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1. OBJECTIVOS

Aplicar as normas constitucionais que conferem a todo o cidadéo
portugués o direito de tomar parte na decisdo dos assuntos publicos
do Pais;

Funcionar como agente no processo de mudang¢a da organizacao,
Ser um espaco aberto ao contributo e participacdo dos cidadaos;

Constituir um instrumento de gestdo primordial para a melhoria da
qualidade da prestacdo de cuidados, a satisfacdo dos utentes e a
performance global da ULSBA, E.P.E.;

Articular, de forma préxima, com o Gabinete da Qualidade, o
Gabinete Juridico e Auditor Interno da ULSBA;

Elaborar o Plano de Actividades do GUULSBA;
Elaborar o Relatorio de Actividades do GUULSBA;
Elaborar Relatérios estatisticos mensais, trimestrais e semestrais;

Arquivar, apés conclusdo, todas as exposi¢cdes entradas e tratadas no
GULSBA,;

Integrar o Observatério Regional de Apoio ao Sistema Sim-Cidadéo
da ARSA, IP;

Propor os objectivos anuais do Gabinete do Utente, e consequente
avaliacao;

Analisar os principais problemas e causas das exposicbes e propor
medidas de correcgcao/medidas alternativas;

Identificar eventuais constrangimentos nas condi¢cbes de acesso dos
utentes aos cuidados de salde;

Propor circuitos de informagédo alternativos, enquanto mediador na
relacédo utente/ULSBA,;
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2. APLICAGCAO

Aplica-se ao Gabinete do Utente da ULSBA, E.P.E.

3. REFERENCIAS

e Despacho 26/86 de 30 de Junho;

e Resolugdo de Conselho de Ministros n.° 189/86;
e Portaria n.° 355/97 de 28 de Maio;

e Despacho n.° 5081/2005 de 9 de Marg¢o.

e Circular Normativa DGS n.° 12/DQS/DSD de 04/08/2009

4. DEFINICOES E ABREVIATURAS

Definicdes
Reclamacgdes - quaisquer manifestagdes explicitas de critica, de
desacordo ou de desagrado dos utentes em relagdo eficacia e

funcionamento dos servicos ou ao comportamento dos respectivos
funcionérios.

Sugestdes — entendem-se todas as manifestacdes dos utentes, por via
das quais eles apresentem propostas concretas de alteracdo a
introduzir na organizacéo e/ou funcionamento dos servigos.
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Abreviaturas

GU: Gabinete do Utente

GUULSBA: Gabinete do Utente da Unidade Local de Salide do Baixo

Alentejo, E.P.E.

ULSBA: Unidade Local de Salude do Baixo Alentejo, EPE

ACES: Agrupamento de Centros de Saude do Baixo Alentejo

SGSR: Sistema de Gestdo de Sugestdes e Reclamacdes

5. REQUISITOS

O Gabinete de Utente da ULSBA depende directamente do Presidente

do Conselho de Administracéo, sendo coordenado pelo Técnico Superior

afecto exclusivamente ao Gabinete. O GU funciona na sede da ULSBA.

6. RESPONSABILIDADES

De acordo com o Despacho 26/86 de 30 de Junho, s&o atribuigdes do

GU:

e Informar os utentes dos direitos e deveres em relagdo aos servigos

de Saude;

e Receber as sugestdes formuladas pelos utentes no que se refere a

organizacao e funcionamento dos servigos;

e Receber as reclamacdes sobre o funcionamento dos servigcos ou

comportamento dos funcionarios;

e Reduzir a escrito as reclamacgdes orais feitas nos termos da alinea

anterior, quando os reclamantes ndo possam fazé-lo;
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e Promover junto das populagdes da respectiva area a divulgacédo da
existéncia do préprio Gabinete.

e Trabalhar de forma articulada com o Gabinete da Qualidade,
Gabinete Juridico e com o Auditor Interno na apreciagcdo das
exposi¢cbes entradas, propondo a efectivagdo das mudangas
necessarias ao pleno funcionamento dos servigos.

e Promover/integrar projectos da ULSBA, no &ambito de questdes
ligadas melhoria continua da qualidade dos servigos prestados,
satisfagdo dos utentes, humanizacédo dos cuidados de salde, acesso
aos servigos de saude.

Ao GUULSBA compete, além do descrito anteriormente, o tratamento e
analise das exposicdes apresentadas pelos utentes, respectivo registo
no Sistema de Gestdo de Sugestées e Reclamacdées - SGSR, a
elaboracdo relatério semestral e anual do servigo, salientando os
aspectos mais relevantes nas exposi¢cdes recebidas, na perspectiva da
identificagcdo de problemas e melhoria continua da qualidade. Compete-
Ihe ainda efectuar a estatistica do servico e estudos especificos,
sempre que solicitados pelos 6rgdos superiores, o arquivo e reposicado
dos Livros de Reclamacdes existentes na ULSBA.

E ainda da responsabilidade do GUULSBA dar conhecimento aos
Servigos visados a resolugédo das exposicdes, nomeadamente mediante
fornecimento de coépia da resposta enviada ao exponente.

