D: Nao.

E: Nunca ouviu falar?

D: Ja ouvi falar, mas ndo conheco.

E: E ouviu falar através de quem? Foi alguém que (...) Algum profissional de
saude?

D: Sim, alguém de falar com outras pessoas mas, de eu estar de fora, e ouvir a
conversa mas nao me aperceber do, do que estavam a falar, mas sabendo do
que é que se tratava. Mas, nao sei do, o que é ao certo, hao sei.

E: Sente que, por vezes, os profissionais nédo Ihe facilitam toda a informagé&o
acerca dos seus direitos e deveres?

D: Sim, sinto isso.

E: Com muita frequéncia?

D: Alguma frequéncia, sim. Porque ha muita informagcdo que ndo nos eh, ndo
nos dizem e ndo nos facultam. E, é verdade que sinto isso.

E: OK. E quais séo os direitos dos doentes que conhece?

D: Ah (Risos) Eh, acima de tudo, 0s, 0os nossos direitos é, é sermos tratados,
acima de tudo, com, com o méaximo de respeito, e cuidado, e uma grande

proteccdo que € para isso que nés viemos para ca, nos hospitais, é para sermos



em tratados. E, e acima de tudo, esses, que € dos principais objectivos, nem
sempre sdo os mais cumpridos, e depois h4 umas certas lacunas acerca disso,
mas claro que objectivamente ndo |he sei dizer: e este, e este é assim, e este,
deve-se fazer aquilo, e este, mas acima de tudo, acho que estes séo os
principais e quando as pessoas vém para ca, ou por estarem doentes, ou por
estarem carentes, ou por estarem (...) em varias situacdes da vida, mas ndo
estdo bem e vém para cd para serem tratados, por vezes, ndo, ndo lhes é,
facultado eh, a atencao que |Ihes é devida, por vezes ja notei isso, ca, ndo aqui
propriamente, ndo tanto aqui neste hospital, aqui, gracas a Deus eh, tenho sido
em tratado, mas mesmo assim, até aqui também encontrei algumas lacunas.

E: E, e esse conhecimento acerca desses direitos que enumerou, eh, adquiri-os
de que forma?

D: Eh, de uma maneira geral (...) de uma cultura geral.

E: Senso comum?

D: Sim, de uma leitura, de uma cultura geral, ndo tem nada a ver ndo, € uma
guestao de informacao propria ndo, nada de especifico.

E: E quais séo os deveres dos doentes que conhece?

D: Eh, acima de tudo, também respeitar os que estdo do outro lado (Risos),
porgque (...) também quem esta deste lado também tem que respeitar o lado de
la, o trabalho de quem estd a fazer, ndo é? Eh, acima de tudo esse, ndo é?
Porque (...) tanto é de um lado como doutro, as pessoas também tém que saber
gue do outro as pessoas tdo a fazer o trabalho mas, que, tém que ser
respeitadas. Que também sei que por vezes as pessoas pecam um bocado
sobre isso porque pensam que as pessoas sdo um bocado, vem ca, e faz ja e,
sdo varios doentes, e sdo varias coisas e as vezes nao tem que ser logo, ou ndo
pode ser logo, e as pessoas as vezes pecam um pouco ai também, mas pronto,
devemos também respeitar um bocado, quem esta detras (Risos).

E: Considera que, h4, antes disso. Eh, cumpre, acha, considera que cumpre os
deveres dos, dos doentes, 0s seus deveres, como doente?

D: Cumpro.

E: De que forma?

D: Porque tento ndo, acima de tudo, ndo complicar e respeitar o que me dizem,
eh, respeitar o que devo fazer e, acima de tudo também ajudar o, ndo sé a nivel

de doentes, mas 0s meus colegas todos, eles e sempre que precisam de ajuda



ou por uma campainha, ou de um, simples toalhete, ou de uma coisa, 0 mais
simples possivel, as vezes j4 ajuda bastante.

E: Exactamente. Considera que os profissionais de saude respeitam os direitos
dos doentes?

D: Sim, acho que sim.

E: De que forma?

D: Acho que (...) acho que sim, porque, quer dizer, tentam, tentam, ir ao
encontro eh, do que nés precisamos, se nds precisamos e pedimos,
principalmente aqui neste hospital, e se pedimos qualquer coisa, eles tentam
logo ir buscar e ajudar-nos prontamente a fazé-lo. Portanto, aqui ndo tenho
mesmo razao de queixa (Risos).

E: Sabe que existe um Gabinete do Utente e um Livro Amarelo nesta Instituicao?
D: Se existe um Livro Amarelo? Sim, sabia, conheco.

E: E sabe para que servem, quer o Gabinete do Utente quer o Livro Amarelo?

D: Sim, para o caso de haver o, se eu quiser fazer alguma reclamagéo ou se
houver alguma coisa que nédo me satisfaca, posso preencher, sim, eu sei.

E: E ja fez alguma reclamagé&o ou pensou em fazé-lo?

D: N&o, ndo pensei em fazer. Nao cheguei ainda a esse facto (Risos).

E: E, na sua opinido, quais sdo as consequéncias da falta de informac¢do ao
doente acerca dos seus direitos e deveres?

D: As vezes, se calhar, até mesmo os proprios funcionarios ndo sdo alertados
paratal. Eh (...), tem (...) por exemplo, um exemplo de, da seguranca social, em
que eu precisei de ser medicado com um medicamento carissimo e nao me foi
alertado, por exemplo, que poderia, pedir aqui a assistente social, que havia uma
assistente social aqui no hospital, isso era outro caso, ninguém me alertou que
havia uma assistente social c4, que poderia eventualmente eh, ir ter com ela,
explicar o meu caso, a ver se me poderiam ajudar se ndo. Portanto, ndo me foi
posto a questdo, ndo sei se, se 0 problema era da ndo informacdo dos, dos
empregados, ou dos funcionarios cd ou se era mais acima deles, que ndo lhes
transmitiam isto para eles nos dizerem. Entdo, eu fiquei sem saber esta
informacé&o. Mais tarde, a falar com outros elementos de ca e: entdo porque €
gue ndo foi, eh, &, a assistente social? Ah, entdo, mas porque é que nao foi?
Ninguém me disse que eu poderia ir. Portanto, depois de eu falar, a coisa
resolveu-se e, felizmente, puderam-me ajudar. Mas, uma das primeiras partes do

medicamento foi paga por mim, que me custou imenso (Risos). E portanto, por



isso é que eu estava a dizer inicialmente, que ha certas informagdes que se nos
poderiam se calhar ajudar mais se nos explicarem logo o processo todo, eh, a
dizer que, olhe mas héa esta opgao, ou h4 esta opcao, ndo sei se por falta de, da
informacdo de quem nos estd a informar, ou se € mesmo por falta de
conhecimento dessa pessoa quando nos estd a dar essa, essa situacao, se sabe
gue, que h& esses parametros todos em que nés podemos resolver ou, ou
ajudar a situacao.

E. Muito obrigado pela sua colaboracao.



ENTREVISTA 9: DOENTES

(Sexo: Masculino)

Entrevistador: Qual é a sua idade?

Doente: 38 anos.

: Estado civil?

: Casado.

: Area residéncia?

: Eh, Estremoz, Alentejo.

: Habilitacdes literarias?

: Eh, sou estudante da Faculdade de Evora no Curso de Psicologia.
: Profisséo?

: Actualmente, doente mesmo!

: NUmero de internamentos nesta Instituicdo de Saude?
: Um, ha 3 meses e meio.

: Conhece a Carta dos Direitos e Deveres dos Doentes?

