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7. O Conselho de Administracao utiliza a informacéo produzida pelo Gabinete do

Cidaddo enquanto instrumento de apoio a gestdo e a qualidade?

Com a criacdo da ULSBA, o Conselho de Administracdo deliberou a criacdo de um
unico GU que coordenasse, gerisse e tratasse todas as exposi¢cdes entradas nesta
ULS, tendo como principal objectivo ter ndo s6 uma visdo geral das queixas
efectuadas pelos utentes, como também poder desenvolver um projecto consolidado
com vista a melhoria continua da qualidade nos cuidados de saude.

O Gabinete do Utente ndo é um mero receptor de reclamacgcfes. Tem uma postura
proé-activa na organizacdo, estabelecendo uma estreita articulagcdo com a Qualidade,
com vista a definicdo de projectos conjuntos que sustentem a melhoria continua da
gqualidade e humanizacdo na prestacdo de cuidados de saude.

Outra das questdes que o Conselho de Administracdo da ULSBA considera pertinente
e que se verifica na maior parte das instituicdes de salde, é o facto dos Gabinetes
do Utente estarem integrados no Servigo Social, quando sdo duas areas de trabalho
completamente distintas. Por esse motivo, deliberou o Conselho de Administracéo
constituir o GU como um departamento auténomo, de apoio a gestdo. E por estes

valores que se pauta o Gabinete do Utente da ULSBA.

8. Indique as medidas e/ou melhorias implementadas nos Servigcos que tiveram

por base a avaliagdo das reclamacgfes apresentadas n o ultimo triénio.

1. Projecto de Humanizacdo no Servico de Urgéncia pela introducdo do
Enfermeiro de Humanizacdo que tem como fun¢do fazer a mediagdo entre
aquele servico e os acompanhantes/familiares dos utentes. Este projecto esta
ainda em fase de implementacéo.

2. Sistema de informacdo/acolhimento aos doentes da consulta externa -
proposta de colocacdo de um profissional na area de espera da Consulta
Externa (mediador) para informacdo aos utentes sobre localiza¢do das salas,
circuitos, procedimentos para marca¢do das consultas (essencialmente aos
doentes de primeira consulta) e informacédo sobre tempos de espera.

3. Aplicacdao na Norma do Espdlio de bens e valores no Servigo de Internamento
e Servico de Urgéncia.

4. Participacao na elabora¢cdo do Guia de Acolhimento ao Utente.



5. Proposta de formacdo aos profissionais que estdo no atendimento directo ao
publico, quer nos Centros de Salde quer nos Hospitais.

6. Projecto de melhoria da qualidade de atendimento no Centro de Saude de
Beja 1.

7. Articulagado estreita com as comissdes de utentes dos varios concelhos do
distrito de Beja.

8. Levantamento e definicdo dos circuitos de informacdo nos centros de Saude
que compBem o ACESBA.

9. Principais dificuldades/constrangimentos na orga nizacdo e gestdo das

exposicdes efectuadas pelos cidadaos.

O principal constrangimento prende-se com a inoperacionalidade da aplicacao
informatica, mesmo durante o periodo em que esteve operacional, na medida em que

os erros frequentes obrigam a uma grande morosidade na introdu¢cdo dos processos.

O GU depara-se ainda com outro problema que se reporta ao ndo cumprimento dos
prazos por parte dos responsaveis dos servi¢cos visados, na resposta aos pedidos de
audicdo. Este aspecto condiciona, obrigatoriamente, a resposta ao cidaddo no tempo
util previsto. Atento a este problema, o Conselho de Administracdo da ULSBA esta a

tomar as medidas necessarias a fim de ultrapassar esta situacgéo.

Nao héa articulagdo com o Observatério Regional do Alentejo do Sim-Cidadédo. O GU
desta ULS desconhece o trabalho daquele OR uma vez que, apesar de ter informado
atempadamente das reformulacdes efectuadas no GU aquando da constituicdo da
ULS em Setembro de 2008, nunca até esta data teve assento em quaisquer reunides

de trabalho.

Ha efectiva necessidade de articulagcdo com a DGS - Departamento da Qualidade na
Saude - Sistema Sim Cidaddo, com o objectivo de redefinir objectivamente o
Gabinete do Utente em termos do seu conteudo funcional. Enquanto instrumento de
apoio ao 6rgdo de gestdo, o seu ambito extravasa em muito o previsto no Despacho
n.° 26/86 de 30 de Junho.



