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Sumario executivo

O presente relatério procede a divulgacdo da informacdo sobre reclamacdes, elogios e

sugestdes (processos REC) apreciados pela Entidade Reguladora da Saude em 2017,

na sequéncia da sua incumbéncia legal de apreciar as queixas e reclamacbes dos

utentes e monitorizar o seguimento dado pelos estabelecimentos prestadores de

cuidados de salde as mesmas.

Os resultados apresentados referem-se ao volume bruto de reclamag¢des submetidas a

apreciacao da ERS em 2017, sem qualquer pondera¢do ou racio quanto a dimensao,

producao ou populacéo alvo de cada estabelecimento.

Volume global de processos REC (reclamacgdes, elogios e sugestdes):

No ano de 2017, foram submetidos no SGREC 80.049 processos REC, o que

representa um crescimento de 15,2% em relagcdo ao ano anterior.

A distribuicdo dos processos por tipologia revela que 87,6% foram classificados como

reclamagdes, 11,2% como elogios e 1,3% como sugestdes.

94,3% dos processos REC foram submetidos diretamente a ERS pelos prestadores
através do SGREC. O suporte maioritariamente utilizado pelos reclamantes foi o livro

de reclamagoes (72,6%).

A 31/12/2017 estavam ainda por submeter a apreciacdo da ERS (mas ja iniciados nos

prestadores visados) 26.635 processos.

Reclamagdes:

No ano de 2017 foram submetidos no SGREC 70.120 processos classificados como

reclamacdes, o0 que representa um aumento de 18,4% em relacdo ao ano anterior.

O tema mais mencionado em 2017 foi o dos “procedimentos administrativos” (20,3%),
sendo particularmente reclamada a qualidade da informacdo institucional
disponibilizada. Seguiram-se os “tempos de espera” (19,5%), em especial o tempo de
espera para atendimento clinico ndo programado superior a uma hora e, em terceiro
lugar, a “focalizagdo no utente” (17%), salientando-se as questdes relacionadas com

delicadeza/urbanidade do pessoal clinico.
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Elogios e sugestdes:

O mais frequentemente mencionado nos 8.948 processos classificados como elogios
foi o “pessoal clinico” (29,2%), seguindo-se o “funcionamento dos servi¢os clinicos”
das instituicdes (22,6%).

Nos 1.021 processos classificados como sugestdes, foi mais frequentemente
mencionada a qualidade das “instalagbes” (28,5%), seguindo-se o “funcionamento dos
servicos clinicos” (21,7%).

Processos decididos (reclamacdes, elogios e sugestdes):

No ano de 2017, foi emitida decisdo relativamente a 62.579 processos REC, o que

representa um crescimento de 18,9% em relag&o a 2016.

Em 74% das situagbes ndo houve necessidade de atuacdo acrescida por parte da
ERS.

Foram objeto de intervengdo regulatéria diferenciada 3,8% dos processos REC
decididos, salientando-se, dentro deste grupo, 4,2% que originaram processos de
avaliacao para aprofundamento da averiguagéo da atuacdo do prestador.

P



indice Geral

INAICE 0@ GIAfICOS ...ocviieeiieceeceee ettt ettt et e e teete et e eteereenens v
INAICE 08 TADEIAS ......cuviveceeceeeeeeeeee ettt ettt et este et eeteereereennas Vi
(O = [o LU= To [ =10 11T o o PP PP P PPPPPPPPPPPPPRP 9
2. Volume global e ProCESSOS ... .uuuuiiiiiiiiiiiiiiiii e 12
2.1 Processos REC (reclamagdes, elogios e sugestdes) submetidos a ERS ............ 12
2.2 Processos por submeter e ClasSifiCar ... 15

T o (= Tod =1 1 = Tod o 1= SRR 16
4. Reclamagfes por regido de SAUAE ....coooeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 21
4.1 Reclamagfes na Regido de Saude do NOMe............eeveieiiiiiiiiiiiiiieee e 21
4.2 Reclamacgdes na Regido de Saude do Centro..........ccevvvvieeeiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieieeeeeeee 23
4.3 Reclamacgdes na Regido de Saude de Lisboa e Vale do T€j0 ........ccvvvvvvvvvveennnnn. 25
4.4 Reclamagfes na Regido de Saude do AleNtejo...........coevviiiiiiiiiiiiieieiiiiiiieeeeenn 27
4.5 Reclamacgdes na Regido de Saude do AlQarve ........cccccvvvvvveieeiiieeiieiiiieiieeeeeeeee 29

5. ElOQIOS € SUGESIOES ...ooeiiiiiiiii i et e ettt e s e e e e e e ettt e e e e e e e e ea ettt e e e e aaeaaaennes 31
6. Processos REC decididos PelaERS..........cooiiiii e 32
7. Estabelecimentos mais visados nas reclamagies .............uuevvvuviiiiiiiiiniiiiiiiiiininnnnn. 35
7.1 SLOr PUDICO ..ceeieiiieeee ettt e e e e e e e e e e e e 37
7.1.1 Estabelecimentos cOm iNt€rNamMeENtO .............ueueuuueueemmmmmmnnnrnnennnnnnnnnennnnnnns 37

7.1.2 Estabelecimentos sem internamento ...............ueueueueemmmmmmmmnennnnnnnnnnnnnnnnnnn. 38
A= (o] g o] 117 Vo [o TR PSSP PPPRTORRRR 39
7.2.1 Estabelecimentos cOm iNt€rNamMeENtO .............ueueuuuumeemmmmmmninnnneennnennnnnnnnnnnns 39

7.2.2 Estabelecimentos sem internamento ............cuvviiiiieeiiieeiiiiiiee e e 40

7.3 SELOI SOCIAI ..o 41
7.3.1 Estabelecimentos com internamento .............uuveeeeieeeriieeiiiiiie e 41

7.3.2 Estabelecimentos sem internamento .............uuueeeeiieeriieeiiiiiie e 42

7.4 Parcerias publico-privadas (PPP) ... 43



indice de Graficos

Grafico 1 — Distribuicdo mensal do volume de processos REC submetidos a ERS — comparagao
ENIIE 2016 € 2007 ... 12