O m o m O m Qo m QO m O m

: Eh, ndo tenho conhecimento muito 6bvio da questdo, mas sei que enquanto
doente tenho alguns direitos.

E: Mas a Carta propriamente dita, nunca ouviu falar dela?

D: Nao, nunca ouvi.

E: Entdo estava a dizer que tinha conhecimento de alguns direitos, quais sao 0s
direitos entdo que conhece?

D: Eh, sei que, enquanto cidaddo portugués, com, com alguma, com algum
apoio da seguranca social, sei que me é facultado o direito de ser assistido eh,
de forma hospitalar e cuidados de saude.

E: OK. E onde € que adquiriu essa informacao?

D: Cultura geral.

E: Sente que por vezes, os profissionais de saude ndo lhe facultam toda a
informag&o que necessita acerca dos seus direitos e deveres?

D: Talvez seja uma lacuna a explorar pelo proprio doente. Normalmente sé
lembramos disso quando caimos nas malhas, ndo é?

E: E quais s&o os deveres que conhece?

D: Obviamente que respeitar os profissionais que tratam de nos.

E: E esse conhecimento também é de senso comum?



D: Claro, claro.
E: Considera que os profissionais de salde respeitam os direitos dos doentes?
D: Considero que sim.
E: De que forma?
D: Com a sua dedicacdo, com o seu profissionalismo, embora como tudo, a
sensibilidade de cada um, que de alguma forma possa reger a motivacdo e
também a competéncia do préprio profissional.
E: Sabe que existe um Gabinete do Utente e um Livro Amarelo?
D: Nao, penso que se esse Livro Amarelo é o livro de reclamacdes (...) tem-se
conhecimento que existem livros em todas as dependéncias publicas e nédo so, e
privadas mas, com o Livro Amarelo, s6 assim tao simples, ndo.
E: E o gabinete do utente, também n&o tinha conhecimento que existisse?
D: Nao, mas sei que em todos estes servigos existem assistentes sociais para
acompanhar os doentes.

: J& apresentou alguma ou pensou em fazé-lo?

: Nao, mas se calhar as vezes era preciso.

: Por que motivo, nas vezes que teve vontade de o fazer?

: Se calhar porque nao tenho temperamento para estragar a vida a ninguém.

E
D
E
D
E: Mas do que é que gostaria de ter reclamado?
D: Se calhar, as vezes, pouca sensibilidade de algumas pessoas.

E: E 0 que € que o levou a nao o fazer?

D: Precisamente pelo que ja testemunhei, as vezes os problemas séo tao
grandes que ndo ha necessidade de estar a criar mais.

E: Medo de represélias?

D: Nao, de maneira nenhuma, ndo tenho medo das palavras.

E: Na sua opinido, quais sé&o as consequéncias da falta de informacdo acerca
dos direitos e deveres?

D: Na minha opinido, a falta de informacéo (Tosse) Perdédo. Pode levar a atitudes
menos positivas para os doentes, no caso de eles saberem e, portanto, agirem
com determinacao, se calhar poupariam alguns, alguns problemas pessoais.

D: OK, muito obrigada.



ENTREVISTA 10: DOENTES

(Sexo: Feminino)

Entrevistador: Idade?

Doente: 40.

E: Estado civil?

D: Solteira.

E: Area de residéncia?

D: (Pausa) Lisboa.

E: Habilitacdes literarias?

D: Bacharelato.

E: Profissdo?

D: Ah, Relacdes Publicas.

E: NUmero de internamentos nesta Instituicdo de Saude?
D: Um.

E: Conhece a Carta dos Direitos e Deveres dos Doentes?
D: N&o.

E: E nunca ouviu falar?

D: N&o.

E: Sente que por vezes os profissionais de salude nao Ihe facilitam toda a
informacdo que necessita acerca dos seus direitos e deveres?

D: Sim, mas é so porque, agora fiquei a saber que isso existe, eu nem sabia.

E: Quais sdo os direitos dos doentes que conhece?

D: Os direitos dos doentes que eu conhec¢o? Eu incluida?

E: Sim.

D: Sei que existe um Livro de Reclamacgédo aqui, hum (...) e acho que também
pode-se dirigir e escrever uma carta ao servico de saude, presumo eu. Agora,
mais néo sei.

E: E esse conhecimento que me disse agora ter como €, de que forma é que o
adquiriu? Alguém a informou?

D: Ah, foi porque, houve aqui um acontecimento, aqui no IPO, ah, que fizeram
muito barulho de manha e salvo erro foi uma enfermeira que disse que se podia,
que existia um, um livro de reclamacoes, foi isso.

E: Ok. E quais os deveres dos doentes que conhece?



D: Os deveres? (PAUSA). Eu ndo sei quais sdo os deveres do doente. Eu acho
gue ele deve dizer o que sente, o que precisa (...) Acho que é isso.

E: E entdo sabe que existe um gabinete do utente e um livro amarelo? Foi isso
gque a enfermeira a informou da outra vez?

D: Um Gabinete do Utente e um Livro Amarelo?

E: Um Gabinete do Utente e um Livro Amarelo.

D: Nao, so sabia que existia um livro de reclamacao, mais nada.

E: Entdo ndo sabe para que servem? O Gabinete do Utente e o Livro Amarelo?
D: Néao, eu presumo que o Livro Amarelo seja um livro tipo livro de reclamacdes,
agora o outro nao sei.

E: Ja& apresentou alguma reclamacdo? Dessa vez chegou a apresentar a
reclamacao acerca do barulho?

D: Sim.

E: Nesse livro?

D: Nesse livro.

E: Ok. (Risos)

E: Na sua opinido quais séo as consequéncias da falta de informag&o ao doente
acerca dos seus direitos e deveres?

D: Ah (Suspiro) (Pausa) Hum, posso pensar um bocadinho? (Risos). Os direitos
e os deveres (...) Para ja gostava de estar mais informada sobre o, 0 que é que
se entende por os deveres do, do doente. Os direitos, direitos do doente
(Suspiro), a mim eu, eu vem-me logo a cabeca um episédio que eu tive aqui, eu
acho que especialmente aqui dentro nés ndo temos direito ah, por exemplo
chorar, que ja acho que ja falei isso com, com a doutora Maria de Jesus e eu
acho que isso deveria ser um direito que nés deviamos ter e, e acho que vi
muitas pessoas € a chorar depois na casa de, na, nas casas de banho, pronto.
Agora, mais direitos também néo sei, ndo sei.

E: OK. Muito obrigado.



ENTREVISTA 11: DOENTES

(Sexo: Masculino)

Entrevistador: Idade?

Doente: 76 anos.

: Estado civil?

: Viavo.

: Area de residéncia?

: Ah, Algés.

: Habilitagdes literarias?

: Licenciatura.

: Profissao?

: Agora reformado.

: Numero de internamentos nesta Instituicdo de Saude?
: (Pausa) Este, este é o segundo.

: Conhece a Carta dos Direitos e Deveres dos Doentes?
: N&o.

: Nunca ouviu falar?

O m o mOoOmUQOom§©Goom§Qoo m O m

: N&o.

E: Sente que por vezes os profissionais de salde nado |he facilitam toda
informacédo que necessita acerca dos seus direitos e deveres?