O atendimento dos utentes é da competéncia do Coordenador do
GUULSBA, podendo, na sua auséncia ou impedimento, ser indicado um
substituto pelo Conselho de Administragéo.
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7. DESCRICAO DA NORMA

7.1. Organizacgéao

Ao Gabinete de Utente da Unidade Local de Saude do Baixo Alentejo
(GUULSBA) compete a recepcédo, tratamento e resolucédo de todas as
exposi¢cdes entradas nos dois Hospitais e treze Centros de Saude que
constituem a ULSBA. Apoiam este gabinete um Técnico Superior que
fara a coordenacdo do GU, que podera ou ndo ser da area social, e um
administrativo, podendo ser cooptados outros técnicos.

Em todos os Centros de Salude deverd existir em espago para
atendimento ao utente, onde sera recebida e exposicdo e imediatamente
encaminhada para o GUULSBA que procedera ao seu tratamento, de
acordo com os procedimentos do Sim-Cidaddo. Para tal, deverdo ser
designados para cada Centro de Saude, administrativos ou outros
técnicos que ficardo responsaveis pelo atendimento local. O mesmo se
reporta ao Hospital de Sdo Paulo - Serpa.

Todas as exposicdes entradas nos Centros de Saude, extensdes dos
Centros de Saude e Hospital de Sdo Paulo, deverdo ser imediatamente
remetidas para o GUULSBA.

O tratamento e resolucdo das exposicbes sdo da responsabilidade
exclusiva do técnico coordenador do Gabinete do Utente.

7.2. Funcionamento

e O utente/exponente podera apresentar as suas exposi¢cdes através
do Livro de Reclamacdes (existente em todos os servigos de
atendimento ao publico), por carta ou por e-mail.
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e Os Livros de reclamagdes sé devem ser utilizados apés o
preenchimento dos respectivos termos de abertura e encerramento
e rubricadas e numeradas todas as suas folhas, incumbéncia que
ficara sob a responsabilidade do Conselho de Administracdo, o
qual, apos estas formalidades, os devolve ao GUULSBA para
registo e controle interno, que posteriormente os envia para os
respectivos servicos, mediante assinatura de protocolo de entrega.
No termo de abertura deve ainda fazer-se mencgdo do numero de
ordem e do destino do livro, bem como do servico a que fica
afecto; e no de encerramento deve identificar-se o nimero de
folhas e rubrica usada.

e Ao utente sera sempre enviado um oficio comprovativo da recepgéo
da exposi¢cdo apresentada, quer seja por carta, por e-mail ou Livro
de Reclamagdes.

* Quando a exposicdo & efectuada através do Livro de reclamacdes,
sao enviadas ao GUULSBA as vias amarela e azul e é entregue ao
exponente a respectiva via verde.

e Podem ainda ser apresentadas reclamacgbes ou outros meios de
comunicacdo dirigidos a ULSBA, e ainda através do Ministério da
Saude, designadamente, via Direcgdo - Geral da Salde,
Inspecgéo-Geral da Saude e Administragédo Regional de Saude.

e Todas as exposi¢gbes serdo remetidas ao Presidente do Conselho
de Administracéo, pelo Coordenador do GUULSBA, no primeiro dia
util subsequente.

e Das exposigcées provenientes dos Centros de Saude, sera dado
conhecimento ao Director Executivo e Presidente do Conselho
Clinico do ACES, com respectivo pedido de audicdo ao
Coordenador do Centro de Salde visado.

¢ O GUULSBA regista informaticamente, em programa fornecido pelo
Ministério da Saide, SGSR - Sistema de Gestio das Sugestdes e
Reclamacdes [Projecto  Sim-Cidaddo]), todos os dados
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identificativos relevantes, assim como as diferentes fases de
tramitacédo dos processos e datas respectivas, por forma a que haja
uma sistematizacédo global de toda a informagdo, que permita o
acompanhamento e organizagdo processual. O circuito de
tratamento das exposi¢cdes Sim-Cidaddo, encontra-se anexado a
este regulamento.

O GUULSBA arquivara, ap6s conclusdo, todas as exposicdes.

Horario de Atendimento

O atendimento ao publico do GUULSBA efectua-se das 9 horas as
17horas, de 22 a 62 feira.

7.3. Comissédo de apoio ao GU

A Comisséo de Apoio ao GUULSBA & uma equipa multidisciplinar

constituida por:

Coordenador do GUULSBA;

Um elemento do Gabinete da Qualidade;

Auditor Interno;

Um elemento da ULSBA com formacgéo juridica;

Podendo ser cooptados outros elementos cuja participacdo seja tida

como conveniente.

Os elementos que compdem esta Comissdo devem ser nomeados pelo

Conselho de Administracgao.
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Compete a Comiss&o de Apoio ao GUULSBA

e Avaliacéo e discussdo da tipificagdo das exposicdes feitas durante o

periodo em apreciacao;

e Apoio ao Coordenador do GUULSBA na formulagdo de propostas de

alteracdo de procedimentos ou de estruturas que

consensualizadas apds a analise do ponto anterior,
apresentadas ao Conselho de Administracéo;

sejam

a serem

e Reunir mensalmente ou extraordinariamente caso se considere

necessario.

8. ANEXOS

Anexo — Circuito de tratamento das exposicdes Sim-Cidadéo.




Circuito das Exposicoes na Unidade Local de Satide do Baixo
Alentejo, EPE
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