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CAPITULO |
Disposi¢des Gerais
Artigo 1°
(Objecto)

1. O presente regulamento estabelece os principios orientadores da organizacdo e funcionamento do
Gabinete do Cidaddo do Agrupamento de Centros de Saude Algarve | — Central (ACES Central), da

Administracdo Regional de Satide do Algarve, IP.

2. O Gabinete do Cidad@o é um servico de apoio a gestdo, previsto no artigo 35 do Decreto-lei n.°28/2008,

de 22 de Fevereiro, e funciona na dependéncia do Director Executivo do ACES Central.

Artigo 2°
(Ambito de aplicac3o)
O regulamento Interno aplica-se ao Gabinete do Cidaddo do ACES Central e respeita a todos os
trabalhadores que o integram, independentemente dos seus vinculos laborais.
Artigo 3°
(Missdo)

O Gabinete do Cidad3o tem por missdo promover a participacdo dos cidadaos na melhoria continua da
organizacao e funcionamento dos servicos de saide do ACES Central, bem como contribuir para melhorar o
acesso dos cidadaos aos cuidados de saude, concorrendo como parte integrante e directa no cumprimento

da missdo do ACES Central.

Artigo 4°
(Principios e Valores)

O Gabinete do Cidadao prossegue a missao e as atribui¢des que lhe estdo confiadas, assente nos seguintes
principios e valores:

a) Liberdade;

b) Equidade e Justica social;

c) Do respeito pela dignidade e pelos direitos dos cidad3os;
d) Compromisso com o Cidaddo e com a causa publica;

e) Da transparéncia na gestdo das situa¢oes;

f) Confidencialidade;

g) Imparcialidade, objectividade e responsabilidade.
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Artigo 5°

(AtribuicGes)

Tendo por base o disposto no artigo 37° do Decreto-lei n° 28/2008 de 22 de Fevereiro, compete ao Gabinete

do Cidadao do ACES Central:

a) Verificar as condi¢des de acesso dos utentes aos cuidados de saude;

b) Informar os utentes dos seus direitos e deveres como utilizadores dos cuidados de saude
primarios;

c) Receber observaces, sugestdes e reclamacdes dos Cidadaos relativas aos cuidados prestados e
responder as mesmas;

d) Verificar regularmente o grau de satisfacdo dos Utentes do ACES;

e) Organizar canais de comunicacdo entre o Gabinete do Cidad3do e as unidades funcionais de
prestagdo de cuidados.

f) Fomentar a comunicagdo interna e externa, contribuindo para a consolidacdo e manutencdo da
imagem do ACES;

g) Elaborar e apresentar relatdrios sobre a participagdo dos Cidaddos na organizagdo e
funcionamento dos servicos e sobre a actividade desenvolvida pelo Gabinete do Cidad&o;

h) Promover a participagdo dos cidaddos nas actividades das unidades funcionais do ACES,
nomeadamente apoiando a constituicdo de equipas de voluntarios, ligas de amigos e demais
associagdes de cidadaos.

i)  Contribuir para a melhoria continua da gestdo dos servicos de satde.

j) Assegurar a mediacdo entre os servicos de sautde e os direitos de cidadania.

k) Propor medidas de organizacdo de forma a assegurar ou melhorar as necessidades, interesses e
direitos dos cidaddos.

I)  Promover a divulgacdo dos direitos e deveres dos cidaddos no que concerne aos servicos de satide.

m) Promover o bem-estar social dos cidaddos, através de ac¢des/campanhas de promocédo da satde e
de estilos de vida sauddveis, em parceria com entidades locais.

n) Fomentar o envolvimento do sector social na defesa dos direitos dos cidaddos, no que concerne

aos servigos de saude.
CAPITULO 1l
Organizagdo e Funcionamento
Artigo 6°

(Composicao da Equipa)

1. O Gabinete do Cidadao é constituido por uma equipa que integra técnicos superiores de servico social e

assistentes técnicos.
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2. O anexo 1 ao presente regulamento interno contempla a lista nominativa dos elementos que integram o
Gabinete do Cidaddo, devendo o mesmo ser objecto de actualizacdo sempre que se verifiquem
alteragGes.

Artigo 7°
(Responsavel)

1. O Gabinete do Cidaddo tem um responsdvel, nomeadamente, um técnico superior de servico social,
designado pelo Director Executivo do ACES Central.

