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1. Tratamento Estatistico

1.1 Proveniéncia das Reclamacoes Entradas na
ERS

111 Considerando apenas as reclamacoes
tratadas inteiramente pelo DPQ

Tabela 1 — Proveniéncia das Reclamagdes inteiramente tratadas no DPQ

Proveniéncia Total %
Andénimo 1 0,14%
ARS Alentejo 1 0,14%
ARS Centro 55 7,87%
ARS LVT 27 3,86%
ARS Norte 156 22,32%
DECO 2 0,29%
DGS 76 10,87%
DIAP 1 0,14%
IGS 21 3,00%
Min. Salde 17 2,43%
O. Médicos 2 0,29%
Prestador 298 42,63%
Reclamante 42 6,01%
Total Geral 699 100,00%

llustragao 1 — Proveniéncia das Reclamagdes inteiramente tratadas no DPQ
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1.1.2 Considerando todas as reclamacoes entradas no
DPQ:

Tabela 2 — Proveniéncia de todas as reclamagdes entradas no DPQ

Proveniéncia Total %
Andnimo 1 0,04%
ARS Alentejo 1 0,04%
ARS Centro 55 2,31%
ARS LVT 27 1,13%
ARS Norte 156 6,55%
DECO 2 0,08%
DGS 1759 73,85%
DIAP 1 0,04%
IGS 21 0,88%
Min. Saude 17 0,71%
O. Médicos 2 0,08%
Prestador 298 12,51%
Reclamante 42 1,76%
Total Geral 2382 100,00%

1.2 Distribuicao das Reclamacoes por Tipo de
Prestador

1.2.1 Tipo de Prestador — quanto a sua natureza

Tabela 3 — Distribuicao das Reclamagées por Tipo de Prestador — Natureza

Tipo de Prestador Total %
Andénimo 4 0,17%
Privado 1981 83,17%
Publico 115 4,83%
Social 282 11,83%
Total Geral 2382 100,00%

llustragéo 2 — Distribuicdo das Reclamagdes por Tipo de Prestador — Natureza
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1.2.2 Tipo de Prestador Desagregado

Tabela 4 — Distribuicao das Reclamagées por Tipo de Prestador — Desagregado

Tipo de Prestador Total %
Andénimo 4 0,17%
Privado com Internamento 1290 54,16%
Privado sem Internamento 691 29,01%
Publico com Internamento 79 3,32%
Publico sem Internamento 36 151,00%
Social com Internamento 224 9,40%
Social sem Internamento 58 2,43%
Total Geral 2382 100,00%

llustragéo 3 — Distribuicdo do n.? de Reclamagbes por Tipo de Prestador — Desagregado
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1.3 Evolucao Mensal das Reclamacoes Entradas
na ERS, por Tipo de Prestador

1.3.1 Tipo de Prestador Agregado

Tabela 5 — Evolugéo Mensal das Reclamagbées, por Tipo de Prestador — Agregado

Anénimo Privado Publico Social
Janeiro 0 80 0 9 89
Fevereiro 0 89 3 16 108
Margo 0 185 5 17 207
Abril 0 244 8 49 301
Maio 0 176 3 20 199
Junho 0 197 8 30 235
Julho 0 194 15 28 237
Agosto 0 164 14 35 213
Setembro 0 129 6 10 145
Qutubro 0 214 14 17 245
Novembro 3 199 25 30 257
Dezembro 1 110 14 21 146
Total Geral 4 1981 115 282 2382
llustragao 4 — Evolugao Mensal das Reclamagoes, por Tipo de Prestador — Agregado
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1.3.2 Tipo de Prestador Desagregado

Tabela 6 — Evolugdo Mensal das Reclamagdes, por Tipo de Prestador — Desagregado

Privado Privado Publico Publico Social Social
- com sem com sem com sem
Anénimo Interna- Interna- Interna- Interna- Interna- Interna-
mento mento mento mento mento mento
Jan 0 56 24 0 0 9 0 89
Fev 0 65 24 2 1 15 1 108
Mar 0 132 53 5 15 2 207
Abr 0 185 59 4 4 39 10 301
Mai 0 120 56 2 1 16 4 199
Jun 0 140 57 5 3 19 11 235
Jul 0 132 62 12 3 21 7 237
Ago 0 93 71 10 4 31 4 213
Set 0 78 51 5 1 9 1 145
Out 0 119 95 12 2 14 3 245
Nov 3 119 80 15 10 17 13 257
Dez 1 51 59 12 2 19 2 146
Total 4 1292 689 79 36 224 58 2382

llustragéo 5 — Evolugéo Mensal das Reclamagoes, por Tipo de Prestador — Desagregado
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1.4 Evolucao Mensal das Reclamacoes Entradas
na ERS por NUT’s Il