D: Bom, eu ndo sei se sdo, se sdo meus, meus direitos. Ah, agora eu acho que o
doente tem todo o direito de saber o resultado dos seus exames, 0 seu, 0, 0, 0, a
evolucdo da sua doenca, 0 seu estado ah, o seu estado de saude, momento,
momentaneamente, quando, quando houver possibilidades de, de se fazer, eu
acho que é importante o doente ndo andar ah, as cegas sem saber, sem saber o
gque tem, sem saber a evolugcdo da doenca, se bem que ah alguns doentes néo,
mas isso depende deles, da vontade deles, que nao, ndo, ndo gostariam de
saber, mas estou convencido que a generalidade dos doentes gostavam de
saber a sua situacdo. E ja agora, e eu vou, vou contar uma passagem, se me
permite, que aconteceu comigo, nao, ha uns anos atras, ah, um médico mandou-
me fazer umas analises, umas analises e uns exames, e eu gosto de ver tudo,

saber tudo, ler tudo. Portanto eu fui buscar os exames, ai abri-os todos, abri-0s e



li-os. Quando fui levar os meus exames ao médico, o médico quis ralhar comigo,
ndo ralhou porque eu ndo deixei e disse “Sr. Doutor desculpe, 0 material é meu,
foram pagos por mim, os exames sd0 meus, tenho direito de os abrir e de ver”. E
pronto, e € assim que eu gosto, de ver e saber tudo, tudo, tudo do que diz
respeito a minha doenca.

E: Em relacdo a esses direitos que acabou de enumerar ah, de que forma € que
adquiriu esse conhecimento?

D: N&o, eu ndo adquiri esse conhecimento, vamo la ver, eu, isto é capaz de ser,
serem uns direitos tedricos, mas para mim € meu direito implicito pois se o
material € meu e é tudo meu, eu tenho (...) sou eu que entendo que tenho direito
(Risos) ah, a saber (...)

E: Mas em relagdo aos outros que enumerou anteriormente das pessoas tarem
devidamente informadas e outros, € o qué? Foi do senso comum? Sao direitos
gue acha que tem ou foi alguém que Ihe informou a dizer que realmente tem
esses direitos ou que leu em algum sitio?

D: N&o, ndo, nado eh, isso foi, foi, eu entendi eu que tinha esse direito, entendi
eu. E pronto, e (...).

E: Entdo sente que os profissionais de saude em relacdo aos, ah, a informacgéo
acerca dos seus direitos e deveres, ndo Ihe costumam dar essa informacao?

D: Isso depende muito, depende muito dos profissionais de salude. Ha uns que
gostam, mas isso depende da maneira de ser, penso eu, da maneira de ser de
cada um, ha profissionais de salde que s&o uns profissionais abertos, que
dialogam com o doente, que, que, que, que, que, que, que lhe mostram os
resultados dos exames, por vezes até discutem determinados pontos dos
exames, ou isto € assim porque é assim, porque é assado, e outros nao, léem o
papel, fecham, metem no subscrito, “o senhor agora vai fazer isto e pronto”.

E: E, quais sdo os deveres dos doentes que conhece?

D: Que?

E: Quais séo os deveres dos doentes que conhece?

D: Os deveres dos doentes (...) Bom, os doentes também tém, também tém
muitos deveres, vamos ver. Os doentes tém deveres de respeitar o, 0S
profissionais de saude, tém, tém o dever de cumprir com as prescri¢cdes que lhe
séo feitas rigorosamente. Se, enfim, se, se, ah, alguma prescricdo que pode
provocar qualquer, qualquer distarbio, que ele vé que tém, que ha qualquer coisa

gue nao esta bem, qualquer anomalia, tem o dever de comunicar imediatamente,



ah, essa sintomatologia, ah, enfim e (...), penso eu, que pronto sdo, sdo deveres
para com 0s outros e até para com ele proprio, por vezes até com ele proprio,
nao é?

E: Exactamente (RISOS).

D: E assim (RISOS).

E: E, e onde é que adquiriu esse conhecimento acerca dos seus deveres,
também da mesma forma que os direitos?

D: Da mesma forma, sou eu, eu sou assim, penso assim, e, e nao foi preciso tar
a ler isto ou aquilo que nunca li sobre isso, mas e a maneira que eu, de eu
pensar, € a minha maneira de ser e portanto e dela ndo abdico. Quer esteja
escrito num papel, quer ndo esteja, eu ndo abdico dela (Risos) (Tosse).

E: E sabe que existe um Gabinete do Utente e um Livro Amarelo nesta
Instituicdo?

D: N&o, néo.

E: Nem sabe para que servem?

D: N&o, néo, néo sei, ndo sei, ndo sei.

E: J& apresentou alguma reclamacao ou pensou em fazé-lo?

D: N&ao, aqui ndo, ndo, nao, tenho sido tdo bem tratado, por todo o pessoal,
desde auxiliares, enfermeiros, médicos, tém sido todos com um carinho, ndo s6
para mim, para mim e para os doentes que me tém rodeado nas diversas
situacBes, eh, eu tenho notado um carinho excepcional e uma dedicacéo,
dedicacdo mesmo, isto é como um sacerddcio, mas é mesmo, € mesmo.

E: Disse que aqui ndo, mas noutro sitio ja& pensou em apresentar alguma
reclamacéo?

D: Ora (Suspiro). E assim reclamacido escrita, coisa escrita n&o, nunca
apresentei.

E: E pensou em fazé-lo?

D: Ah, j4, j&. Tenho impressdo que uma vez, j& ha muitos anos, mas ndo, ndo
cheguei a fazer. Mas, posso ter manifestado o meu desagrado verbalmente por
esta ou por aquela situacao (...).

E: Qual foi o motivo, lembra-se?

D: Sem, sem, sem, sem ser inconveniente, valha-me Deus, pode-se dizer tudo
sem se ser inconveniente, ndo é?

E: Hum, hum.



D: Pronto. As tantas as pessoas julgam por ser inconvenientes, e 0o quanto a
mim se elas sdo inconvenientes perdem logo a razdo, ndo é? Mas ja ndo me
lembro mais, mais, néo sei, ndo me lembro, olhe, ndo (...

E: N&o importa.

D: Se me lembrar daqui a um bocadinho, mas ndo me lembro, ndo me lembro de
momento (...).

E: E na sua opinido quais sdo as consequéncias da falta de informacdo ao
doente acerca dos seus direitos e deveres?

D: (Pausa) Ah (Suspiro). As consequéncias para com o doente (...) Pode ter
consequéncias importantes, pode, pode ter, pode, porque o doente ndo sabe
gue pode ter acesso a isto ou acesso aquilo, ou, ou (...) eu nao sei, ndo sei
exteriorizar bem a minha, a minha, a minha opinidao, mas eu acho que é muito
importante o, o doente saber que tem o direito ou 0 acesso a este sitio ou aquele
sitio, tem direito a este beneficio ou aquele beneficio, tem a obrigacdo de cuidar
desta coisa e cuidar daquela, tem obrigacdo de, por exemplo vai a farmacia, vai
buscar um medicamento, tem que ir no frio, tem a obrigacdo de devolver ah, ah,
aquele, aquele, aquele meio de transporte do medicamento e, e, e agora?
(Risos) E, e bem (Pausa) nao sei, ndo sei, mas ha tanta coisa, ha tanta coisa, ha
tanta coisa que, que beneficiaria os doentes dos seus direitos. Tanta coisa mas,
mas, mas escapam-me, sabe, escapam-me, s80 coisas que, que para
determinadas pessoas surgem naturalmente e para outras pessoas menos
informadas, ah, sdo como, como uma déadiva, quando no fundo é um direito,
gquando no fundo é um direito. Se as pessoas fossem devidamente informadas,
que vocé tem direito a isto, e isto, e isto, e isto, e isto, e entretanto tem
obrigacdo, porque ndo ha direitos sem obriga¢des, tem obrigacao a isto, e isto, e
isto, e isto, isto. Agora, o fundamental é as pessoas serem devida informadas
(Pausa) dos seus deveres e da suas obrigacoes.