Gréfico 2 — Responsavel pela submisséo de processos REC no SGREC — comparacéo entre

b0 Y PSR TPRR 14
Gréfico 3 — Proveniéncia dos processos REC submetidos a ERS em 2017 ......ccccccveeeeiiiivvveennnnn. 14
Grafico 4 — Suporte original dos processos REC submetidos no SGREC em 2017 ...........cccveeeene 15

Gréfico 5 — Registos inseridos no SGREC ainda por completar e submeter a ERS no final do ano
de 2017, por ano de iNiCI0 da INSEIGAD ........cicuuiiiieeriiie ettt et e st e sbeeeneee e 15

Gréfico 6 — Distribuicdo mensal do volume de reclamag¢fes submetidas & ERS — comparacgéo
2016 = 2007 coieeiieeie et —— e —— e e ———— e e ——— e e e ——— e e e treaeaataraeanrreaeeanres 16

Grafico 7 — Temas mencionados nas reclamagfes — comparagéo entre 2016 e 2017................. 17

Grafico 8 — Assuntos visados nas reclamacgfes submetidas a ERS em 2017 no tema
“Procedimentos adminiSIratiVOS”............oouiuuuiiiiiiii ettt 19

Gréfico 9 — Assuntos visados nas reclamacgdes submetidas a8 ERS em 2017 no tema “Tempos de
BSP A .. 19

Gréfico 10 — Assuntos visados nas reclamacdes submetidas a ERS em 2017 no tema
“FOCAlIZAGEO0 NO ULENTE .........cco ittt e e e e e st e e e e e s e e nnntraeeeaee s 20

Grafico 11 — RS Norte: temas mencionados nas reclamagdes — comparagédo entre 2016 e 2017 22

Grafico 12 — RS Centro: temas mencionados nas reclamacdes — comparacgao entre 2016 e 2017

Grafico 13 — RS LVT: temas mencionados nas reclamagdes — comparacao entre 2016 e 2017 ..26

Grafico 14 — RS Alentejo: temas mencionados nas reclamagfes — comparacéo entre 2016 e 2017

P



indice de Tabelas

Tabela 1 — Evolugéo do volume de processos REC submetidos a ERS: 2015 a 2017 .................. 12
Tabela 2 — Classificacdo dos processos REC submetidos a ERS em 2017.........cccccvveeeeeeevicnnnnen, 13
Tabela 3 — Distribuigcdo por classificacdo dos processos REC submetidos a ERS em 2017 ......... 13
Tabela 4 — Volume de reclamacdes entradas na ERS: comparacéo 2015 a 2017 ........cc..cceeueneee. 16
Tabela 5 — Temas mencionados nas reclamacdes submetidas a ERS em 2017 .......ccccceeevvnnnee. 17

Tabela 6 — Distribuic&o percentual, por setor e tipo de prestador, dos temas mencionados nas

reclamacdes submetidas @ ERS €M 2017 .......coooiiiiiiiie et e et ee e e e e sinaan e e e e e 18
Tabela 7 — Caracterizacdo sumaria da Regido de Salde do NOMe ........ccccvveveeeeiiiiiiiieee e 21
Tabela 8 — RS Norte: temas mencionados nas reclamagdes submetidas & ERS em 2017 ........... 21

Tabela 9 — RS Norte: distribuicdo percentual, por setor e tipo de estabelecimento, dos temas

mencionados nas reclamacgdes submetidas & ERS em 2017 ......cccocveviiiiieiiiiiee e 22
Tabela 10 — Caracterizacéo sumaria da Regido de Saude do Centro........ccccoccveveviiieeeniiiieeesnnnnnn. 23
Tabela 11 — RS Centro: temas mencionados nas reclamag¢fes submetidas & ERS em 2017 ....... 23

Tabela 12 — RS Centro: distribuicdo percentual, por setor e tipo de estabelecimento, dos temas

mencionados nas reclamacgdes submetidas & ERS em 2017 ......cccocveviiiiieiiiiiee e, 24
Tabela 13 — Caracterizacéo sumaria da Regido de Saude de Lisboa e Vale do Tejo.................... 25
Tabela 14 — RS LVT: temas mencionados nas reclamagfes submetidas a ERS em 2017............ 25

Tabela 15 — RS LVT: distribuic@o percentual, por setor e tipo de estabelecimento, dos temas
mencionados nas reclamacgfes submetidas & ERS em 2017 ......cccocveviiiieeiniiiee e, 26

Tabela 16 — Caracterizacéo sumaria da Regido de Saude do Alentejo.......cccccvvveviiieeeiiiiieeesinnnnn. 27
Tabela 17 — RS Alentejo: temas mencionados nas reclamacdes submetidas a ERS em 2017 .....27

Tabela 18 — RS Alentejo: distribuicdo percentual, por setor e tipo de estabelecimento, dos temas
mencionados nas reclamacdes submetidas @ ERS €m 2017 ........coooiciiiiiieeeeiiiiciiieeeeee e 28

Tabela 19 — Caracterizacéo sumaria da Regido de Saude do Algarve...........ccccevveeeeiiiieeesinnnnn. 29
Tabela 20 — RS Algarve: temas mencionados nas reclamacdes submetidas a ERS em 2017 ...... 29

Tabela 21 — RS Algarve: distribuicdo percentual, por setor e tipo de estabelecimento, dos temas

mencionados nas reclamacdes submetidas @ ERS €m 2017 ........cooovcviiieieeeeiiiiiiiieeee e e 30
Tabela 22 — Elementos visados nos elogios submetidos a ERS em 2017 ......cccccoovvvveviivieesinnnen. 31
Tabela 23 — Elementos visados nas sugestdes submetidas & ERS em 2017 ........ccccccvvveeevicnnnnen, 31
Tabela 24 — Volume anual de processos REC decididos pela ERS — evolugédo 2015-2017 .......... 32

Tabela 25 — Resultado dos processos REC terminados em 2017 .........cccvvveveeeeeiiiiniienneeeeessneeeees 32

PAY



Tabela 26 — Estabelecimentos do setor publico com internamento com maior n.° de reclamacdes
entradas NA ERS €M 2017 .......cviiiiieiiieiii ettt 37

Tabela 27 — Estabelecimentos do setor publico sem internamento com maior n.° de reclamacdes
entradas Na ERS M 2017 ...ttt e e e e e e e e s rnb et e e e e e e e e e reeaaens 38

