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Nota explicativa

A presente check-list destina-se a integrar a avaliagao da qualidade dos estabelecimentos hospitalares no
ambito da dimensao Focalizagao no Utente do Sistema Nacional de Avaliagao em Saude — SINAS@Hospitais.
Esta dimensdo pretende avaliar, de forma objetiva, o grau de orientagdo dos servicos de saude para as
necessidades e expectativas dos utentes e seus acompanhantes.
A check-list foi desenvolvida com base num conjunto de normas definidas no manual de acreditacao da Joint
Commission International e nas guidelines e normas preconizadas pela Australian Commission on Safety and
Quality in Health Care e pelo Servigo Nacional de Satide do Reino Unido (NHS), respetivamente, em relagao a
esta matéria. Esta dividida em varias categorias.
Cada categoria contempla diversos requisitos, alguns dos quais designados por “pontos criticos”, devidamente
assinalados com ®.
Para responder, devera:

1- Selecionar, nas células sombreadas a cinzento escuro, uma das opg¢oes permitidas — Sim, Nao

ou N/A (nédo aplicavel, disponivel s6 em alguns itens).

2- Gravar o ficheiro com o nome da dimenséo e do estabelecimento a que se reporta (ex:
Focalizagao Hospital XPTO) e remeté-o, como anexo, para o endereco eletrénico

sinas@ers.pt.
A check-list so se considera completa quando todos os itens tiverem resposta. No final do questionario existe

informacgao sobre o estado do preenchimento, bem como uma area de texto livre disponivel para observagoes
e/ou comentarios.
A Entidade Reguladora da Saude agradece desde ja toda a Vossa colaboragao.
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1. Consentimento Informado

O prestador é capaz de demonstrar que:

1.1

1.2

1.3

1.4

1.5

Tem formalmente aprovada uma politica de obtengao do consentimento informado
e esclarecido para atos clinicos ®

E garantido um processo de consentimento informado distinto para cada
ato/intervencao ®

E garantido que o consentimento informado é obtido pelo profissional de saude
competente para o prestar e recolher ®

Os registos do consentimento informado e esclarecido para atos clinicos estao
acessiveis juntamente com o restante processo clinico do doente

A obtencao do consentimento informado e esclarecido é apoiada em informacgao
elucidativa para o utente

2. Marcagao e Cancelamento de Consultas

O prestador é capaz de demonstrar que:

2.1

2.2

2.3

24

2.5

2.6

2.7

A marcagao de consultas prevé horarios diferenciados para atendimento de todos
os doentes ®

A marcagao de consultas prevé horarios diferenciados por médico ®

Os doentes sao previamente relembrados da data e hora da consulta (por SMS, e-
mail ou qualquer outro meio de comunicagao)

Existem mecanismos para marcagao de consultas que dispensem a presenca fisica
do utente ®

Esta instituido um limite anterior a data agendada considerado admissivel para
cancelamento de consultas pelo prestador

O limite instituido para cancelamento de consultas por iniciativa do prestador é
igual ou superior a 5 dias uteis

Tem disponivel informagao quanto a tabela de pregos ou valor das taxas
moderadoras associadas a consultas
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Marcacao e Cancelamento de Meios Complementares de Diagnédstico e Terapéutica
(MCDT)
O prestador é capaz de demonstrar que:

3.1 A marcacgao de MCDT prevé horarios diferenciados para todos os doentes ®

Os doentes sao previamente relembrados da data e hora dos MCDT (por SMS, e-

3.2 : . L
mail ou qualquer outro meio de comunicagao)
Os doentes sao antecipadamente informados relativamente ao local onde se
3.3 .
realizarao os MCDT ®
3.4 Os doentes sao antecipadamente informados do que devem fazer previamente a
’ titulo de preparacao para os MCDT ®
35 Existem mecanismos para marcagao de MCDT que dispensem a presenga fisica do
" utente ®
36 Esta instituido um limite anterior a data agendada considerado admissivel para
’ cancelamento de MCDT pelo prestador
37 O limite instituido para cancelamento de MCDT por iniciativa do prestador é igual ou
" superior a 5 dias uteis
Tem disponivel informagao quanto a tabela de pregos ou valor das taxas
3.8 .
moderadoras associadas a MCDT
Internamento

