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Circular Normativa N° 06
diregcdo regional da saude 2019-03-28

Para: Servicos de Salide do Servico Regional de Salide

A Tratamento de reclamacgées, sugestdes e elogios nos servicos de
ssunto:

salde do Servico Regional de Sahde
Fonte: Direcdao Regional da Satde

Contacto na DRS: Direcao de Servicos de Cuidados de Saiide
Class.:C/T. 2019/18; C/S.2019/12; C/R.2019/25

Considerando o disposto no Despacho Normativo n.© 53/91, de 19 de margo,
que determina a criacdo do Gabinete do Utente, junto de cada um dos hospitais
e centros de salde do Servico Regional de Satde (SRS);

Considerando o disposto no Despacho Normativo n.o 37/97, de 30 de janeiro,
que determina a obrigatoriedade de os servigos de saude do SRS possuirem livro
de reclamagdes nos locais onde seja efetuado atendimento ao publico;
Considerando o teor da Resolucdo n.© 178/2010, de 24 de dezembro, retificada
pela Declaragdo de Retificagdo n.© 2/2011, de 25 de janeiro, que reforga a defesa
dos direitos dos cidaddos, no &mbito da disponibilizagdo de bens e prestacdo de
servicos, pela administragdo regional auténoma da Regido Auténoma dos Agores
(RAA);

Considerando as orientagdes da Direcdo Regional da Satde (DRS) as instituicdes
do SRS, emanadas através do Oficio n.© DRS-5ai/2015/3623, de 08-09-2015,
sobre cumprimento de prazos na resposta a solicitagdes de informacdo,
designadamente em relagdo a reclamacgbes dos utentes;

Considerando que o utente dos servicos de salde tem direito a reclamar e
apresentar queixa nos estabelecimentos de salde, nos termos da lei, sendo
obrigatoria a respostal;

Considerando que o tratamento de reclamagBes, sugestdes e elogios permite
aos servigos de saude a detecdo de oportunidades de melhoria e a avaliacao de
medidas corretivas implementadas, com os objetivos de assegurar a satisfacao
dos utentes e de melhorar a qualidade dos servicos prestados:

Assim, na sequéncia de despacho de Sua Exceléncia o Secretério Regional da
Saude, datado de 20 de marco de 2019, determina-se o seguinte:

1. As Unidades de Saude de Ilha (USI)/Centros de Salde (CS), Hospitais, EPER
e Centro de Oncologia dos Agores (COA) devem dispor de Gabinete do Utente
(GU), que € um servico de apoio a gestdo na dependéncia do Conselho de
Administragdo (CA).

' Lein.® 15/2014, de 21 de marco - direitos e deveres do utente dos servigos de satde.
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2. De entre as atribuicdes do GU, atento o estabelecido no Despacho Normativo
n.0 53/91, de 19 de margo, salientam-se:

2.1. Receber as reclamacdes, sugestdes e elogios formulados pelo cidadao
no que se refere a organizagdo e funcionamento dos servigos e/ou sobre
o comportamento dos funcionarios;

2.2. Reduzir a escrito as exposicdes orais quando o utente/cidad3do nao o
possa fazer;

2.3. Recolher as sugestdes formuladas pelos utentes no que se refere a
organizagao e funcionamento dos servigos.

3. A composicdo, funcionamento e atribuigdes do GU devem ser estabelecidos
em regulamento préprio, o qual devera ser homologado pelo CA.

3.1. O regulamento do GU devera incluir um procedimento interno para
tratamento de reclamagdes/sugestdes/elogios de acordo com O seu
suporte material/via de entrada. No procedimento deverdo estar definidas
as responsabilidades, os circuitos, os prazos e relatérios a produzir. Nos
relatorios deverd constar ndo sé a andlise sumaria das reclamagdes
recebidas no periodo estabelecido (por exemplo, relatério anual que inclua
tipologia, os servicos e 0s grupos profissionais visados, a via de entrada,
tempo de resposta), mas também as propostas de melhoria a implementar
decorrentes dessa analise. O GU devera dispor de uma base de registo
interna que permita a monitorizagdo, a qualquer momento, da etapa em
que se encontra o tratamento das reclamag8es/sugestdes/elogios.

4. O utente do SRS tem o direito de, por si ou por guem o represente, apresentar
reclamacgdes/sugestdes/elogios nos servigos de satde. Para tal o utente pode
recorrer:

4.1. Ao Livro de Reclamacgdes, o qual deve estar colocado de forma visivel
em todos 0s locais onde seja efetuado atendimento ao publico. O Livro de
Reclamacdes tem de ser entregue imediatamente a qualquer utente que
pretenda reclamar e a sua entrega nao pode estar sujeita a condigdes
impostas pelos servigos de salde.

4.2. A caixas de sugestdes/reclamacgodes existentes nos servicos, junto das
quais devem existir os respetivos impressos para preenchimento pelos
utentes.