Tabela 28 — Estabelecimentos do setor privado com internamento com maior n.° de reclamacdes
entradas Na ERS €M 2017 ...ttt e et e e e e e s s s nnb e e e e e e e e e reeaaens 39

Tabela 29 — Estabelecimentos do setor privado sem internamento com maior n.° de reclamacdes
entradas NA ERS €M 2017 .....couiiiiiiiiii ettt s s e et e st e e et e e nnees 40

Tabela 30 — Estabelecimentos do setor social com internamento com maior n.° de reclamacdes
entradas NA ERS €M 2017 .....couiiiiiiiiiee ittt sttt e et e e e aneee 41

Tabela 31 — Estabelecimentos do setor social sem internamento com maior n.° de reclamaces
entradas Na ERS €M 2017 ... eiiiiiee ettt e e e e e et e e e e e e e s e st ae e e e e e s e e nnrraeeeeeens 42

Tabela 32 — Reclamacdes sobre estabelecimentos prestadores de cuidados hospitalares em
regime de PPP entradas na ERS €M 2017 ......ccooii oo 43

|,
vy






1. Enquadramento

O presente relatdrio procede a divulgacdo da informacéo sobre reclamacdes, elogios e
sugestbes (processos REC') apreciados pela Entidade Reguladora da Saude (ERS)
durante o ano de 2017, considerada sua incumbéncia legal de apreciar as queixas e
reclamacdes dos utentes e monitorizar o seguimento dado pelos estabelecimentos
prestadores de cuidados de salde as mesmas®, assegurando o cumprimento, por estes,
das suas obrigacdes, e sancionando as respetivas infragoes.

A ERS d& igualmente cumprimento a obrigagéo de divulgar, semestralmente, um quadro
estatistico sobre as reclamac¢des dos utentes dos servicos de saude, o0s
estabelecimentos prestadores de cuidados de saude que tenham sido objeto de mais

reclamacdes e os resultados decorrentes da sua atuagio®.

Os resultados apresentados referem-se ao volume bruto de processos trazidos ao
conhecimento da ERS em 2017, sem qualquer ponderacdo quanto a tipologia,
dimenséao, producéo ou populagédo alvo de cada um dos estabelecimentos.

O SGREC ¢ a aplicacao informatica da ERS que tem por finalidade recolher, registar e
monitorizar as reclamacgBes apresentadas pelos utentes® A informagdo sobre
reclamacdes, elogios e sugestdes constante deste documento baseia-se na informacéo
do Sistema de Gestdo de Reclamacdes (SGREC), maioritariamente ali inserida pelos
préprios estabelecimentos prestadores de cuidados de salde, em conformidade com os
requisitos do Regulamento n.° 65/2015, de 11 de fevereiro®’, e no que respeita,

essencialmente, a tipificacdo e enquadramento das reclamacdes, sugestdes e elogios

' A denominagdo “REC” ¢ aplicada a todos os processos originados por toda e qualquer
manifestacdo, assumida e comunicada por escrito pelos utentes, que podera ser de discordancia
em relacdo a uma posicdo, de insatisfacdo em relagdo aos servicos prestados por
estabelecimentos prestadores de cuidados de saude, de sugestao em relagdo ao funcionamento
desses servicos, de alegacdo de eventual incumprimento ou de satisfagdo ou elogio para com
profissionais, servicos ou procedimentos do estabelecimento — cfr. alinea c) do artigo 3.° do
Regulamento n.° 65/2015, de 11 de fevereiro.

% Cf. alinea a) do artigo 13.° e n.° 1 do artigo 30.° dos Estatutos da ERS.

% Cf. alinea c) do n.° 1 do artigo 27.° dos Estatutos da ERS, aprovados pelo Decreto-Lei n.°
126/2014, de 22 de agosto, disponivel no website da ERS, em
https://www.ers.pt/uploads/writer_file/document/1605/DL_126 14.pdf

* Cf. alinea d) do artigo 3.° do Regulamento n.° 65/2015, de 11 de fevereiro.
® Disponivel em https://www.ers.pt/uploads/writer_file/document/1636/Req65_15.pdf
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por estabelecimento e servico, por tema e assunto visado, por area de atendimento e por

grupo profissional.

Os dez temas disponiveis sdo 0s seguintes:

Acesso a cuidados de saude: questdes relacionadas com dificuldade na obtencgéo
de cuidados de saude, que vao desde a inscricdo em médico de familia até ao
agendamento de cuidados (incluindo tempos maximos de resposta garantidos
[TMRG] ou listas de espera para cirurgia [SIGIC]), passando pelas situacfes de
discriminacdo (tratamento diferenciado) no atendimento ou mesmo rejeicdo (recusa

de atendimento) de utentes.

Cuidados de saude e seguranca do doente: questBes relacionadas com a
qualidade técnica dos cuidados de saude, incluindo, entre outros, as habilitagdes dos
profissionais e a pertinéncia dos atos praticados, bem como tematicas relacionadas
com a seguranca clinica dos doentes e alguns itens compreendidos nos requisitos de

licenciamento, como a esterilizacdo e/ou a desinfe¢do de espagos e materiais.

Elogio/Louvor: opinido positiva sobre a organizacao do estabelecimento, 0s servigos

prestados ou sobre os colaboradores, clinicos ou nao clinicos.

Focalizagc&o no utente: assuntos que se prendem com o grau de humaniza¢do dos
servigos, incluindo praticas diérias, procedimentos internos, direitos dos utentes,

publicidade e relacdes interpessoais.

Instalagdes e servicos complementares: inclui alguns itens dos requisitos de
licenciamento e ainda a qualidade conforme percecionada pelos utentes, a hotelaria,

0s servigos complementares € a seguranca estrutural.

Procedimentos administrativos: temas relacionados com a forma como o0s
estabelecimentos estdo organizados (atendimento administrativo, horarios de
funcionamento, confirmagéo prévia de agendamentos) e com o cumprimento das

obrigacdes legais para com a ERS.

Questdes financeiras: situacdes relativas a faturacdo (cobranca), quitacdo (recibos),
taxas moderadoras, orcamentos ou transparéncia na informacgao prévia ao ato clinico,

designadamente precos, valores imputaveis ao utente ou comparticipacoes.