2. Compete, em especial, ao responsdvel do Gabinete do Cidadao:

a) Representar o Gabinete do Cidaddo perante os érgaos do ACES Central e Unidades Funcionais.

b) Celebrar anualmente a carta de compromisso com o Director Executivo, a qual fixa os objectivos a
atingir pelo Gabinete do Cidaddo e os meios que lhe sdo atribuidos para o efeito.

c¢) Coordenar e orientar a actividade dos trabalhadores afectos ao Gabinete do Cidaddo, na
prossecucdo da sua missao e dos objectivos contratualizados com o Director Executivo do ACES.

d) Participar no processo de avaliagdo do desempenho dos trabalhadores do Gabinete do Cidaddo
incluidos no SIADAP 3, nos termos da legislacdo e das normas internas aplicdveis.

3. Nas suas auséncias ou impedimentos o responsdvel do Gabinete do Cidadao serd substituido por um
técnico superior de servico social por ele indicado.

Artigo 8°
(Organizac¢ao Funcional)

1. O Gabinete do Cidaddo encontra-se localizado na sede do ACES Central (Centro de Saude de Faro) e
dispde dos seguintes canais de comunicacdo (Nucleos Locais): Albufeira, Loulé, Olhdo e Faro/Sao Bras
de Alportel.

2. A equipa de cada Nucleo Local é constituida por um técnico superior de servi¢o social e por um
assistente técnico.

Artigo 9°
(Horario de Funcionamento e Horario de atendimento)
1. O hordrio de funcionamento do Gabinete do Cidadao é das 8h30 as 18h, nos dias uteis.
2. O horario de atendimento ao cidadao é das 9hoo as 17h, nos dias Uuteis.

3. O hordrio de atendimento deve estar afixado de modo bem legivel aos cidaddos, prevendo-se também o
agendamento por telefone de entrevistas, em especial para o caso de cidaddos oriundos de extensdes
de saude ou outros que o solicitem.

Artigo 10°
Reunides

1. O Gabinete do Cidadao redne com periodicidade semestral, ou sempre que o responsdvel ou a maioria
dos seus elementos assim o entendam.
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O Director Executivo deve disponibilizar um periodo semanal para reunir com o responsavel do Gabinete
do Cidadao.

Artigo 11°
(Horario de trabalho e Assiduidade)

Os hordrios de trabalho praticados pelos trabalhadores que integram o Gabinete do Cidaddo sao
submetidos para aprovacdo do Director Executivo do ACES Central, acompanhados de parecer do
responsavel do Gabinete do Cidad3do, e devem organizar-se de modo a garantir os horarios de
funcionamento e de atendimento mencionados no artigo 9.°.

Os trabalhadores do Gabinete do Cidaddo devem registar diariamente a respectiva assiduidade no
documento oficial fornecido pelo ACES Central para o efeito.

Os registos de assiduidade dos trabalhadores do Gabinete do Cidadao devem ser remetidos a Unidade
de Apoio a Gestdo do ACES Central, devidamente preenchidos pelos trabalhadores e validados pelo
responsavel, até ao dia 5 do més seguinte a que respeitam.

. Arealizacdo de trabalho extraordinario por parte dos trabalhadores do Gabinete do Cidadao carece de
autorizagdo prévia do Director Executivo do ACES Central, mediante proposta apresentada pelo
responsavel do Gabinete do Cidaddo.

O trabalho realizado fora do hordrio normal de trabalho, apenas poderd ser compensado em tempo em
situagdes excepcionais, mediante autorizacao prévia do responsavel do Gabinete do Cidadao.

Artigo 12°
(Intersubstituicdo)

A substituicdo dos trabalhadores do Gabinete do Cidaddo, em caso de férias e impedimentos, é
garantida pelos restantes elementos do mesmo grupo profissional, independentemente do Nucleo
Local onde tém o seu domicilio necessario.

Sempre que a substituicdo mencionada no ndmero anterior implique deslocagdes dos trabalhadores,
serdo garantidas as compensagdes previstas na lei (ajudas de custo e de deslocacdo) e nas normas
internas do ACES Central/ARS do Algarve.

Artigo 13°
(Instalag¢6es e Equipamentos)

O Gabinete do Cidadao deve dispor, nos diversos Nucleos Locais, de acesso a internet e a rede
informdatica da salde através de computador, ao qual deve estar acoplado um equipamento
digitalizador de documentos e ainda telefone com linha directa para o exterior e telefax.

. Ao Gabinete do Cidadao sao disponibilizadas condi¢bes adequadas a prossecu¢ao da sua missao,
nomeadamente: acesso directo aos Jrgdos de direccdo; instalacbes acessiveis e condignas;
equipamentos apropriados.