E: OK, muito obrigado pela sua colaboragéo.



ENTREVISTA 12: DOENTES

(Sexo: Feminino)

Entrevistador: Idade?

Doente: 41.

E: Estado Civil?

D: Casada.

E Area de residéncia?

D: Eh, Eh, Dafundo, Oeiras.

: Habilitagdes literarias?

: Doutoramento em Ciéncias Empresariais.

: Profisséo?

: Professora Universitéria.

: NUmero de Internamentos nesta Instituicao?
: Este é o terceiro.

: Conhece a Carta dos Direitos e Deveres dos Doentes?
: Nao conheco, néo.

: Nunca ouviu falar?

: Ouvi vagamente, alguma vez, sim.

: Aonde é que ouviu falar?

: Eu acho que vi algum (...) nalgum placar, algum folheto, acho que foi isso.

m O m O m O m O m O m O m

: E nunca lhe despertou a curiosidade para ler?

D: Li o folheto mas, a Carta completa de direitos e deveres, ndo. SO li aquele
folheto.

E: Sente que, por vezes, os profissionais de saude ndo lhe facilitam toda a
informacg&o que necessita acerca dos seus direitos e deveres?

D: (Pausa) Nao sei, quer dizer, também nunca senti a necessidade de reivindicar
0s meus direitos, essa é a verdade. Isso nunca senti essa necessidade, senti-me
sempre, bem, ou seja, ndo senti a falta de, de saber os direitos.

E: Quais séo os direitos dos doentes que conhece?

D: (Pausa) O unico que conheco é que a pessoa tem o direito a receber os,
tratamentos, e a ser bem tratado. E o Gnico que conheco.

E: E esse conheceu através do qué? Senso comum?



D: Do, para além do senso comum, o tal folheto que li, mas, acho que falava
alguma coisa disso.

E: E quais s&o os deveres dos doentes que conhece?

D: Nenhum, nao faco a minima ideia estar doente (Riso0s).

E: Considera que os profissionais de salde respeitam os direitos dos doentes?
D: Eu até tenho ficado admirada, pelo menos c4, que € o Unico hospital que
conhego (...) bom, conhego outros de quando nasceu o meu filho e coisas
assim, e realmente ca, estou muito bem impressionada no sentido do, do
tratamento que recebemos, ndo s6 médico mas também humano. Nesse
sentido, tenho uma opinido muito positiva (...) coisa que noutros hospitais ndo
tinha visto isto.

E: Entdo, considera que eles respeitam os direitos dos doentes?

D: Nao sei se os direitos, mas os doentes sim. Respeitam os doentes, isso sim.
N&o sei se os direitos dos doentes, ndo sei que ndo conhe¢o muitos, mas 0s
doentes sdo respeitados, isso é verdade.

E: Sabe que existe um Gabinete do Utente e um Livro Amarelo nesta Instituicao?
D: Gabinete do Utente, tenho visto indica¢cdes, mas o Livro Amarelo néo sei o
que é.

E: Sabe para que servem?

D: O Gabinete calculo, mas o Livro, como nao conhecia, ndo sei.

E: E acha que é para qué?

D: Penso que sera para reclamacdes, ou coisas parecidas, ndo €?

E: Ja apresentou alguma reclamacéo ou pensou em fazé-lo?

D: No IPO, nunca. N&o, nunca apresentei nem pensei, nunca senti que tivesse
de, fazer uma reclamacao.

E: E noutra Instituicdo de Saude?

D: Sim, noutra sim.

E: Pensou em fazé-lo ou chegou a fazé-lo?

D: Pensei que deveria (...) Nao, ndo fiz nunca. Em Instituicbes de Saude, nunca
fiz. Ja fiz reclama¢des noutros lugares, mas em Instituicdes de Saude nao.
Embora, nalgumas situagc6es que me foram relatadas, ja pensei que deveria ser
feita, sim, nomeadamente, nos partos.

E: Em que situacdes especificas é que teve essa vontade?

D: Nos partos, das pessoas, que sdo muito mal, atendidas, ou séo, deixadas ao

seu, ao seu, sei la (Risos), ao destino de cada um, ndo é? Mas, sdo essas



situa¢des, mas ndo no meu caso, que o meu filho ndo nasceu, ca. Portanto, ndo
tenho, eu ndo tive essa experiéncia, mas de amigas que nasceram ca, a
contarem os partos, sim, sim que considerei. De facto alguma, fez uma
reclamacéo.

E: Na sua opinido, quais sdo as consequéncias da falta de informacéo ao doente
acerca dos seus direitos e deveres?

D: (Pausa) Obviamente, a, a consequéncia mais provavel é que a pessoa tera
direito a coisas que n&o usufrui, porque desconhece. (Pausa) Por exemplo, o
outro dia, uma pessoa daqui, outro doente, contou-me de uma coisa que eu ndo
fazia a minima ideia que existia, que era um (...) uma ajuda econOmica para,
comprar perucas e coisas, e iSso ndo sabia que existia, e foi uma, uma doente
gque me contou na casa-de-banho. Portanto, sdo coisas que a pessoa vai
sabendo porque, um fala, outro fala, mas ndo ha, é verdade que ndo ha uma
informagé@o, Obvia, ou assim facilmente, entregue ao doente. Entdo, a
consequéncia é que havera, haverd direitos, que tenhamos direito a coisas que
nao usufruimos porque ndo sabemos.

E. Muito obrigado pela sua colaboragéo.

D: Obrigada eu.



ENTREVISTA 13: DOENTES

(Sexo: Masculino)

Entrevistador: Idade?

Doente: 50 anos.

E:
D:

Estado Civil?

Casado.

E Area de residéncia?

D:

: Habilitacdes literarias?

OmMmOoOmMOmMmMOUTmMmO®oTmQo m

Pévoa de Santa lIria.

: Bacharelato em Engenharia (Risos).

: Profisséo?

: Engenheiro.

: NUmero de Internamentos nesta Instituicdo de Saude?
: Trés.

: Conhece a Carta dos Direitos e Deveres dos Doentes?

: Nao conheco.

Nem nunca ouviu falar?

: J& ouvi falar.
- Eleu?
: Nao li.
E:

Sente que, por vezes, os profissionais de saude nédo lhe facilitam toda a

informacédo que necessita acerca dos seus direitos e deveres.

D:

Neste hospital, que foi o Unico hospital em que tive internado, nunca senti

essa necessidade porque tenho sido sempre informado sobre aquilo que

necessito, sempre.

E:
D:

Quais séo os direitos dos doentes que conhece?
Os direitos dos doentes que conheco, vamos la ver (...) Os direitos dos

doentes que conhego depende um bocadinho das doengas. Neste campo, que é

0 campo oncoldgico, eh, entendo que o, toda a gente, todos os doentes tém

direitos mas, aqui assim, de uma forma mais especial e um bocadinho mais eh,

enfim mais, mais proxima talvez, do doente e do médico, o que muitas das vezes

pode ndo acontecer. Mas, eh, desde que o doente esteja bem esclarecido, eh,



tem de confiar no médico, acima de tudo, muito embora, a decisao final, terd que
ser sempre, a decisdo do doente, ndo é? E essa a minha opinido.

E: E em relacdo a esse direito que acabou de referir, ah, aonde é que adquiriu
essa informagéo?