4.3. Ao envio livre de reclamagdes/sugestoes/elogios aos servigos de
saude por correio eletronico, formularios online, fax, correio postal ou
entregues em mao.

4.4. Por contacto com o GU para redugao a escrito as exposigdes orais
quando o utente ndo o possa fazer. Quando o profissional do GU colabora
na redacdao de uma reclamagdo, esse facto deve constar do préprio
documento, assim como a mencao de que o utente concorda com os
termos usados e a identificagdo do redator. Caso o utente ndo saiba
assinar, podera recorrer-se a pessoa indicada pelo mesmo que, a seu rogo,

2-4

Regido Autbnoma dos Agores Solar dos Remédios telef. | 295 204 200 sres-drs@azores. gov. pt
Secretaria Regionatl da Sadde 9701-855 Angra do Heroismo | fax | 295 204 252 www_azores.gov.pt



G

Circular Normativa No° 06
direcao regional da saude 2019-03-28

subscreva a €Xposicdo mencionando que 0s seus termos mereceram a
concordancia do rogante e que a assinatura foi feita a rogo daquele,

5. Os utentes podem ainda dirigir as reclamagées/sugestc”)es/elogios ao Provedor
do Utente da Satide ou 3 DRS, as quais s8o encaminhadas aos servigos de salde
visados para pronuncia, caso aplicavel.

6. Os servigos de satde do SRS devem garantir a privacidade do utente que
pretenda efetuar uma reclamagao, encaminhando-o para um espaco apropriado.
Deve ser garantida a salvaguarda da confidencialidade de
reclamagdes/sugestdes ja exaradas no Livro de Reclamacdes.

7. As caixas de sugestbes deverdo ser colocadas em locais acessiveis, mas
reservados, com condices para a redagao da sugestdo.

8. Nos termos da lei, & obrigatéria a resposta a reclamagdes/sugestdes,

apresentadas em Livro de Reclamagdes ou de modo avulso.
8.1. O utente deverd obter a resposta final a sua reclamac&o/sugestio no
prazo maximo de quinze dias (teis a contar da data da sua redacdo/em
que da entrada nos servigos de saude, o que significa gue este é o intervalo
de tempo para os servigos averiguarem o sucedido, definirem as medidas
de corregdo/melhoria a serem implementadas e remeterem ao utente
informacdo  sobre as  decisges assumidas. No caso das
reclamagdes/sugestdes remetidas aos servicos de salde pela DRS,
deverdo ser cumpridas as orientagbdes constantes no oficio n.0 DRS-
Sai/2015/3623, de 08-09-2015.
8.2. No circuito interno de tratamento de reclamagdes/sugestdes/elogios
dos servigos de salde, deverio estar claramente definidos os tempos que
devem ser cumpridos pelos intervenientes a serem auscultados.
Recomenda-se que o tempo limite para a resposta a pedido de pronuncia
ndo exceda os cinco dias Uteis.
8.3. Nos casos em que se conclua pela necessidade de alongar o prazo
referido no ponto 8.1., deve o servigo dar informacdo intercalar ao utente
da fase de tratamento do assunto em analise. Esta informacao intercalar
ao utente nao deve ultrapassar os quinze dias Uteis.
8.4. Devem ser remetidas copias das reclamaces exaradas nos Livros de
Reclamagles dos servicos de salide 4 SReS - Divisdo de Estudos
Planeamento e Documentacdo, no prazo de cinco dias Uteis apos terem
sido redigidas.

9. Todos os funcionarios das USI/CS, Hospitais, EPER e COA devem estar
informados sobre o direito dos utentes ou S€us representantes a apresentar
reclamagﬁes/sugestées/elogios, bem como devem conhecer os circuitos
instituidos para o seu tratamento de forma a poderem orientar os utentes.
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10. Considerando a Resolugao n.C 178/2010, de 24 de dezembro, retificada pela
Declaracdo de Retificagdo n.° 2/2011, de 25 de janeiro, no €aso das USI/CS e
COA (em ambos 0s Casos, incluindo respetivos servigos desconcentrados),
concluido o processo de tratamento da reclamacdo e/ou sugestdo, toda a
informacdo e documentagao deve ser introduzida na base de dados “SUGERE -
Sistema de Gestdo de Reclamagdes € Sugestdes”, que gere as reclamacoes € as
sugestdes recebidas nos servicos da Administracio Publica da RAA

(http://www.qur.azores.::1ov.pt/Sites/IivroRecIamacoes/default.html).

11. A presente circular entra em vigor nesta data.

O Diretor Regional

L

Tiago Lopes

4-4

Regiao Autdnoma dos Agores Solar dos Remédios telef. | 295 204 200 sres-drs@azores.gov.pt
Secretaria Regional da Saude 9701-855 Angra do Heroismo | fax | 265 204 252 www.azores.gov.pt