Tabela 7 — Evolugdo Mensal das Reclamagdes, por NUT’s |l

Més Norte Centro LVT Alentejo  Algarve Anénimo  Total Geral Y%
Jan 22 6 55 3 3 0 89 3,74%
Fev 21 7 75 2 3 0 108 4,53%
Mar 50 14 137 0 6 0 207 8,69%
Abr 71 18 210 2 0 0 301 12,64%
Mai 48 7 142 1 1 0 199 8,35%
Jun 58 19 154 1 3 0 235 9,87%
Jul 69 22 142 1 3 0 237 9,95%
Ago 73 26 106 2 6 0 213 8,94%
Set 33 21 84 0 7 0 145 6,09%
Out 89 37 113 1 5 0 245 10,29%
Nov 72 21 155 2 6 1 257 10,79%
Dez 49 7 88 0 1 1 146 6,13%
Total 655 205 1461 15 44 2 2382 100,00%

llustragcdo 6 — Evolu¢do Mensal das Reclamacées, por NUT’s Il
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1.5 Reclamacoes por Regiao (NUT’s Il) e por tipo
de Prestador

Tabela 8 — Relagado entre o n.? de reclamagdes por Regiéo e Tipo de Prestador

Tipo de Alen- -

Prestador tejo Algar-ve  Anénimo  Centro

Anoénimo 0 0 2 1 1 0 4 0,17%

Privado ¢/ .
Internamento 4 24 0 69 944 249 1292 54,24%
| I 10 16 0 100 305 260 689 28,93%
nternamento

Puablico ¢/ 1 3 0 2 43 o5 79 3.32%
Internamento

Publico s/ o
Internamento 0 1 0 1 9 15 36 1,51%

Social ¢/ o
Internamento 0 0 0 14 106 104 224 9,40%

Social s/ 5
Internamento 0 0 0 3 53 2 58 2,43%
Total Geral 15 44 2 205 1461 655 2382 100,00%

0,63% 1,85% 0,08% 8,61% 61,34%  27,50%  100,00%
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llustragdo 7 — Relagao entre o n.2 de reclamagoes por Regido e Tipo de Prestador
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1.5.1 Relacao entre o numero de REC’s e a Pop.
Residente (10.000)

Tabela 9 — N.? de REC’s por populagéo residente

Reclamagbes Populacdo Residente
Total N.° RE|_(|3a/b.10.000
Norte 655 3687293 1,78
Centro 205 2348397 0,87
LVT 1461 2661850 5,49
Alentejo 15 776585 0,19
Algarve 44 395218 1,11

Tabela 10 — Caracterizagao educacional por NUT’s Il

Nivel de
Qualificagao
Analfabetos Nenhum Basico é’ Secyndarlo +
uperior
N.2
Norte 272547 7,39% 988277 26,80% 2699016 73,20%
Centro 231406 9,85% 683215 29,09% 1665182 70,91%
LVT 137451 5,16% 556202 20,90% 2105648 79,10%
Alentejo 112330 14,46% 247961 31,93% 528624 68,07%
Algarve 37309 9,44% 106384 26,92% 288834 73,08%

Tabela 11 — N.2 de Médicos por 1000 Habitantes

Médicos
N® por 1000 Hab.
Norte 11348 3,08
Centro 6710 2,86
LVT 13724 5,16
Alentejo 1367 1,76
Algarve 1106 2,8

1.6 Assuntos Visados

1.6.1 Distribuicao dos assuntos visados

Tabela 12 — Assuntos Visados nas reclamagdes

Assunto Visado Total %

Acesso 96 0,0403

Discriminagéo 20 0,0084

Outro 149 0,0626

Qualidade da aSS|st9:nC|a de cuidados de 608 0.2552
Saude

Qualidade da assisténcia administrativa 468 0,1965

Questoes financeiras 221 0,0928

Tempos de espera < 1h00 225 0,0945

Tempos de espera > 1h00 595 0,2497

Total Geral 2382 1
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llustragao 8 — Distribuigdo dos Assuntos Visados
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1.6.1.1 Assuntos Visados por Tipo de Prestador

Tabela 13 — Assuntos Visados Por tipo de Prestador

Tipo de Prestador Assunto Visado Total

Outro 2

Anénimo Total 4

Discriminagdo 10

Qualidade da assisténcia de Cuidados de Saude 341

Questoes financeiras 112

Tempos de espera > 1h00 412

Privado sem Internamento Acesso 33

Outro 60

Qualidade da assisténcia administrativa 174

Tempos de espera < 1h00 73

Privado sem Internamento Total 691

Discriminagao 1

Qualidade da assisténcia de Cuidados de Saude 27

Questdes financeiras 9

Tempos de espera > 1h00

Publico sem Internamento Acesso 3

Qualidade da assisténcia de Cuidados de Saude 10

Questdes financeiras 3

Tempos de espera > 1h00 2

Social com Internamento Acesso 16

Outro 17

Qualidade da assisténcia administrativa 51

Tempos de espera < 1h00 10

Social com Internamento Total 224

Outro 2

Qualidade da assisténcia administrativa 20

Tempos de espera < 1h00 4

Social sem Internamento Total 58
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llustragao 9 — Assuntos Visados por Tipo de Prestador
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1.6.2 Entidades sobre as quais recai maior numero
de reclamacoées