O prestador é capaz de demonstrar que:

4.1 Possui procedimentos ou protocolos para a admissao ao internamento

4.2 Existe um espaco fisico dedicado as admissoes programadas ao internamento

4.3 Existe um espago adequado para a avaliagao inicial do doente

4.4 Existe um procedimento/politica para a gestao de bens do doente internado
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E dada a possibilidade ao doente de conhecer o profissional de saude que Ihe foi
atribuido

S

E dada a possibilidade aos familiares/acompanhantes de conhecer o profissional
de saude que foi atribuido ao doente que acompanham

Tem horarios pré definidos para atendimento pelo médico de referéncia do doente
para fornecer informacao e esclarecimento de eventuais duvidas a
familiares/acompanhantes

Informa os doentes e os seus familiares/acompanhantes relativamente aos
numeros de contato da enfermaria disponiveis

E sempre prestada informacao ao doente sobre as alteracdes ao plano terapéutico

E permitido o apoio de acompanhante(s) na tomada de decis&o

Os espacos fisicos de internamento priveligiam a separagao por género

Existem espacgos dedicados ao internamento de doentes com idades
compreendidas entre os 12 e os 17 anos

Disponibiliza 0 acompanhamento por psicélogo (ou profissional de satide mental)
aos doentes internados

Quando conveniente, disponibiliza 0 acompanhamento por psicélogo (ou
profissional de saide mental) aos familiares/acompanhantes dos doentes
internados

Garante a monitorizagao e o controlo terapéutico da dor aos doentes internados

Garante a comunicagao entre o médico e os familiares/acompanhantes sempre que
o doente manifeste essa vontade

Existem relégios nos locais de internamento dos doentes

«

Z
>
n
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5. Direito a Segunda Opiniao e Testamento Vital
O prestador é capaz de demonstrar que:
5.1 Faculta aos utentes o0 acesso a uma segunda opiniao clinica .
5.2 Tem procedimento de atuacao relativo ao Testamento Vital -
6. Apoio Espiritual
O prestador é capaz de demonstrar que:
6.1 E dada a oportunidade a todos os doentes de terem acesso a apoio espiritual .
E dada a oportunidade a todos os doentes de usufruir de um espaco ecuménico .
para praticas religiosas

O apoio espiritual aos doentes é garantido através de protocolos estabelecidos com

6.3 . . .
as confissdes mais representativas

7. Associacoes de Doentes

O prestador é capaz de demonstrar que:

7.1 Sao mantidos contatos com associagoes de doentes

79 E divulgada junto dos utentes informac&o sobre a existéncia de associagdes de
) doentes
A instituicao promove o contato dos doentes com as associagoes de doentes,

7.3 ..
qguando solicitado pelos utentes

7.4 Sao desenvolvidas atividades partilhadas com as associagdes de doentes
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8. Visitas e Acompanhantes

O prestador é capaz de demonstrar que:

8.1

8.2

8.3

8.4

8.4.1

8.4.2

8.4.3

8.5

8.6

Tem definido um procedimento relativo as visitas (horarios, nimero de visitantes,
etc.)

