S.R. DA EDUCAGAO E ASSUNTOS SOCIAIS

Despacho Normativo N° 37/1997 de 30 de Janeiro

Incumbe ao Estado, as Regides Auténomas e Autarquias proteger o utente os respectivos senicos, tanto
mais que a relagdo estabelecida se conforma com uma relagdo de consumidor.

Os bens, senigos e direitos fornecidos, prestados e transmitidos, pelos Organismos de Administragéo
Publica estao sujeitos as mesmas regras que disciplinam as relagées de consumo entre privados.

De entre as medidas de caracter geral de relacionamento entre a Administracdo e o utente, neste caso
encarado como consumidor, encontra-se o liwvo de reclamacgdes, que passa, doravante, a ser obrigatério em
todos os locais de atendimento de utentes do Seni¢o Regional de Saude.

Assim, ao abrigo da alinea g), n.° 1, do artigo 229.° da Constituicdo. determino o seguinte:

1. Sem prejuizo do Despacho Normativo n.° 53/91, de 19 de Marco, todos os senigos dependentes da
Direccéo Regional de Saude ficam obrigados, a partir de 1 de Fewvereiro de 1997, a possuir liwvo de
reclamagdes nos locais onde seja efectuado atendimento ao publico, devendo a sua existéncia ser
diwulgada aos utentes de forma visivel.

2. O livo de reclamagbes referido s6 pode ser utilizado depois de autenticado mediante o
preenchimento dos termos de abertura e encerramento, a rubrica das folhas e a sua numeracgao.

3. No termo abertura deve fazer-se mengéo do nimero de ordem e do destino do livo, bem como do
senigo a que pertence.
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. No termo de encerramento deve mencionar-se o nimero de folhas do livro e a rubrica usada.
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. A autenticagdo do livo de reclamagdes compete ao dirigente maximo do senvigo.
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. Das reclamagbes exaradas no livo, bem como quaisquer outras que incidam sobre o funciona-
mento do senico, devem de imediato ser dado conhecimento aos respectivos 6rgdos de gestéo e
ser remetida copia a Direccdo Regional de Saude, no prazo de cinco dias uteis apds terem ido
lawadas.

No prazo acima referido, os senigos podem adoptar medidas rectificativas das situagdes objecto
de reclamagao, devendo, neste caso, comunica-las conjuntamente com a respectiva reclamacao.

Serao realizadas auditorias nos termos da lei, se for caso disso.

O reclamante dewera ser sempre informado da decisdo que recaiu sobre a reclamagao
apresentada, dentro dos prazos previstos no Cddigo de Procedimento Administrativo.

O modelo de liwvo de reclamagdes é o adoptado a nivel nacional.

2 de Janeiro de 1997. - O Secretario Regional da Educacdo e Assuntos Sociais, José Gabriel do Alamo
Meneses.