D: Ah, com o tempo e com a experiéncia que tenho tido aqui assim.
Fundamentalmente, com a experiéncia que tenho tido aqui assim porque, as
vezes nao é por, por falta de vontade, j& percebi isso, ndo é por falta de vontade
ou por falta do que quer que seja, eh, as vezes a mensagem pode nao passar,
eh, correctamente, para o doente, e o doente fica com algumas duvidas. E entdo
ao ficar com essas duvidas, s6 tem duas hipéteses. Ou sujeita-se, aquilo que lhe
dizem para fazer desconhecendo efectivamente o que vai fazer, e corre sempre,
fica sempre na divida, ndo é€? Ou entdo procura pelos seus proprios meios,
tentar saber concretamente que é que se esta a passar. Por ai assim, € isso sO
que, que me leva a ter essa, a ter essa opiniao.

E: Quais séo os deveres dos doentes que conhece?

D: Os deveres dos doentes que conhe¢o? Os deveres dos doentes que, que eu
conheco, vamos la ver (...) E (Suspiro) o que € que eu posso dizer dos doentes,
dos deveres dos doentes? Tém que cumprir 0 que estd estabelecido nos, nas
regras hospitalares, acima de tudo, ndo é€? Eh, tentar manter o maximo de boa
relacéo, pelo menos tentar manter, aqui, que é aquilo que eu conheco, manter a,
uma relacdo tdo boa com os, com os profissionais quanto aquela que o0s
profissionais mantém, mantém com os doentes, pelo menos segundo a minha
experiéncia, que é optima, ndo é? E optima a relacdo, que se vé neste hospital,
nao conhec¢o os outros como digo, mas neste hospital, € uma coisa a parte e é
fora de série. Portanto, acho que também devera haver reciprocidade, conforme
existe dos profissionais para os doentes, tém que haver também reciprocidade
também dos doentes para os profissionais. E portanto ai, desde que as coisas se
consigam conciliar, consegue-se cumprir, tanto a parte que diz respeito ao
doente como a parte que diz respeito ao profissional, e as coisas conseguem
funcionar. E uma quest&o de bom senso.

E: E em relagdo a esse que também que enumerou, é qué, é senso comum?
Como € que adquiriu essa informacao?

D: Com a experiéncia de estar aqui e com o viver aqui o dia-a-dia.
Fundamentalmente, isto € preciso cé estar, € preciso ver, é preciso apercebemo-

nos, estarmos atentos, fundamentalmente, e sabermos como é que havemos, de



movimentarmo-nos aqui dentro. Acima de tudo, € isso: observar, ver connosco,
ver com 0s outros, estar atentos, acima de tudo, e ter muita forca de vontade.

E: Sabe que existe um Gabinete do Utente e um Livro Amarelo nesta Instituicdo?
D: Gabinete do Utente ndo sabia, o Livro Amarelo forcosamente tem que haver
sempre, ndo é? Mas Gabinete do Utente ndo, ndo sabia, sei que tem ca uma
assistente social a quem as pessoas podem recorrer enfim, se tiverem algumas
davidas ou se tiverem alguma coisa, com quem eu ja, ja falei, ndo é? Mas
pronto, o Livro Amarelo isso existe em todo o lado, e espero que, que ndo seja
muitas vezes utilizado, eu penso que, que ndo devem ser, com certeza, penso
eu, ndo sei.

E: Sabe para que servem?

D: Sei, sei para que serve. Quando a pessoa tem alguma reclamacéo para fazer,
ou alguma coisa que ndo esteja, que entenda que nao esta bem, e que nao
consegue resolver de outra forma, recorre ao Livro Amarelo, ndo é? Pronto, que
€ aquilo que é normal. Embora diga que aqui, duvido que isso aconte¢a, mas é
natural que acontega.

E: Sente que, por vezes, os profissionais de salde nao respeitam os direitos dos
doentes?

D: Nunca senti isso aqui, hem comigo nem com ninguém. Nem comigo, nem
com pessoas que estejam a minha volta, antes pelo contrério.

Ja apresentou alguma reclamacéo ou pensou em fazé-lo?

: Neste hospital? Nao, nunca.

Ou noutro Estabelecimento de Saude (...)

: Noutro Estabelecimento de Saude, ja. Noutro Estabelecimento de Saude ja,
: Qual foi o motivo?

E
D: Eh, prepoténcia (...) Prepoténcia e abus, e ai, falta de respeito pelo doente.
E: Em que sentido?

D: Eh (...) Em que sentido? Eh (...) Olhe, talvez eh, eh (...) foi, foi um médico eh,
que se recusou ah, a atender eh, eh, a minha mulher porque ela tinha um
problema de ouvidos e, e que ele entendeu que, que ndo era uma urgéncia, era
uma urgéncia, ela tava praticamente a perder os sentidos e ele mandou-a
embora, duma Urgéncia do Hospital S. José, e mandou-a ir a um médico, a um
otorrino, porque ndo, ndo teve para a estar a ver e, portanto, assim pedi o Livro

Amarelo e participei.



E: Eh, na sua opinido, quais sdo as consequéncias da falta de informacdo aos
doentes acerca dos direitos e deveres dos doentes?

D: Eh, bom, eh (Suspiro) E importante que haja de facto, essa, essa, essa, essa
informacé&o porque, de certa maneira, havendo essa informacéo, pode colmatar
situacdes, que a posteriori se podem levantar, e que poderiam ser evitadas de se
levantar se as pessoas realmente tivessem pleno, pleno conhecimento dos
direitos que, a que realmente, que Ihes assistem, ndo é€? Ora, ndo havendo essa
informacédo, € normal e é natural que as coisas ndao corram bem, ndo é?
Portanto, é importante de facto haver essa informacado, sem davida nenhuma.

E. Muito obrigado pela sua colaboracao.

D: De nada. Disponha sempre.



ENTREVISTA 14: DOENTES

(Sexo: Masculino)

Entrevistador: Idade?

Doente: 39.

E: Estado civil?

D: Solteiro.

E: Area de residéncia?

D: Massama.

E: HabilitacGes literarias?

D: 6.° Ano antigo, o, o 2.° Ciclo.

E: Profissdo?

D: Soldador.

E: Numero de internamentos nesta Instituicdo?

D: E a primeira vez.

E: Conhece a Carta dos Direitos e Deveres dos Doentes?
D: N&o.

E: Nunca ouviu falar?

D: Nao.

E: Sente que por vezes os profissionais de saude nao Ihe dao toda a informacéo

gue necessita acerca dos seus direitos e deveres?

D: Até ao momento, tém-me, tém-me de, dado todos, eh, tém-me, elucidado de
tudo os direitos que eu tenho.

E: E, de que forma é que eles o fazem? Oralmente ou dao-lhe alguma
informagé&o por escrito?

D: Act, act, actualmente, oralmente. Até a data. Até a data, oralmente.

E: E quem? Meédicos, enfermeiros, assistente social? Quem é que lhe
disponibilizou essa informag&o?

D: A assistente social, eh, os médicos, basicamente.

E: Quais séo os direitos dos doentes que conhece?

D: (Suspiro) Desconheco por completo. Que eu nunca tive assim em nenhum
hospital mesmo, ndo tenho, nunca tive internado, portanto, desconheco os

direitos que um doente tem.



E: Mas quando disse que a assistente social e os médicos Ihe disponibilizavam
informac&o acerca de todos os seus direitos, quais sdo entdo esses direitos?

D: Pronto, a assisténcia médica, se eh, se tenho que pagar que pagar alguma
coisa se ndo tenho eh, pronto, tipo desses, desses, desses pequenos porm,
pequenos que sdo grandes pormenores, ndo é? Eh, sei 14, ndo me esta a
ocorrer mais nada (Risos).

E: E quais sdo os deveres dos doentes que conhece?

D: (Suspiro) (Pausa) Nao conhego nenhum. Nao conheg¢o nenhum.