Sugestao: contributo positivo para a melhoria da qualidade global da organizac&o do

estabelecimento, dos servicos prestados ou da atuacéo dos colaboradores.
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e Tempos de espera: tempo de espera no local, desde o0 momento da chegada as
instalacdes até ao atendimento, incluindo atrasos e demoras, para atos clinicos e para

atos administrativos.

e Qutros temas: classificac@o a utilizar em situacbes ndo contempladas nas restantes
tipificagbes, ou que estejam fora das atribuicbes da ERS, ou ainda em exposicoes
pouco precisas, que levantem dificuldades de classificagéo objetiva.

A tipificacdo dos estabelecimentos visados foi feita a partir dos dados registados pelos
responsaveis dos estabelecimentos no Sistema de Registo de Estabelecimentos
Regulados (SRER), base de dados da ERS onde sdo obrigados a inscrever-se e a

manter a informac&o atualizada®.

BN

A caracterizagdo das Regides de Saude quanto & populagdo teve por base dados

demogréficos do Instituto Nacional de Estatistica, |.P. (INE) — Censos 2011.

® Cf. Estatutos da ERS, aprovados pelo Decreto-Lei n.° 126/2014, de 22 de agosto, e

Regulamento n.° 66/2015, de 11 de fevereiro, sobre registo.
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2. Volume global de processos

2.1 Processos REC (reclamacbes, elogios e sugestoes)
submetidos a ERS

Em 2017, foram registados no SGREC e submetidos a apreciagdo da ERS 80.049
processos REC, o que representa um crescimento de 15,2% em relagdo ao ano anterior.
(cf. Tabela 1), reiterando-se que os resultados se referem ao volume bruto de processos,
sem qualquer ponderacgédo ou racio quanto a dimensao, producao ou populagéo alvo para
cada um dos estabelecimentos.

Ano de submissdo a ERS N.2 Processos REC

2015 55848 =
2016 69511 24,5%
2017 80049 15,2%

Tabela 1 — Evolugé&o do volume de processos REC submetidos a ERS: 2015 a 2017

~

No que respeita a sua distribuicdo por més de submissédo, € possivel verificar a
estabilizacdo geral, em 2017, do nimero de processos REC submetidos & ERS (cf.
Gréfico 1), destacando-se apenas um pico nos meses de novembro e dezembro, fruto
de intervencdo especifica da ERS, junto dos prestadores, relativamente a processos
ainda por submeter. A comparagdo com igual periodo de 2016 permite constatar que,
com excecao do més de abril, 0 nimero mensal de processos REC submetidos em 2017

é sistematicamente superior.
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Gréfico 1 - Distribuicdo mensal do volume de processos REC submetidos a ERS — comparagéo entre 2016 e 2017



Cada processo REC pode ser classificado como “reclamacao”, “elogio” ou “sugestdo”, ou

com mais do que uma destas op¢des em simultaneo (cf. Tabela 2).

Classificagao N.2 Processos REC

Reclamacdo 70111
Elogio 8908
Sugestao 990
Reclamacgdo + Elogio 9
Elogio + Sugestao 31
Total Geral 80049

Tabela 2 — Classificagdo dos processos REC submetidos a ERS em 2017

A classificacdo atribuida aos processos submetidos a ERS em 2017, em conformidade
com as tipologias disponiveis, resulta num total de 70.120 reclamacdes, 8.948 elogios e
1.021 sugestbes visando prestadores de cuidados de saude (cf. Tabela 3). Estes valores
serdo os considerados nos capitulos dedicados especificamente a andlise de cada uma
destas classificacdes: Reclamacdes, Elogios e Sugestdes.

Classifcagao Total por classificagao % por classificagao

Reclamagao 70120 87,6
Elogio 8948 11,2
Sugestao 1021 1,3

Tabela 3 - Distribuigéo por classificagdo dos processos REC submetidos a ERS em 2017

Em termos de registo dos processos REC no SGREC, verificou-se que 94,3% foram
inseridos na plataforma pelos prestadores, enquanto os servicos da ERS procederam a
insercao de 2,8%. Os restantes 2,9% foram submetidos pelo reclamante, sob a forma de
reclamacdes online. A comparagdo com os valores percentuais de 2016 confirma a
consolidacao da utilizagdo da plataforma pelos prestadores de cuidados de saude, em

substituicdo da insercao de processos no SGREC pelos servicos da ERS (cf. Grafico 2).
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RECs submetidos em 2016 B RECs submetidos em 2017

94,3%

89,3%

0,
7,4% 2,8% 3,3% 2,9%

Pelo prestador (formulario da Pela ERS (correio postal/eletrénico Pelo reclamante (ROL - Reclamagéo
plataforma) ou FAX) Online)

Gréfico 2 — Responsavel pela submisséo de processos REC no SGREC - comparagéo entre 2016 e 2017

Quanto a sua proveniéncia, 95,1% dos processos REC foram remetidos a ERS pelos
prestadores, em cumprimento do imperativo legal, seguindo-se 4,1% enviados pelos
reclamantes (cf. Grafico 3), ndo apenas através do livro de reclamacdes online, como
também por carta, FAX, email ou mesmo através do envio a ERS do duplicado da folha

de reclamacéo.

Outros organismos afetos ao Ministério da Saude 0,28%
Outras Instituicées/Entidades | 0,11%

Administragbes Regionais de Saude | 0,41%
0,8% 4,1%

B Reclamante

Prestador

H Outros

95,1%

Grafico 3 — Proveniéncia dos processos REC submetidos a ERS em 2017
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O suporte maioritariamente utilizado pelos cidaddos continua a ser o livro de
reclamacdes (72,6%), instrumento obrigatoriamente disponivel em todas as instituicbes

prestadoras de servi¢os ao publico (cf. Grafico 4).