Os utentes sao claramente informados das regras relativamente as visitas

Possui mecanismos que permitam a restri¢gao de visitas por indicagcao do doente

Tem definido um procedimento relativo a acompanhantes de utentes

Em caso afirmativo, esse procedimento inclui:

O acompanhamento de criangas e jovens

O acompanhamento de gravidas

0 acompanhamento do doente no Servigo de Urgéncia

Garante o exercicio do direito ao acompanhante a mulher gravida em sala de parto
e/ou de operagoes

Garante o exercicio do direito ao acompanhamento de criangas e jovens até ao
momento da indugao anestésica e durante o recobro cirdrgico

9. Alimentagao

O prestador é capaz de demonstrar que:

9.1

9.2

Disponibiliza dietas alimentares condicionadas em funcao de diferentes padroes
culturais/sociais/religiosos

A organizagao atende as preferéncias alimentares dos doentes
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Formacao

O prestador é capaz de demonstrar que:

SINAS

10.1 Possui um plano de formagao

102 Desenvolve agoes de formagao regulares dirigidas aos profissionais de satde
"~ (enfermeiros/médicos) dedicadas a tematica da "comunicacao com os utentes”
Desenvolve agoes de formagao regulares dirigidas aos profissionais de satde

e (enfermeiros/médicos) dedicadas a tematica da "humanizagao”

Comunicagao com os Doentes

O prestador é capaz de demonstrar que:

Disponibiliza, quando necessario, servigos de tradugao para outros idiomas (pelo

11.1
menos Inglés e/ou Francés)

11.2 Disponibiliza tradugao em lingua gestual

Na instituicao existem profissionais com experiéncia e/ou formagao em praticas de
11.3 comunicagao com doentes com dificuldades comunicacionais (ex. ventilagao

mecanica, tubo endotraqueal, gaguez, interculturalidade...)

Documentagao e Apoio na Alta do Internamento/ Ambulatorio

O prestador é capaz de demonstrar que:

Garante a prestacao de informacgao aos doentes/acompanhantes no momento da
12.1 alta do internamento/ ambulatério através do fornecimento de documentagao
orientada para a recuperagao ©
Todos os doentes para os quais foi considerado haver necessidade de
12.2 acompanhamento posterior (nomeadamente os de cirurgia de ambulatério) sdo
contactados apds a alta

123 Possui procedimentos e/ou protocolos relativos a gestao e orientagao aquando da
© alta
Possui procedimentos relativos a transferéncias para outra unidades de cuidados

12.4 de saude

Pdg. 7de 11




~J
Sz
746\

ERS

SINAS@Hospitais

Dimensao Focalizagao no Utente

SINAS

2020

13. Doentes em Estado Terminal

O prestador é capaz de demonstrar que:

13.1

13.2

13.3

13.4

13.5

13.6

Possui protocolos para as situagdes de Ordem de Nao Reanimacgao (ONR),
incluindo medidas de reanimacgao

Garante o acompanhamento a doentes em estado terminal por equipa
especializada no controlo da dor

Existe um espaco préprio reservado para doentes em estado terminal

Permite aos doentes em estado terminal a permanéncia ininterrupta de um
acompanhante

Disponibiliza apoio psicossocial aos doentes em estado terminal

Disponibiliza apoio psicossocial aos familiares/acompanhantes de doentes em
estado terminal

14. Tempos de Espera

O prestador é capaz de demonstrar que:

14.1

14.2

14.3

14.4

14.5

14.6

Divulga informacao atualizada, em locais de facil acesso e consulta pelos utentes,
sobre os tempos de espera para realizagao de consultas desde a sua marcagao

Divulga informagao atualizada, em locais de facil acesso e consulta pelos utentes,
sobre os tempos de espera para realizacao de cirurgias desde a sua marcagao

Divulga informacao atualizada, em locais de facil acesso e consulta pelos utentes,
sobre os tempos de espera para realizagao de MCDT desde a sua marcagao

Tem definidas metas relativamente a tempos de resposta para procedimentos
hospitalares cirurgicos programados

Tem definidas metas relativamente a tempos de resposta para consultas de
especialidade

Tem definidas metas relativamente a tempos de resposta para a realizagao de
MCDT

Pdg. 8de 11



\ .
Q’ - SINAS@Hospitais
78\

E

15.