E: Considera que os profissionais de saude respeitam os direitos dos doentes?
D: Eh (...) (Pausa) Eh, eh, sei la, 50%, 60%, talvez. Eu ja tive no Amadora
Sintra, e tive, tenho uma méa impressdo daquele hospital. Quanto a este nao,
pelo contrario, estou muito satisfeito, a nivel de todo, todo o pessoal eh, s6 tenho
bem a dizer, tratam-me muito bem, e (...) a alimentacdo, a higiene, a, a
amabilidade das pessoas € 100%, eu s6 tenho bem a dizer deste hospital.

E: Quando diz que, tem queixas a apresentar em relacdo ao Hospital Amadora
Sintra, que tipo de queixas, de que forma é que achou que os seus direitos
foram desrespeitados nesse Hospital?

D: Eh, muito tempo de espera, muito tempo mesmo, 12 horas a espera de uma
consulta huma sala de espera, e, chegarem ao ponto de dizerem que me
chamaram pelo altifalante ah, e mentira, ndo me chamaram, até que depois
anularam o meu pedido, a minha, a minha inscri¢cdo, obrigaram-me a fazer outra
inscricdo, e eu desde as quatro, isto desde as quatro da tarde até as duas da
manha, e as duas da manha fazer nova inscricéo, por causa deste, do problema
que eu tive, que eu comecei a ter, ndo é? Que, que eu foi 14 o primeiro que eu fui
visto, e ver os médicos na galhofa com as enfermeiras nos corredores, “Entéo,
hoje & noite vamos |4?”, “Vamos, vamos a disco?”, eh “Vamos jantar fora?”, e os
doentes na sala de espera a espera, e eles na brincadeira. Eu sé tenho, eu
tenho péssimas (...) Tenho péssimo, daquele hospital, pelo amor de Deus! Eu,
s6 eu peco a Deus néo ter que la voltar.

E: Sabe que existe um Gabinete do Utente e um Livro Amarelo nesta Instituicao?
D: N&o.

E: Nem sabe para que servem?

D: N&o.

E: ndo faz qualquer ideia?

D: (Pausa) Deve ser tipo um, um livro de reclamagoes.



E: Ja apresentou alguma reclamacao ou pensou em fazé-lo?

D: N&o.

E: Nem no Hospital Amadora Sintra, chegou a pensar em fazé-lo?

D: Eh, verbal, verbalmente ameacei que ia |4 chamar a televisdo, mas depois
ndo cheguei a fazer nada.

E: Motivado por esse tempo de espera?

D: Pois, eu enervei-me, estava ali tipo palhago, e eles na brincadeira, e eu
passei-me dos carretos e olhe, e ameacei o médico.

E: Porque é que nao (...)

D: Mas depois ndo cheguei a fazer queixa de ninguém!

E: Porqué?

D: Nao sei. (Pausa) Ndo me ocorreu. Entretanto fui, fui atendido, e depois
esqueci aquilo.

E: Na sua opinido, quais sdo as consequéncias da falta de informacdo ao
doente, acerca dos direitos e deveres dos doentes?

D: (Suspiro) Acho que ha pouca divulgacdo, nao sei. (Pausa) Eh, hd mesmo
pouca divulgagdo, ou as pessoas que tdo nos ministérios ndo divulgam, os, 0s,
os direitos que os, que os doentes tém. Porque jA me ocorreu, ja me aconteceu
uma situacdao, estar no fundo de desemprego, e eu desconhecia, que eu, que eu
indo ao meu médico de familia, ficava, ficaria isento, de pagar consultas, de
pagar medicamentos, e, s6 me disseram, e isso deviam-me ter dito quando eu
fui ao fundo de desemprego, e a seguranca social, ndo me disseram nada disso.
A minha médica é que depois, eu peguei no assunto, e a minha médica é que
me disse “Mas ndo, vocé pode tar isento, vocé ndo paga, ndo paga consultas,
nao paga nada disso, ta desempregado”.

E: Portanto as consequéncias da falta dessa informacdo, quais sdo, na sua
opiniao?

D: Eh (Suspiro). Acho que hé falta de interesse das pessoas, ndo sei. Porque,
da-me impresséo que as pessoas tao la sé por tar, por, por ganhar o dinheiro, ou
seja, tdo a fazer uma coisa soO por interesse monetério e, eu acho que ndo deve
ser assim. Que eu na minha profissdo também tou la para ganhar dinheiro mas
gosto daquilo que faco. E, quando faco mal, sou reprimido, e tenho que voltar a
fazer para fazer bem. E eu entro numa Instituigdo Publica qualquer, nas

Financas ou etc., e as pessoas tdo, da-me impressdo, d4-me ndo, eu vejo que



as pessoas tao la por tar, por obrigagéo, porque, para levar o dinheiro ao fim do
més, t4 a perceber?

E: OK, muito obrigado.

D: De nada.



ENTREVISTA 15: DOENTES

(Sexo: Masculino)

Entrevistador: Idade?

Doente: 53.

: Estado civil?

: Divorciado.

: Area de residéncia?

: Oeiras.

: Habilitagdes literarias?

: Curso Superior, Escola Superior de Teatro e Cinema.
: Profisséo?

: Jornalista.

: NUmero de internamentos nesta Instituicdo?

: Sete.

: Conhece a Carta dos Direitos e Deveres dos Doentes?

: Nao tinha conhecimento da sua existéncia, nao.

m O m O m O m O m QO m O m

: Nem nunca ouviu falar?

D: N&o, nunca tinha ouvido falar. Acredito que seja um documento até
importante e l6gico de existir, mas nunca tinha ouvido falar.

E: Sente que por vezes os profissionais ndo lhe facilitam toda a informacdo que
necessita acerca dos direitos e deveres dos doentes?

D: Eh, enfim, diria que a estrutura hospitalar ndo me mostrou o cartdo, a Carta
dos Direitos e Deveres do Doente, mas acho que ndo posso responder a
pergunta que me foi feita, com uma clareza de dizer que sinto que ndo o fazem
porgue ndo, ndo estaria a corresponder aquilo que me parece que € a verdade,
da minha experiéncia cé no Instituto Portugués de Oncologia, e ca neste Servico,
gue € Unica experiéncia que eu tenho hospitalar, que é que isto faz-se de varias
formas, uma forma podia ser obviamente, e acho que devia ser, entregar a
Carta, e um certo nimero de materiais, até porque, ndo disse aqui a bocado mas
depois estive a pensar nisso, € importante que, como lhe disse aqui a bocado,
eh, eh, ha uma percentagem grande, penso que mais de metade das, das
pessoas que sdo hospitalizadas, que ndo tém a vivéncia social suficiente, para

perceber que tém direitos e que tém deveres enquanto doentes hospitalizados.