2,9%
B Exposigdo por carta, FAX ou e-mail
0,4%

Formuldrio eletrénico de outras instituigdes

9,1%
Formulario interno do prestador

Livro de Reclamagdes

72,6%
W Formulario de reclamagdo online da ERS
(ROL)

Gréfico 4 — Suporte original dos processos REC submetidos no SGREC em 2017

2.2 Processos por submeter e classificar

No final do ano de 2017, os prestadores tinham ja comecado a registar no SGREC
26.635 processos, 0s quais, a 31/12/2017, estavam ainda por completar e por submeter
a apreciacdo da ERS. D&-se aqui conta da distribuicdo destes registos em conformidade
com o ano de inicio de insercdo na plataforma do SGREC (cf. Grafico 8). No entanto,
ndo serdo incluidos nas estatisticas seguintes, visto ndo ser possivel a sua tipificacéo

e distribuicdo pelas diversas andlises efetuadas.
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16000
14000
12000
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Grafico 5 — Registos inseridos no SGREC ainda por completar e submeter a ERS no final do ano de 2017, por ano
de inicio dainsergéo
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3. Reclamacgoes

A classificacdo atribuida aos processos submetidos a ERS em 2017, em conformidade
com as tipologias disponiveis, resulta, como referido, num total de 70.120 reclamag0es,

0 gue representa um aumento de 18,4% em relacdo ao ano anterior (cf. Tabela 4).

Ano de submissao a ERS N.2 ReclamagGes

2015 48686 =
2016 59224 21,6%
2017 70120 18,4%

Tabela 4 — Volume de reclamag8es entradas na ERS: comparacgéao 2015 a 2017

A comparacgdo do volume mensal de reclamacgfes submetidas & ERS nos anos de 2016
e 2017 confirma a tendéncia verificada no global dos processos REC. Excetuando-se o
més de abiril, os valores de reclamacgfes de 2017 sdo sempre acima dos de 2016 (cf.
Gréfico 6). Destaca-se também o pico acentuado de processos submetidos nos meses
de novembro e dezembro de 2017, fruto da mencionada intervencao especifica da ERS,

junto dos prestadores, relativamente a processos ainda por submeter.
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Gréfico 6 — Distribuicdo mensal do volume de reclamagdes submetidas & ERS — comparagéo 2016 - 2017

A observacdo da Tabela 5 permite constatar que a tematica mais mencionada nas
reclamacdes € a dos “procedimentos administrativos” (com 20,3%), seguindo-se o0s

“tempos de espera” (19,5%) e a “focalizagdo no utente” (17,0%).
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Temas N.2 de mengdes %

Procedimentos administrativos 17740 20,3
Tempos de espera 17057 19,5
Focalizagdo no utente 14903 17,0

Acesso a cuidados de saude 13283 15,2
Cuidados de saude e seguranca do doente 13195 15,1
Questdes financeiras 4565 5,2
Instalagdes e servigos complementares 4069 4,7
Outros Temas 2654 3,0

Total Geral 87466 100

Tabela 5 — Temas mencionados nas reclamagdes submetidas a ERS em 2017

Nota: O SGREC permite selecionar mais do que um tema para cada reclamacao; ha que ter em
atencao que o n.° mengdes a cada tema nao coincide com o n.° total de reclamacdes.

A comparacédo entre os anos de 2016 e de 2017 revela que os temas mais mencionados

nas reclamacgdes sdo os mesmos (cf. Grafico 7).
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Grafico 7 — Temas mencionados nas reclamacfes — comparagao entre 2016 e 2017

Verifica-se que os “tempos de espera” sdo o tema mais mencionado em reclamacgoes
visando estabelecimentos com gestdo em parceria publico-privada (PPP) e em
prestadores do setor publico com internamento. Em todo o setor privado
(estabelecimentos com e sem internamento) e no setor social sem internamento, as

reclamacdes referem-se mais a “procedimentos administrativos”. O “acesso a cuidados



de saude” é a mencdo mais frequente em prestadores de setor publico sem

internamento, enquanto os “cuidados de saude e seguranca do doente” sdo o tema que

maior preocupacao despertou em estabelecimentos do setor social com internamento.

(cf. Tabela 6).

Reitera-se que os resultados apresentados se referem ao volume bruto de

reclamacdes, sem qualquer ponderacdo quanto a tipologia, dimenséo, producéao

ou populacao alvo de cada um dos estabelecimentos.

Priv. ¢/ | Priv. s/ | Pub. ¢/ | Pub. s/ | Soc. ¢/ | Soc. s/
Temas
Intern. | Intern. | Intern. | Intern. | Intern. | Intern.

Procedimentos administrativos 17,8%
Tempos de espera 26,1%
Focalizagdo no utente 21,2%
Acesso a cuidados de saude 8,3%
Cuidados de sgggitee seguranca do 18,4%
Questdes financeiras 3,0%

InstalacGes e servicos complementares  3,7%

Outros Temas 1,4%

23,3%
18,7%
14,1%
2,2%
13,5%
14,8%
4,5%

9,0%

26,9%
19,0%
12,4%
3,2%
16,4%
10,5%
3,7%

8,0%

13,8%
27,0%
19,6%
11,5%
17,3%
4,1%
5,2%

1,6%

27,9%
7,3%
14,4%
30,9%
10,8%
2,4%
4,3%

2,0%

15,9% 22,7%
15,8% 15,8%
21,5% 18,5%
7,9%  4,6%
25,0% 15,8%
50% 7,7%
56% 10,8%

3,2%  4,2%

Tabela 6 — Distribuicdo percentual, por setor e tipo de prestador, dos temas mencionados nas reclamacdes
submetidas a ERS em 2017

No aprofundamento por assuntos dos trés temas transversalmente mais mencionados,

constatou-se que, dentro dos “procedimentos administrativos”, o assunto mais reclamado

foi a qualidade da informagéo institucional disponibilizada, com 21,4% do total de

assuntos mencionados neste tema (cf. Grafico 8).
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Processo de registo na ERS 0,01%

Processo de licenciamento | 0,01%
Disponibilidade/visibilidade da tabela de precos 0,15%
Absentismo de pessoal administrativo e de...| 0,71%
Responsabilizacdo/reparacdo por danos sofridos 1,25%
Sistema da qualidade 1,41%

Escassez de recursos humanos - pessoal...| 1,94% Qualidade da informac3o institucional disponibilizada
Furto/Extravio/N&do devolucdo de objeto pessoal 2,38%
Formacdo inadequada de colaboradores | 2,55% Confirmacio prévia de agendamentos

B Atendimento telefdnico (funcionamento do Call
Centre)

3,0% 10,4% N3o atendimento por motivo imputavel ao utente
3.2% 21,4% . R
3,5% ® Cumprimento de prazos para disponibilizagdo de

relatérios/resultados de MCDT
Escassez de recursos humanos - pessoal clinico

4,2%

| 7

5,9%

B Absentismo de pessoal clinico
12,7% W Atribuigdo de prioridades no atendimento
Greve
B Funcionamento do sistema de senhas
M Emissdo/renovagdo de receituario
6,7%

Horarios de funcionamento

Outros

Gréafico 8 — Assuntos visados nas reclamagdes submetidas a ERS em 2017 no tema “Procedimentos
administrativos”

No que respeita aos “tempos de espera’, destaca-se o tempo de espera para
atendimento clinico ndo programado superior a uma hora com 62,9% das mencdes
dentro deste tema (cf. Grafico 9).