O Gabinete do Cidaddo deve dispor de um local préprio que permita receber os cidadaos em condicdes
de privacidade - nos casos em que tal ndo seja possivel, os elementos do Gabinete do Cidadao devem
ter direito de acesso prioritdrio a um gabinete condigno utilizado para outras fungdes.
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Artigo 14°
(Articulagdo com as Unidades Funcionais)

A articulagdo do Gabinete do Cidaddo com as Unidades Funcionais do ACES Central é feita,
preferencialmente, com os respectivos coordenadores ou com quem estes indicarem em sua
representacao.

CAPITULO Il
Procedimentos de Audicdo e Participa¢do dos Cidadaos
Artigo 15°
(Vias de Comunica¢do do Cidaddo com o ACES)
1. O Cidadao poderd utilizar as seguintes vias de comunicagao com o Gabinete do Cidaddo do ACES:

a) Entrevista com o profissional do Gabinete do Cidadao;

b) Colocacdo de exposi¢Ges em caixas de sugestdes/reclamagdes existentes na instituicdo, junto das
quais devem existir os respectivos impressos;

¢) Envio livre de exposicbes por correio electrdnico, correio postal, ou por mdo prépria;

d) Livro de Reclamagdes (Resolugdo Conselho de Ministros n°189/96);

2. Os documentos entrados no Gabinete do Cidaddo, qualquer que seja o seu suporte fisico ou via de
entrada, merecem igual dignidade de tratamento e resposta, podendo revestir as seguintes formas
(Decreto-lei n° 135/99):

a) Sugestbes, quando sdo apresentadas propostas de melhoria do funcionamento dos servicos;

b) Reclamacdes: manifestacdes de desacordo ou divergéncia em relacdo a forma como foi atendido,
como lhe foi prestado determinado servico, ou ainda como a lei ou regulamento lhe impde
formalidades desnecessarias;

¢) Elogio/Agradecimento: quando expressa o seu agradecimento ou elogio a instituicdo ou seus
profissionais, pelo funcionamento dos servicos e/ou pelo atendimento prestado.

3. Quando o Profissional do Gabinete do Cidadado ajuda o Cidad3o a redigir uma reclamagdo, esse facto
deve constar do proprio documento, assim como a mengao de que o Cidaddo concorda com os termos
usados e a identificacdo do redactor. No caso do Cidadao, ndo saber assinar, poderd recorrer-se a
pessoa indicada pelo mesmo que, a seu rogo, subscreva a exposi¢ao mencionando que os seus termos
mereceram a concordancia do rogante e que a assinatura foi feita a rogo daquele. Quando tal ndo seja
possivel, o cidaddo serd convidado a apresentar a reclama¢do numa data posterior, fazendo-se
acompanhar de pessoa da sua confianga.

4. O Livro de Reclamagbes deve estar colocado de forma visivel em todos os locais onde seja efectuado
atendimento ao publico, devendo seguir as seguintes orienta¢bes:

a) Em todos os Livros deve ser colocado um Aviso legivel com o seguinte texto: “Agradecemos
que, por baixo da assinatura do Reclamante, seja escrito em letra bem legivel, o nimero do
Bilhete de Identidade.”
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b) Enquanto ndo houver decisdo legislativa em contrario, devem ser igualmente remetidas cépias
das reclamacgdes exaradas no livro e dos documentos conexos, ao gabinete do membro do
governo que tutela o organismo, Secretaria-Geral do Ministério da saude.

5. O procedimento interno de tratamento das exposi¢cdes apresentadas pelos cidadaos sera objecto de

circular interna normativa aprovada pelo Director Executivo e divulgada a todos os Orgdos, Unidades
Funcionais e servicos de apoio do ACES Central.

Artigo 16°
(AudigGes Internas)

Os pedidos de audicdo sdo efectuados directamente aos Coordenadores das Unidades Funcionais,

acompanhadas de cépia da exposi¢ao.

O tempo limite para a resposta ao pedido de audi¢do € de cinco dias Uteis (Circular.

Na resposta ao pedido de audicdo, deverdo ser apresentadas propostas a adoptar ou adoptadas com

vista a solu¢do dos problemas apresentados.

Se a resposta ao pedido de audi¢do ndo for esclarecedora deverdo ser solicitadas informacgées

adicionais.