Mas, e portanto, a entrega de uma Carta € ndo s6 uma, uma espécie de, de
documento que, relaciona e institui um relacionamento, enfim, mais, mais,
regular e quase mais severo entre as partes, mas sobretudo € um acto de
cidadania dessas pessoas, essas pessoas percebem também numa situacdo
delicada da sua vida que também tém direitos e também tém deveres. E se
calhar ndo sabem, grande parte deles entra numa, numa instituicdo hospitalar e
esta desamparada, e esta entregue, com o devido respeito, a bicharada, isto é,
se me tratarem bem, tratam-me bem, se me tratarem mal, tratam-me mal. E, a, a
Carta permite nomeadamente, dosear eh, eh, coisas que as vezes nds ouvimos
e que percebemos imediatamente 0 que esta por tras, eh esta por tras um
desconhecimento, enfim e a pessoa esta doente, esta fragilizada, mas esta por
trds um desconhecimento de direitos e deveres, e as vezes as pessoas reagem
“Ai e tal, fui tratado assim, tratado assado” e uma pessoa esta a ver a fotografia
toda, e esta a perceber que ha acola um exagero, que ha acola, que ha acola
digamos, a reaccao de quem esta doente, e portanto, quem se sente fragilizado
e que nao percebe que estd como lhe disse, num colectivo, e que tem de agir
também consoante uma pega no colectivo, ndo €? Que ndo esta acola pra ser,
para que sejam administrados os, eh, eh, eh, pronto, toda uma parafernalia de
coisas hospitalares, mas esta la também porque ha uma relacéo de direitos e de
deveres, também da parte dela. Portanto, é uma atitude de cidadania que me
parece que era importante. E é importante, portanto, que a Carta, eh, funcione
nesses termos. Mas eu dizia que nao posso responder aquela pergunta
claramente que me fez eh, dizendo que nao, que ndo recebi uma Carta ou coisa
desse género porque, a minha experiéncia ca destes sete internamentos, foram
seis meses em que eu estive mais tempo internado do que estive fora, €h, e, e a,
forma como vocés agem no vosso dia-a-dia, a relacdo de carinho, de respeito,
mas também sabendo manter (...) pronto, vocés sabem-no, ndo é preciso dizer,
gue vocés praticam-no, ndo €? (Risos) E a forma como quer eh, médicos, quer
enfermeiros, quer eh, auxiliares, neste Servico onde eu estive funcionam, eh, eh,
dao a conhecer pela pratica, que h& direitos e ha deveres, ndo é? Agora, iSso
podia ser muito ajudado pelo proprio conhecimento do documento em si (Tosse).
E: Quais séo os direitos dos doentes que conhece?

D: Pronto, eu diria que eh, ndo conhecendo de facto a Carta, os direitos que eu
conheco do doente é eh, ser respeitado enquanto doente, € ser bem tratado, é

ser eh, é ser acarinhado na situacdo em que esta, enfim, pelo conjunto das



pessoas que envolvem um doente, eh, e, e obviamente, € ser bem, € ser tratado,
€ ser tratado correctamente eh, na doenga, ndo €? Em que esta. Sao no
essencial esses 0s elementos que eu, que eu diria, decorrentes daquilo que eu
penso, ndo é? Nao sabendo (...) Estou com uma vontade enorme de ter a Carta
do Doente, agora.

E: (Risos)

D: Eh, mas acho que estes os elementos que me parece importantes de (...) de
realcar. Se calhar, se pensasse um pouco mais, pensava em mais, mas estes
séo essenciais.

E: De que forma € que adquiriu essa informagéo?

D: Eh, pelo, pelo, pelo pensamento sobre esta matéria, e pela pratica que tive
nestes 6 meses, ndo €? Eh, enfim, se ja antes a pessoa pensa nestas coisas,
porque acha que as pessoas tém, e eu acho que as pessoas tém direitos e tém
deveres em todos os locais, ndo é€? E ndo é por estarem debilitados eh, portanto,
de estarem nas maos de outros de uma forma muito especial, a pessoa esta
debilitada, esta doente, portanto, tem que, eh, no fundo tem que eh, tem que
confiar em quem esta do outro lado, e portanto, ndo tem grandes alternativas
para (...) ndo percebe nada das coisas, eu por exemplo sou daqueles que ndo
quer, ha uns que querem, e acho muito bem, eu nem quero saber o nome das
drogas, eu sei se estdo a meter-me na veia o qué da quimioterapia, 0 X, 0 Y ou 0
Z, ndo me interessa nada, eu quero é que entrem, e que facam eficazmente as
coisas e confio em quem esta no outro lado e ndo me interessa muito saber os
nomes. Agora, eh, e também acho bem que haja gente que goste de saber.
Nesse, de qualquer forma, nessas circunstancias eh, eh, foi de facto de estar,
enfim, da experiéncia acumulada, e dessa nocdo de que efectivamente em
gualquer lado, mesmo em situacdo debilitada, em que uma pessoa esti
totalmente entregue aos outros, ndo qualquer capacidade nem conhecimento
para poder avaliar o que quer que seja, eh, também tem direitos e deveres
nestas eh, em qualquer momento da sua accdo na sociedade, e portanto, se
pensar um bocadinho mais chega-se a conclusdo destes, ndo €? Estou
desejando de saber quais sdo os que me falham da Carta, ndo €?

E: E quais s&o os deveres dos doentes que conhece?

D: Eh, exactamente também pela mesma forma, pronto, pela forma, pela
experiéncia de vida, eh, isso € uma coisa que nés habitualmente ndo pensamos

nos deveres, sobretudo do doente que, até porque é a pessoa que esta fragil,



gue esté acola eh, para ser tratado, para ser, para estar envolvido por todo, por
toda a estrutura que, que o acolhe, e ndo pensa nos deveres, e de facto, existem
deveres. Eh, existe um dever sobretudo porque ele faz parte de um colectivo.
Mesmo que esteja sozinho, mesmo que n&o esteja numa sala com mais
pessoas, mesmo que estivesse sozinho num, num quarto, ele tem que interagir
com as pessoas que estdo, com os enfermeiros, com o0s auxiliares, com o0s
médicos, e portanto, ele tem deveres. Ou seja, tem ndo s6 aqueles deveres
obviamente de, de tomar aquilo que lhes entregam nao sei quantos eh, eh, mas
deveres de relacionamento, também e sobretudo, perceber que mesmo estando
fragilizado, mesmo estando doente, e mesmo sendo o centro das atengdes,
porque num hospital, o centro das aten¢des sdo os doentes, ele, ele ndo esta
sozinho, ou, ndo esta (...) mesmo que estivesse numa clinica, ndo estava
sozinho, muito menos numa estrutura hospitalar publica, e portanto, as coisas
nao podem decorrer todas no umbigo dele, ndo é? Portanto, e certamente que
as pessoas que estdo a tratar tém eh, a logica, e a, a consciéncia e, a
capacidade de saber eh, prioridades, e portanto, a pessoa tem que estar atenta
a essas questdes. Portanto, também o dever aqui de colaborar e o dever de
perceber que eh, eles tém que, que, que (...) os profissionais sabem o essencial
daquilo que estdo a fazer (Tosse). Penso que estes sdo 0s deveres que me
parece que sdo aqueles que, que aparecem, de maior da minha observacéo das
outras pessoas e da minha prépria reac¢do, eventualmente.

E: Sabe que existe um Gabinete do Utente e um Livro Amarelo nesta Instituicao?
D: O Livro Amarelo ndo, o Gabinete do Utente sabia que existia eh, alias ta,
como dizia, muito bem (...) ha boa informacao sobre isso, nomeadamente, com
alguns prospectos e até com sinalética, sei la ir se preciso, ndo precisei, mas sei
14 ir.

E: E sabe para que servem?

D: Eh, ndo sei com grande pormenor mas sei de algumas coisas eh, eh, do
apoio, digamos, psicologico, sobretudo a um doente nestas circunstancias de
oncologia, eh, eh, questbes oncoldgicas, também daqueles apoios mais (...),
também, também sdo daqueles apoios psicologicos (Tosse), também foi aqui
gue tossi h& bocado, curioso (Risos) eh, que sdo por exemplo, as questdes que
tém a ver com, com 0 seu aspecto fisico, com o seu, com servicos de apoio a
esse nivel, cabeleireiro, etc., etc. Ndo conheco mais, adivinho que certamente

havera mais, mas ndo conhe¢o mais, nao (...) Sei por exemplo, adivinho que



também ha outros servicos, nomeadamente pelos prospectos que existem,
alguns deram-me informacdes que eu ndo, ndo conhecia eh, alguma curiosa até,
como por exemplo aquilo dos impostos, ndo sei qué (...) claro que eu nao tinha a
minima ideia que isso era assim, aqui ha uns dias peguei num prospecto e
percebi trés ou quatro regalias que séo (...) e que os doentes geralmente ndo
sabem que tém.