B Tempo de espera para atendimento administrativo 1,5%
2,0%

Tempo de espera para atendimento clinico ndo
programado (inferior a uma hora)

Tempo de espera para atendimento clinico ndo
programado (superior a uma hora)

Tempo de espera para atendimento clinico programado
(inferior a uma hora)

B Tempo de espera para atendimento clinico programado 62,9%
(superior a uma hora)

Tempo de espera por transporte inter-hospitalar

Gréafico 9 — Assuntos visados nas reclamagdes submetidas a ERS em 2017 no tema “Tempos de espera”



De entre as queixas

relativas a “focalizacdo no utente” salienta-se

delicadeza/urbanidade do pessoal clinico, com 34,2% das referéncias (cf. Grafico 10).

Testamento vital/diretivas antecipadas de...| 0,03%
Acompanhamento em fim de vida 0,11%

Praticas publicitarias 0,13%

Respeito por convicgdes ideoldgicas,...| 0,18%
Direito a segunda opinido 0,23%

Disponibilidade da Dire¢do | 0,28%

Consentimento informado e esclarecido | 0,42%
Dispersdo dos servigos 0,89%

Direito a privacidade/confidencialidade dos...| 0,93%

2,0% 3.2%

5,6%

29,1%

Grafico 10 — Assuntos visados nas

Delicadeza/urbanidade do pessoal clinico

Direito a tratamento pelos meios adequados,
humanamente, com prontiddo, corregdo técnica,

privacidade e respeito
W Delicadeza/urbanidade do pessoal administrativo, auxiliar

o ou de apoio
, 270

B Acompanhamento durante a prestagdo de cuidados

Direito de acesso ao processo clinico/informagio de salude

Direito a reclamagdo

Outros

reclamag6es submetidas a ERS em 2017 no tema “Focalizagdo no utente”
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4. Reclamacgoes por regiao de saude

4.1 Reclamacobes na Regido de Saude do Norte

No ano de 2017 foram submetidas a ERS 20.301 reclamacg®es relativas a prestadores de
cuidados de salde da Regido de Saude do Norte, o que corresponde a 28,9% do total
de reclamacdes submetidas neste ano e perfaz um réacio de 2,7 reclamagfes por cada
mil habitantes (cf. Tabela 7).

% da populacdo total do pais 36,6

% do total de estabelecimentos registados no SRER 35,3
% do total de reclamag¢6es no SGREC em 2017 28,9
Récio de reclamagodes por 1000 habitantes 2,7

Tabela 7 — Caracterizagdo sumaria da Regido de Saude do Norte

A observacdo da Tabela 8 revela que a temética mais mencionada nas reclamactes
visando estabelecimentos desta regido de salude ¢é a dos “procedimentos

administrativos” (19,1%), seguindo-se os “tempos de espera” (18%).

Procedimentos administrativos 5016 19,7
Tempos de espera 4673 18,3
Focalizagdo no utente 4506 17,7

Acesso a cuidados de saude 4051 15,9
Cuidados de salude e seguranc¢a do doente 3988 15,6
Questdes financeiras 1631 6,4
InstalacGes e servicos complementares 977 3,8
Outros Temas 678 2,7

Total Geral 25520 100

Tabela 8 — RS Norte: temas mencionados nas reclamagdes submetidas & ERS em 2017

Nota: O SGREC permite selecionar mais do que um tema para cada reclamacao; ha que ter em
atencado que o n.° mencfes a cada tema ndo coincide com o n.° total de reclamacdes.
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A comparacdo entre os anos de 2016 e de 2017 permite constatar que os temas mais

mencionados nas reclamacdes sao os mesmos (cf. Gréfico 11).

Ano de 2016 ® Ano de 2017
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Gréfico 11 — RS Norte: temas mencionados nas reclamag6es — comparagao entre 2016 e 2017

A distribuicdo percentual por setor e tipo de estabelecimento dos temas mencionados
nas reclamacgdes submetidas & ERS em 2017 nesta regido de saude (cf. Tabela 9)
revela que o “acesso a cuidados de saude” é o tema mais mencionado no setor publico
sem internamento, enquanto os “cuidados de saude e segurang¢a do doente séo o tema
mais frequente nos prestadores em regime de parceria publico-privada (PPP) e no setor
social com internamento. No setor privado, com e sem internamento, bem como no setor
social sem internamento, ha mais menc¢des relativas a “procedimentos administrativos”.
Os “tempos de espera” sdo o tema mais recorrente nas reclamagdes em

estabelecimentos do setor publico com internamento.

Priv. ¢/ | Priv. s/ | Pub. ¢/ | Pub. s/ | Soc. ¢/ | Soc. s/
Temas
Intern. | Intern. | Intern. | Intern. | Intern. | Intern.
Acesso a cuidados de saude 18,6% 1,6% 48% 12,6% 28,2% 12,9% 5,1%
Cuidados de saude e seguranga do doente 23,6% 12,6% 22,1% 15,4% 14,0% 23,7% 18,6%

Focalizacdo no utente 82% 14,7% 14,0% 21,1% 15,7% 18,0% 15,3%

Instalagdes e servicos complementares 3,0% 3,8% 3,3% 4,6% 2,7% 54% 15,3%

Procedimentos administrativos 19,5% 21,8% 22,9% 14,7% 26,6% 16,7% 22,0%
Questdes financeiras 2,7% 21,8% 102% 5,1% 2,9% 5,9% 8,5%
Tempos de espera 23,2% 185% 155% 24,9% 69% 151% 11,9%
Outros Temas 1,1% 5,2% 7,1% 1,6% 3,0% 2,4% 3,4%

Tabela 9 — RS Norte: distribuic&o percentual, por setor e tipo de estabelecimento, dos temas mencionados nas
reclamac@es submetidas & ERS em 2017
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4.2 Reclamacg6des na Regiao de Saude do Centro

No ano de 2017 foram submetidas a ERS 6.370 reclamacdes relativas a prestadores de
cuidados de saude da Regido de Saude do Centro, o que corresponde a 9,1% do total
de reclamagdes submetidas neste ano e perfaz um racio de 2 reclamag6es por cada mil
habitantes (cf. Tabela 10).