1.6.2.1 TOP 10

Tabela 14 — As 10 entidades com maior n.? de reclamagdes

Regido Entidade N.° % sob Regido
Norte Hospitais Privados de Portugal Norte, SA 43 6,56%
Hospital da Trofa 51 7,79%
Hospor - Hospitais Portugueses, S.A. (Clipévoa) 77 11,76%
Centro Termalistur - Termas de Sao Pedro do Sul 37 18,05%
Cliria - Hospital Privado de Aveiro 28 13,66%
LVT Clisa- Clinica de Santo Anténio, S. A. 70 4,79%
Sindicato dos Bancarios do Sul e llhas 92 6,30%
Hospor Santiago S.A. 117 8,01%
Hospital CUF Infante Santo 158 10,81%
Hospital CUF- Descobertas 417 28,54%
Total 1090

1.6.2.2 TOP 5 por Regiao

Tabela 15 — As cinco entidades que mais reclamagdes receberam, por Regido

Entidade

Norte Dr. Jodo Carlos Costa 25 3,82%
Clinica Ormasa 27 4.12%

Hospitais Privados de Portugal Norte, SA 43 6,56%

Hospital da Trofa 51 7,79%

Hospor - Hospitais Portugueses, S.A. (Clipévoa) 77 11,76%

Centro Clinigrande - Clinica da Marinha Grande, Lda 8 3,90%
Santa Casa da Misericordia do Entroncamento 11 5,37%

Centro Hospitalar Sao Francisco, S. A. 27 13,17%

Cliria - Hospital Privado de Aveiro 28 13,66%

Termalistur - Termas de Sao Pedro do Sul 37 18,05%

LVT Clisa- Clinica de Santo Anténio, S. A. 70 4,79%
Sindicato dos Bancarios do Sul e llhas 92 6,30%

Hospor Santiago S.A. 117 8,01%

Hospital CUF Infante Santo 158 10,81%

Hospital CUF- Descobertas 417 28,54%

Alentejo Alves & Proenga, Lda. 1 6,67%
Clinica Pax Julia 1 6,67%

Hospital da Misericordia de Evora 1 6,67%

Hospital de Beja 1 6,67%

Sulfurea-Termas de Cabeco de Vide 4 26,67%

Algarve Séavida - Medicina Apoiada, S.A. 2 4,55%
Clinica Dentaria W 3 6,82%
M.Arez - Sport, Gabinete de Fisioterapia, Unipessoal, Lda. 5 11,36%
Centro Hospitalar do Barlavento Algarvio, E.P.E. 8 18,18%
Hospital Privado de Sta. Maria de Faro 13 29,55%
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1.6.2.3 Assuntos Visados por Regiao

llustragéo 10 — Assuntos visados por regidao
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1.7 Estado dos Processos de Reclamacao
Tratados Inteiramente pelo DPQ

Tabela 16 — Estado dos Processos de Reclamagao

Estado N.2 %
Arquivado 586 83,83%
Em curso 76 10,87%
Pendente no Reclamado 20 2,86%
Pendente no Reclamante 17 2,43%
Total Geral 699 100,00%

llustragéo 11 — Estado dos Processos de Reclamagéo
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1.7.1 Resultados do Processo de Arquivamento

Tabela 17 — Resultado dos Processos de Arquivamento

Resultado do Processo de Arquivamento:

Por falta de fundamento relevante 330
Por indeferimento liminar 6
Por pretensao atendida 39
Com recomendacgao 26
Com garantia de medidas correctivas 113
Com abertura de processo de inquérito 45
Com transferéncia para entidade competente: 27
ASAE 3
Ordem dos Enfermeiros 4
Ordem dos Médicos 19
Ordem dos Médicos Dentistas 1
Total 613

llustragao 12 — Resultado dos Processos de Arquivamento
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1.7.1.1 Modo de Arquivamento, segundo os assuntos visados

llustragéo 13 — Tipo de Arquivamento, Segundo os assuntos visados
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1.7.1.2 Encaminhamentos externos, segundo assuntos
visados

llustragéo 14 — Encaminhamentos externos, segundo o assunto visado
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1.7.1.3 Processos de Inquérito, segundo assuntos visados

llustragao 15 — Processos de inquérito, segundo assuntos visados
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