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PEDIDOS DE INFORMACAO SUBMETIDOS A ERS EM NOVEMBRO:

Total 725
Escritos 190 (26%)
Via telefone 535 (74%)
Total de Pedidos com mencao a COVID-19 553 (76%)
Escritos 147 (20%)
Via telefone 406 (56%)

EXPOSIQ@ES SUBMETIDAS A ERS E REENCAMINHADAS:
Total 94
Exposicoes reencaminhadas fora do ambito COVID-19 36 (38%)
Exposicoes reencaminhadas com mencéo a COVID-19 58 (62%)

de

comunicacOes gue nao se enguadrando no ambito das suas

A ERS contihnua a receber um volume consideravel

competéncias sao encaminhadas para entidades externas.

Em novembro, 58 das comunicacoes recebidas, relacionadas
com a COVID-19, foram encaminhadas, na sua maioria para a
DGS (n=21) e para o0 SNS 24 (n=20), por visarem matéria nao
sujeita a regulacao da ERS.

A globalidade das exposicOoes visava questOoes que foram
identificadas como sendo da esfera da DGS e do SNS 24, bem
como da ASAE.

Outras Instituicoes 321
Como fazer uma Reclamacao 134
Proced. Adm. 47
Acesso a cuidados de saude 20
Questoes Financeiras 16

Qutros §9
Cuidados de saude e seqg. do doente |4
Seqguros Privados |1

Informacao aos utentes |1

DGAE USP SESARAM ASAE Outras SNS 24 DGS

Entidades
Em novembro, a maioria dos pedidos de informacao recebidos (118
escritos e 203 via telefone) estavam relacionados com guestoes que nao
se engquadrando nas competéncias da ERS, eram da competéncia de
Outras Instituicoes (N=321), sendo os utentes informados de quais as
entidades responsaveis pela sua resolucao, com destaque para questdes
da esfera das Autoridades de Saude, como sejam pedidos de
DeclaracOoes de Isolamento Profilatico. 25% dos contatos via telefone
recebidos pela ERS, foram sobre Como fazer uma Reclamacéao
(N=134), sendo que a sua maioria foram tambéem sobre materias que nao

se enquadram nas competéencias da ERS (N=61). 61
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Focalizacao Questoes Cuidadosde Acessoa Proced. Adm. Outras
no utente  Financeiras saude e seg. cuidados de Instituicoes
do doente saude

No que respeita aos temas dos pedidos de informacao, 0os utentes
manifestaram as seguintes preocupacoes:

Outras Instituicoes
» Declaracao de isolamento profilatico

» Declaracao provisoria de isolamento profilatico

» Declaracéo de fim de situacao de isolamento profilatico
- Baixa Medica

- Falta de acompanhamento por parte das Autoridades de

Acesso a Cuidados de Saude/Cuidados de Saude e
Seguranca do Doente

- Falta de acompanhamento por parte de Médico de Familia,
tendo testado positivo a COVID-19

* Prescricao de Teste a Covid-19 antes da realizacao de MCDT

 Demora na obtencao de resultados do teste a COVID-19

Saude * Dificuldades no acesso a consultas de acompanhamento
materno-infantil (centros de saude)
Procedimentos Administrativos - Obtencdo de niumero de utente (imigrantes)

 Dificuldade em contactar o Delegado de Saude

* Dificuldade em contactar o Centro de Saude

Questoes Financeiras

« Cobranca de KIT de Equipamentos de Protecao Individual

« Cobranca de Testes a Covid-19

Perguntas mais recorrentes:

1. Como obter Declaracao Provisoria de Isolamento Profilatico/Declaracédo de Isolamento Profilatico/Declaracao de Alta de situacéo de
Isolamento Profilatico?
2. Tendo testado positivo para a COVID-19, como obter o CIT (Baixa)?
3. O que fazer na auséncia de contacto das Autoridades de Saude, no seguimento de contato com a Linha SNS24?
4. O que fazer na auséncia de acompanhamento por parte do Médico de Familia?
5. Como obter prescricao de Teste a COVID-197 P
6. O que fazer perante a demora na rececao do resultado do teste a COVID-19?
7. Como obter numero de utente, sendo cidadao estrangeiro?
8. Como contactar o Delegado de Saude?
9. Como contactar o Centro de Saude?

10. As clinicas privadas e hospitais privados, podem cobrar o valor dos KITs de Equipamentos de Protecao Individual?
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PROCESSOS REC SUBMETIDOS A APRECIACAO DA ERS EM NOVEMBRO: E RS

TOTAL 9.301

Com data de ocorréncia no periodo de contingéncia
(= a 01/03/2020)

6.873 (73,8%) l
dos quais com mencao a COVID-19 1.662 (24,2%) A

No que respeita ao suporte em gue foram redigidos os 1.664 processos REC

681 689
I I i

submetidos a ERS no més de novembro com mencao ao assunto “COVID-19”,

constatou-se gque, apesar da preponderancia do livro de reclamacoes fisico, 0s

MeIios nao presenciais em conjunto representam 58,6%.