% da populacdo total do pais 17,4
% do total de estabelecimentos registados no SRER 19
% do total de reclamag¢6es no SGREC em 2017 9,1
Récio de reclamagodes por 1000 habitantes 2

Tabela 10 — Caracterizagdo sumaria da Regido de Saude do Centro

A observacdo da Tabela 11 revela que a temética mais mencionada nas reclamagdes
visando estabelecimentos desta regido de saude € a da “focalizagdo no utente” (18,4%),

seguindo-se o “acesso a cuidados de saude” (17,9%).

Focalizagdo no utente 1434 18,4

Acesso a cuidados de saude 1397 17,9
Procedimentos administrativos 1384 17,8
Tempos de espera 1327 17,0

Cuidados de salde e seguranca do doente 1223 15,7
InstalacGes e servicos complementares 498 6,4
Questdes financeiras 301 3,9
Outros Temas 226 2,9

Total Geral 7790 100%

Tabela 11 — RS Centro: temas mencionados nas reclamac8es submetidas & ERS em 2017

Nota: O SGREC permite selecionar mais do que um tema para cada reclamacao; ha que ter em
atencado que o n.° mencfes a cada tema nédo coincide com o n.° total de reclamacdes.



A comparacdo entre os anos de 2016 e de 2017 permite constatar que os temas mais
mencionados nas reclamacdes sofreram uma alteracao significativa, com a queda dos
“tempos de espera” e dos “cuidados de saude e seguranga do doente”, tematicas mais
mencionadas em 2016, em favor da “focalizacdo no utente” e dos “acesso a cuidados de
saude” em 2017. (cf. Gréfico 12).

Ano de 2016 ® Ano de 2017
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Gréfico 12 — RS Centro: temas mencionados nas reclamag8es — comparagao entre 2016 e 2017

A distribuicdo percentual por setor e tipo de estabelecimento dos temas mencionados
nas reclamacdes submetidas a ERS em 2017 nesta regido de saude (cf. Tabela 12)
revela que o “acesso a cuidados de saude” e os “tempos de espera” sdo os temas mais
frequentes nas reclamagfes relativas a estabelecimentos do setor publico sem e com
internamento, respetivamente. Os “cuidados de saude e seguranga do doente” surgem
como o tema mais relevante no setor social com internamento. No setor privado, com e
sem internamento, bem como no setor social sem internamento, os “procedimentos

administrativos” sdo o tema mais frequente.

Priv. ¢/ | Priv. s/ | Pub. ¢/ | Pub. s/ | Soc. ¢/ | Soc. s/
Temas
Intern. | Intern. | Intern. | Intern. | Intern. | Intern.

Acesso a cuidados de satude 2,4% 3,1% 10,4% 34,6% 6,4% 14,3%
Cuidados de salde e seguranca do doente 15,3% 20,3% 18,6% 10,6% 25,6% 7,1%
Focalizagao no utente 11,7% 12,8% 22,2% 152% 21,8% 21,4%
InstalagGes e servicos complementares 6,9% 2,5% 5,8% 7,9% 6,4% 7,1%
Procedimentos administrativos 27,6% 23,8% 143% 19,7% 12,8% 42,9%
Questodes financeiras 58% 14,5% 3,3% 2,3% 1,3% 7,1%
Tempos de espera 20,0% 149% 23,7% 7,5% 19,2% -
Outros Temas 10,3% 7,9% 1,8% 2,1% 6,4% -

Tabela 12 — RS Centro: distribuicdo percentual, por setor e tipo de estabelecimento, dos temas mencionados nas
reclamagdes submetidas a ERS em 2017
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4.3 Reclamacg®des na Regido de Saude de Lisboa e Vale do Tejo

No ano de 2017 foram submetidas a ERS 35.371 reclamac®es relativas a prestadores de
cuidados de saude da Regido de Saude de Lisboa e Vale do Tejo, o que corresponde a
50,4% do total de reclamacdes submetidas neste ano e perfaz um réacio de 4,8

reclamacdes por cada mil habitantes (cf. Tabela 13).

Regido de saude LVT

% da populacdo total do pais 36,4

% do total de estabelecimentos registados no SRER 37,6
% do total de reclamag¢6es no SGREC em 2017 50,4
Récio de reclamagodes por 1000 habitantes 4,8

Tabela 13 — Caracterizagdo sumaria da Regi&o de Saude de Lisboa e Vale do Tejo

A observacdo da Tabela 14 revela que a temética mais mencionada nas reclamagdes
visando estabelecimentos desta regido de salude é a dos “procedimentos

administrativos” (22%), seguindo-se os “tempos de espera” (19,2%).

Procedimentos administrativos 9696 22,0
Tempos de espera 8444 19,2
Focalizagdo no utente 7313 16,6

Acesso a cuidados de saude 6404 14,6
Cuidados de salde e seguranca do doente 6104 13,9
Questdes financeiras 2294 5,2
InstalacGes e servicos complementares 2146 4,9
Outros Temas 1587 3,6

Total Geral 43988 100

Tabela 14 — RS LVT: temas mencionados nas reclamacfes submetidas & ERS em 2017

Nota: O SGREC permite selecionar mais do que um tema para cada reclamacao; ha que ter em
atencado que o n.° mencfes a cada tema nédo coincide com o n.° total de reclamacdes.



A comparacdo entre os anos de 2016 e de 2017 permite constatar que os temas mais
mencionados nas reclamacfes sdo 0s mesmos, com troca da posicao relativa entre os

dois primeiros (cf. Grafico 13).
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Gréfico 13 — RS LVT: temas mencionados nas reclamagdes — comparacao entre 2016 e 2017

A distribuicdo percentual por setor e tipo de estabelecimento dos temas mencionados
nas reclamacdes submetidas a ERS em 2017 nesta regido de saude (cf. Tabela 15)
revela que o “acesso a cuidados de saude” é tema mais mencionado no setor publico
sem internamento, enquanto os “cuidados de saude e seguranga do doente” sdo o tema
mais frequente no setor social com internamento. No setor privado, com e sem
internamento, bem como no setor social sem internamento, as reclamacdes mais
frequentes dizem respeito a “procedimentos administrativos”. Os “tempos de espera” sdo
0 tema mais recorrente nas reclamacdes relativas a prestadores em regime de parceria

publico-privada (PPP) e estabelecimentos do setor publico com internamento.