No caso de incumprimento do prazo de resposta a audicdo, deverd o Gabinete do Cidad3ao dar
conhecimento ao Director Executivo para agir em conformidade.
Artigo 17°

(Audiéncia dos Interessados)

O Gabinete do Cidadao pode solicitar a audi¢do dos exponentes, através dos recursos disponiveis, com vista

ao aprofundamento da analise dos factos relatados.

1.

1.

Artigo 18°
(Decisdo)
Depois de analisada a exposi¢do, o Gabinete do Cidaddo apresenta ao Director Executivo uma proposta

de resposta a dar ao Cidadao, contemplando as medidas a adoptar ou adoptadas com vista a resolu¢ao

dos problemas apresentados, se for o caso.

Sempre que a exposicdo vise directamente o Director Executivo do ACES e/ou o Profissional do Gabinete
do Cidaddo, actuando nessa qualidade, cabe ao Conselho Directivo da respectiva ARS Algarve IP, a

decisdo sobre a exposicao em causa.
Artigo 19°
(Resposta Final ao Cidad&o)
A resposta final ao Cidadao é da competéncia do Director Executivo, por proposta do Gabinete do

Cidadao, devendo ser dado cdpia da mesma ao coordenador da Unidade Funcional visada,

preferencialmente em formato electrdnico.
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2. O Cidadao deverd obter a resposta final a exposi¢cdo no prazo maximo de quinze dias, nos termos do n°1

do artigo 39° do Decreto-lei n° 135/99 de 22 de Abril.

3. Nos casos em que se conclua pela necessidade de alongar o prazo referido, deve o servico dar
informacao intercalar da fase de tratamento do assunto em andlise, nos termos do n° 2 do artigo 39° do
mesmo diploma.

Artigo 20°
(Segunda Reclamacao)

As reclamagdes que contestem a resposta dada ou a falta da mesma, em tempo (til, sdo registadas no SGSR

através da funcionalidade “Segunda Reclamacdo”, sendo reencaminhadas automaticamente para o nivel

hierdrquico superior, a quem competira o respectivo tratamento e resposta ao cidad3o.
Artigo 21°

(Sistema de Gestdo de Sugestdes e Reclamagées)

1. No ambito do Sistema Sim Cidaddo, criado pelo Despacho 5081/2005 do Ministério da Satide, funciona
aplicacdo informatica “Sistema de Gestdo de Sugestbes e Reclamacbes” (SGSR), que permite o
tratamento das exposi¢des, de forma uniformizada, permitindo a monitorizacdo de indicadores de

participagdo do Cidaddo junto dos Servicos de Salde.

2. Compete aos profissionais do Gabinete do Cidadao garantir o preenchimento correcto de toda a

informagao no SGSR.

CAPITULO IV
Disposicoes Finais
Artigo 22°
(Duvidas e omissées)

As duvidas e omissGes do presente regulamento serdo resolvidas, por maioria dos elementos do Gabinete
do Cidaddo, incluindo o responsdvel com voto de qualidade.

Artigo 23°
(Entrada em Vigor e Actualizagdo)

1. O regulamento interno produz efeitos no primeiro dia Util, apds a aprovacao pelo Director Executivo do
ACES Central.

2. O regulamento interno é revisto anualmente em reunido expressamente convocada para o efeito,
sempre que as circunstancias o exijam, ou por solicitagdo fundamentada do Director Executivo.

Faro, 13 de Marco de 2013.
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Gabinete do Cidadao do ACES Algarve | Central — Composicao da Equipa

Nome

Ana Bela Gongalves Sequeira Sousa

Grupo Profissional/Categoria

Assistente Técnica

Vinculo

C.T.T. Indeterminado

Cristina Guerreiro Vaz de Cabral

Assistente Técnica

C.T.T. Resolutivo Certo

Maria Helena Xavier Cabrita Martins

Assistente Técnica

C.T.T. Indeterminado

Neida Maria Luz Sousa

Assistente Técnica

C.T.T. Indeterminado

Elisabete Marta Rodrigues Fortunato

Técnica Superior (Servigo Social)

C.T.T. Indeterminado

Marta Gisela Ramos Carvalho Cunha Sousa

Técnica Superior (Servigo Social)

C.T.T. Indeterminado

Sandra de Fatima Nobre Vaz

Técnica Superior (Servigo Social)

C.T.T. Indeterminado

Silvia Alexandra Marques P. de Viegas

Técnica Superior (Servigo Social)

C.T.T. Indeterminado

Silvia Duarte Correia da Rosa

Técnica Superior (Servigo Social)

C.T.T. Indeterminado
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