RS Dimensao Focalizagao no Utente
2020

Existe registo do intervalo de tempo decorrido entre a triagem e o atendimento

14.7 - . :
médico na urgéncia/atendimento permanente, para todos os utentes

Possui sistemas de organizagao internos para orientar fluxos de doentes em
14.8 consultas/ MCDT que permitam estabelecer a ordem de chegada (por exemplo
sistemas de atribuicao de senhas)

Existe sistemas de informagao/comunicagao (sonoros e visuais) nos locais de

14.9 : .
consultas e/ou MCDT que divulgam o estado para o atendimento

14.10 Possuiinformagao quanto ao atendimento prioritario

Informa o utente, sempre que haja necessidade de acionar o mecanismo de
14.11 referenciagao entre estabelecimentos, sobre o TMRG esperado para os cuidados
que lhe serao prestados

14.12 Elabora um relatério circunstanciado sobre o acesso aos cuidados de saude
' relativo ao ano anterior

O relatorio circunstanciado sobre o acesso aos cuidados de saude do ano anterior é

14121 publicado e divulgado

SINAS

Confidencialidade

O prestador é capaz de demonstrar que:

15.1 Existem praticas instituidas que visam garantir a confidencialidade do processo
" clinico ®

15.2 Existem praticas instituidas que visam garantir a confidencialidade do processo
"~ clinico do doente aos estudantes do ensino médico pré-graduado

A Organizagao garante que o tratamento de dados pessoais dos utentes para fins
de arquivo de interesse publico, fins de investigacao cientifica ou histérica ou fins
estatisticos respeita o principio da minimizagao dos dados e é preconizada a
anonimizagao ou a pseudonimizagao dos mesmos

15.3

Existem praticas instituidas que visam garantir que o utente presta consentimento

154 quanto a utilizagao dos seus dados pessoais para efeito de marketing

Pdg. 9de 11




\ .
Q’ - SINAS@Hospitais
78\

ERS Dimensao Focalizagao no Utente
2020

16. Sugestoes, Queixas ou Reclamacgoes

O prestador é capaz de demonstrar que:

SINAS

16.1 Possibilita a apresentagao de sugestoes, queixas ou reclamagodes

Permite aos doentes internados a apresentagao de sugestoes, queixas ou

16.2 - : - .
reclamagoes sem necessidade de deslocagao para fora do local de internamento

16.3 reclamado durante todo o processo de tratamento de sugestoes, queixas ou
reclamacoes

16.4 ~
6 reclamagoes ®

Efetua uma avaliagao global das queixas, reclamagdes ou sugestoes formuladas

16.5 -
pelos doentes, familiares ou acompanhantes

Disponibiliza a toda a instituigao os resultados da avaliagao global das queixas,
16.6 reclamagoes ou sugestoes formuladas pelos doentes, familiares ou
acompanhantes

Mantém a confidencialidade do reclamante (quando solicitado por este) perante o

Estao instituidos procedimentos para tratamento de todas as sugestoes, queixas ou

17. Inquéritos de Satisfagao

O prestador é capaz de demonstrar que:

171 Estao instituidos inquéritos de satisfacao aos utentes enquanto ferramenta de
" avaliacao da sua satisfacao

172 Sao elaborados relatérios sobre os resultados dos inquéritos de satisfagao aos
"7 utentes

173 Os relatoérios sobre os resultados dos inquéritos de satisfagao aos utentes sao
"~ disponibilizados a toda a instituigao

174 Desenvolve medidas de melhoria dos processos baseadas em resultados de
" inquéritos de satisfacao aos utentes
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18. Retroinformacao

O prestador é capaz de demonstrar que:

Y

SINAS

18.1

18.2

Consulta regularmente antigos doentes de forma a conhecer os pontos fortes e
fracos da sua experiéncia durante o internamento

Desenvolve medidas de melhoria dos processos baseadas na informacao recolhida .

nesses contatos com antigos doentes
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