E: Considera que os profissionais de saude respeitam os direitos dos doentes?
D: Eh, como disse, a minha experiéncia é ca, eh, ndo tenho problemas em dizer
gue respeitam escrupulosamente, e eh, e esta é uma, daqui, deste Servico
(Tosse), adivinho que ha Servicos e que ha pessoas que nao, porque em todas
as estruturas sociais ha gente que funciona com dignidade profissional e h&a
gente que, que enfim, e admito até que ha pessoas que funcionem durante uma
vida inteira com uma dignidade enorme e que ha um dia que tenham um dia nao,
alias, eu sempre disse a brincar mas a sério, do vosso Servi¢o e da vossa, desta
experiéncia que tive convosco, que foi uma experiéncia que me, que me
espantou, e disse aqui ha pouco uma coisa que é, entendo que vocés nao fazem
mais do que o vosso dever profissional, mas fazer o vosso dever da maneira
como vocés fazem é de facto uma coisa que, que nos deixa, que a mim me
deixou eh, profundamente satisfeito, por olhar para profissionais como vocés
sdo, ainda por cima séo equipas bastante novas (...) de enfermagem, bastante
novas, e pessoas com uma, com uma, com uma perspectiva profissional de uma
grande maturidade, e isso direi sempre em todo o lado, e tava (...) enfim, isto foi
uma reacc¢ao que tive no primeiro internamento, o primeiro internamento foram
uns seis dias, mas depois tive seis meses de internamento e ndo mudei em nada
(...) ndo “Ah, sim, mas (...)" porque nao € facil, ndo foi nada facil encontrar eh,
ndo €, ndo vejo estes seis meses, a radiografia destes seis meses, e ndo vejo
eh, momentos em que “Ah pronto, descaiu ali” de facto ndo, e depois disso,
costumo dizer a brincar mas a sério, sobretudo vocés que geralmente sao
enfermeiras, a maior parte sdo raparigas, sao mulheres eh, e digo que nem se
nota aquele momento do més em que as mulheres estdo mais fragilizadas
porgue tém o periodo, ndo sei qué, a gente sabe que isso tem influéncia, e ndo
se nota nada, quer dizer, é de facto uma coisa bastante impressionante.
Portanto, a esse nivel, penso que é o respeito profundo, ndo é? Eh, também me
parece que eh, que vocés vém para este Servigo, ndo sei se € do Curso ou do

Servico em si, especialmente, que trata de alguma coisa em especial, nesse



sentido, mas eh, também eh, digamos que, direi que hd uma coisa muito
importante para os direitos e deveres, dos doentes, que é saber p6-los digamos,
no seu lugar, e isso vocés fazem de uma forma eh, com uma subtileza, com uma
delicadeza, e com um saber fazer que, que, que (...) sublime, porque foi muito
(...) penso que € raro em qualquer profissdo encontrar, porque a gente
geralmente reage, quando tem direitos também, ndo é? Reage em relacdo a
agressao a esses direitos, as vezes, com um bocado de (...) e aqui de facto ndo
deve ser, e vocés fazem isso sem, sem passar por essa, por essa agressividade
maior que pode acontecer eventualmente, (Tosse), E eu assisti a varias
situacdes em que apetecia dar uma paulada no rabo das pessoas, nao é? Eh,
assisti a situacfes dessas, pessoas mais delicadas, mais fininhas, pessoas que,
com algumas soliddes, que para além da doenca tem algumas soliddes, e que
portanto reagem, jA nem sabem o que é uma situacdo de, de carinho onde, e
portanto, as vezes reagem, até, até a uma reaccao vossa de carinho, reagem
mal e tal, reagem, reagem, nao € mal, despropositadamente, ndo é? E as vezes
a pessoa ta do outro lado, sabe e diz “E pa!”, apercebe-se que sdo questdes de
soliddo, muito longas, € quase outra doenga em cima da doenca, e acho que
vocés neste trabalho sao profissionais que respeitam profundamente os direitos
dos doentes.

E: Ja apresentou alguma reclamacéao (Tosse do doente) ou pensou em fazé-lo?
D: Depois de dizer isto, como é evidente, ndo apresentei nenhuma reclamacéao.
E: Na sua opinido, quais sdo as consequéncias da falta de informacdo aos
doentes acerca dos seus direitos e deveres?

D: Eu antes de dizer isso, queria dizer que, digo isto tudo e sou capaz de
levantar pa, duas paginas, obviamente, de coisas que ndo estdo
extraordinariamente bem neste Servico, como em todos 0s Servigcos acontece,
ndo é? Isso é evidente, ndo €? Eh, mas sdo questdes, isto ndo € dizer “Ai esta
claro, esta emocionado, porque passou por uma situacdo delicada na vida e
nunca teve problemas de ansiedade”. N&@o, € de facto um lugar razoavelmente
considerado profissional, mas é um lugar essencialmente Cool, sou capaz de,
de, de (...) ajudar entre aspas o director do Servico apresentando duas paginas,
duas péaginas talvez ndo tanto, mas sim, apresentando uma série numero de
questdes que poderiam melhorar ca dentro, que ndo é da vossa
responsabilidade, é da estrutura em si, ndo €, ndo tem a ver com aquilo que

estamos aqui a falar directamente. Mas isto sO para dizer que isto nao €, “ai que,



que ficou, ficou ai emocionado, que foi bem tratado, que tem uma relagéo enfim,
facil com as pessoas e portanto isso facilitou tudo”. Sim, tudo isto é verdade mas
isso ndo tem nada a ver com um, um, uma pessoa que esteja com os olhos um
bocado nebulados por qualquer razdo, ndo, € de facto uma viséo fria e um olhar
frio sobre as questdes. Em relagdo ao que, que acaba de perguntar que €,
desculpe 14 (...)

E: Que é: considera, quais sdo (Tosse do doente) as consequéncias da falta de
informagé&o aos doentes acerca dos direitos e deveres?

D: (Tosse) Ha pois, pois. Para ja, aquela questdo da cidadania, que me parece
importante. O doente, portanto, que é o cidaddo, perceber que mesmo nestas
circunstancias limite da sua vida, e da sua experiéncia de relacionamento social,
tem direitos e tem deveres. Tem sempre deveres, sempre deveres, porgue estdo
em sociedade também ca dentro, isso € muito importante e penso que isto se
calhar era das coisas mais importante de se divulgar na Carta. Segundo, fazer
divulgar a Carta permite a clarificacdo de um certo nimero de questdes no que
diz respeito ao trabalho dos profissionais e a sua relacdo com o doente.
Portanto, o doente percebe que ha balizas, que ha (...) também me parece
importante. Eh, outras questdes que me parecem importantes acerca disto, é
que e, esta informacao eh, permite ao doente ter uma arma também, porque se
h& Servicos que funcionam bem, se calhar ha Servigcos que funcionam menos
bem e h& situacbes em que as coisas ndo sdo boas, e é importante que o
doente saiba que tem eh, a sua disponibilidade, um utensilio obviamente
perceber se esta a canalizar bem a sua opinido sobre uma situacdo ou se nao
estd a fazer uma boa opinido. Penso que isso € importante.

E: OK, muito obrigado.

D: De nada!
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