* Nota: Nos “formularios eletronicos” estdo contemplados os dos proprios prestadores e os de outras
entidades, incluindo o livro de reclamacodes eletronico (LRE) e a reclamacé&o online (ROL) no website da

Exposicao por carta, Livro de reclamacoes Formularios ERS
FAX ou e-mail fisico eletronicos* '
De acordo com a orientacao dada pela ERS aos prestadores, Acesso a cuidados de safide 1335
0 assunto COVID-19 nao surge isolado num processo, mas Cuid. satde e seqguranca do doente 971
sSim associado a temas mais latos. Focalizacdo no utente 717
Tendo em atencao que cada processo pode conter mais do InstalacGes e serv. complementares 429
que um par tema/assunto, em novembro o tema que mais se Procedimentos administrativos 709
destacou em processos com menc&o ao assunto “COVID-19 Questdes financeiras 478
. . Dy . Tempos de espera
foi o “Acesso a cuidados de saude”, seguindo-se o0s g P 221
_ ] Elogio/Louvor 58
“Cuidados de saude e seguranca do doente”. )
Sugestao |2
Este assunto foi também mencionado 58 vezes em elogios e
Outros Temas |3
2 em sugestoes.
Temas dos processos com Setor Setor Setor
mencgao a "COVID-19" Publico  Privado Social Como vem sendo habitual, a proporcdo nas referéncias
Acesso a cuidados de saude 34,1% 7, 7% 33,3% tematicas difere bastante de setor para setor: o tema do
Cuidados de saude e seguranca do doente 22,2% 13,0% 18,5% “Acesso a cuidados de salde” € mais recorrentemente
— I o 0 0 0
ocallzaN(;ao no ute_nte 14,5% 14, 7% 18,5% mencionado no setor publico (34,1%) e no setor social
nstalacoes e servicos complementares 8,2% 10,2% 7,4% el 4
. . . % nquanto n imen [
Procedimentos administrativos 14,6% 14,0% 9,3% (33,3%), enquanto nos estabelecimentos do  seto
Questdes financeiras 0.2% 35.8% 9.3% privado as “Questoes financeiras” sao preponderantes
Tempos de espera 4,6% 4,3% 3, 7% (35,8% das mencoes).
Elogios, Sugestoes e Outros temas 1,7% 0,3% -

A data da exportacdo da presente informacéo tinha ja sido emitida decisdo sobre 90% dos processos REC de novembro com menc¢&o ao assunto

“COVID-19": 492 foram terminados, 11 foram encaminhados para entidades externas,

no ambito das respetivas competéncias, e em 1.010 deu-se continuidade a analise

_ _ 25% -
por parte da ERS (destes,199 foram tambéem levados ao conhecimento de entidade Apensacao a outro
processo (# REC)
externa). No gque respeita aos processos cuja decisao foi pela analise adicional, 3%
. L ~ ., . . ~ m Resolucao da
estavam ainda em monitorizagao; dos 983 ja analisados, concluiu-se nao haver m situacao/medidas corretivas
necessidade de qualguer atuacao complementar por parte da ERS em 72%, e 25%
o L 2% N&o se justificou
foram apensados a processos de Inquérito e de Monitorizacdo em curso. intervenc&o adicional
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m Acesso (adiamento, desmarcacao, recusa, referenciacao) a cuidados de saude
m Assimetria de informacao sobre plano de contingéncia
m Assimetria de informacao sobre procedimentos perante doentes COVID
m Assimetria de informacao sobre procedimentos perante doentes nao COVID
Assimetria de informacao sobre procedimentos perante suspeita de COVID
Auséncia de informacao a acompanhante sobre utentes hospitalizados
Constrangimentos ao direito de acompanhamento em contexo clinico
m Dificuldades com teleconsultas/consutas nao presenciais
Dificuldades nas relacoes humanas
Direitos das gravidas/puérperas
m Elogios e sugestoes
Falhas no atendimento administrativo
m Faturacao relacionada com EPI e higienizacao dos estabelecimentos
m Medidas de controlo de infecao nao adotadas pelos prestadores
Modo de funcionamento dos estabelecimentos
Qualidade do atendimento clinico
Teste COVID: critérios para realizacéo, acesso, resultados, faturacao

Tendo por base uma analise qualitativa por inducao das reclamacoes do més de novembro relacionadas com o tema “COVID-19", constatou-se

gue as categorias mais expressas pelos reclamantes foram:

 Medidas de controlo de infecao nao adotadas pelos prestadores (N=496), com instalacoes desadequadas a situacao de contingéncia.

« Falhas no atendimento administrativo (N=430), em particular a demora no contacto/informacao do Delegado de Saude, a dificuldade na

obtencao de declaracao de isolamento profilatico.

Modo de funcionamento dos estabelecimentos (N=375), onde subsistem muitas dificuldades no contacto nao presencial (telefone, SMS,

email) com as unidades de salude e o0s atrasos no tempo de atendimento.

continuidade dos cuidados.

Acesso (adiamento, desmarcacao, recusa, referenciacado) a cuidados de saude (N=286), com potencial comprometimento da

Faturacao relacionada com EPI e higienizacao dos estabelecimentos (N=199).

» Teste COVID: criterios para realizacao, acesso, resultados, faturacao (N=185), com destaque para a demora na obtencao de resultados.

Em menor volume, mas nao menos significativos, encontram-se 0s constrangimentos ao direito de acompanhamento em contexto clinico

(N=175), maioritariamente em ambiente de servico de urgéncia ou de atendimento permanente, mas também em situacao de consultas e

exames, a assimetria de informacao sobre procedimentos perante suspeita de COVID (N=144), com destaque para procedimentos perante

doentes COVID nao confirmado, e a qualidade do atendimento clinico (N=134), principalmente por desvalorizacado de problemas de saude

nao COVID, com a qualidade dos cuidados condicionada pela situacao de contingéncia.
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