Priv. ¢/ | Priv. s/ | Pub. ¢/ | Pub. s/ | Soc. ¢/ | Soc. s/
Temas
Intern. | Intern. | Intern. | Intern. | Intern. | Intern.

Acesso a cuidados de saude 4,6% 2,4% 2,7% 12,4% 31,7% 4,6% 3,4%
Cuidados de saude e seguranga do doente 16,5% 13,6% 14,2% 16,0% 9,8% 27,3% 16,2%
Focalizacdo no utente 25,9% 14,0% 11,6% 19,0% 13,2% 22,8% 19,6%
InstalagGes e servigos complementares 4,0% 4,6% 3,6% 6,2% 4,0% 6,5% 10,1%
Procedimentos administrativos 17,1% 23,6% 28,7% 143% 30,7% 158% 21,8%

Questdes financeiras 3,1% 12,6% 10,2% 3,8% 2,4% 5,0% 6,7%

Tempos de espera 27,1% 18,7% 20,7% 26,5% 6,7% 14,1% 17,3%

Outros Temas 1,5% 10,5% 8,3% 1,9% 1,5% 3,8% 5,0%

Tabela 15 - RS LVT: distribui¢do percentual, por setor e tipo de estabelecimento, dos temas mencionados nas
reclamacdes submetidas & ERS em 2017
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4.4 Reclamac®des na Regido de Saude do Alentejo

No ano de 2017 foram submetidas a ERS 2.482 reclamacdes relativas a prestadores de
cuidados de saude da Regido de Saude do Alentejo, o que corresponde a 3,5% do total
de submetidas neste ano e perfaz um racio de 2,3 reclamacgdes por cada mil habitantes
(cf. Tabela 16). Os resultados apresentados referem-se ao volume bruto de
reclamacdes, sem qualquer ponderacdo ou racio quanto a dimensdo, producdo ou
populacéo alvo para cada um dos estabelecimentos.

% da populacdo total do pais 5,1

% do total de estabelecimentos registados no SRER 3,9
% do total de reclamag¢6es no SGREC em 2017 3,5
Récio de reclamagodes por 1000 habitantes 2,3

Tabela 16 — Caracterizagdo sumaria da Regido de Saude do Alentejo

A observacdo da Tabela 17 revela que a temética mais mencionada nas reclamacgdes
visando estabelecimentos desta regido de saude € a da “focalizagédo no utente” (25,1%),

seguindo-se os “tempos de espera” (21,6%).

Acesso a cuidados de saude 409 14,0
Cuidados de salude e seguranc¢a do doente 423 14,5
Focalizagdo no utente 734 25,1
InstalacGes e servicos complementares 100 3,4
Procedimentos administrativos 513 17,6
Questdes financeiras 72 2,5

Tempos de espera 632 21,6

Outros Temas 38 1,3

Total Geral 2921 100

Tabela 17 — RS Alentejo: temas mencionados nas reclamagdes submetidas a ERS em 2017

Nota: O SGREC permite selecionar mais do que um tema para cada reclamacao; ha que ter em
atencao que o n.° mencdes a cada tema ndo coincide com o n.° total de reclamacdes.



A comparacdo entre os anos de 2016 e de 2017 permite constatar que os dois temas
mais mencionados nas reclamacfes sdo 0s mesmos, com troca da sua posi¢ao relativa,
e que os “procedimentos administrativos” sobem percentualmente em 2017, substituindo

os “cuidados de saude e seguranga do doente” na terceira posicao (cf. Grafico 14).
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Gréfico 14 — RS Alentejo: temas mencionados nas reclamagdes — comparagédo entre 2016 e 2017

A distribuicdo percentual por setor e tipo de estabelecimento dos temas mencionados
nas reclamacdes submetidas a ERS em 2017 nesta regido de saude (cf. Tabela 18)
revela que os “cuidados de saude e seguranga do doente” é o tema mais frequente nos
prestadores do setor privado sem internamento, e que a “focalizacdo no utente” é o tema
mais recorrente nas reclamacdes relativas a estabelecimentos do setor publico com
internamento e setor social com internamento. No setor privado com internamento as
duas tematicas mais mencionadas sao os “tempos de espera” e os “procedimentos
também o tema mais

administrativos”, sendo estes Ultimos

frequente nos
estabelecimentos do setor publico sem internamento.

Priv. ¢/ | Priv. s/ | Pub. ¢/ | Pub. s/ | Soc. ¢/ | Soc. s/
Temas
Intern. | Intern. | Intern. | Intern. | Intern. | Intern.

Acesso a cuidados de saude - 6,5% 11,9% 21,3% 4,4% 25,0%
Cuidados de saude e seguranca do doente  3,6% 25,8% 14,7% 13,0% 18,9% -
Focalizacdo no utente 143% 12,9% 27,1% 21,3% 28,9% 25,0%
InstalagOes e servicos complementares - 9,7% 3,4% 3,4% 2,2% -
Procedimentos administrativos 39,3% 17,7% 13,3% 27,4% 15,6% 25,0%
Questodes financeiras - 9,7% 2,1% 2,5% 4,4%  25,0%
Tempos de espera 39,3% 14,5% 264% 9,9% 24,4% -
Outros Temas 3,6% 3,2% 1,2% 1,4% 1,1% -

Tabela 18 — RS Alentejo: distribuicdo percentual, por setor e tipo de estabelecimento, dos temas mencionados nas
reclamagdes submetidas a ERS em 2017
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4.5 Reclamacgdes na Regido de Saude do Algarve

No ano de 2017 foram submetidas a ERS 5.596 reclamacdes relativas a prestadores de
cuidados de saude da Regido de Saude do Algarve, o que corresponde a 8% do total de
reclamacdes submetidas neste ano e perfaz um récio de 6,9 reclamacdes por cada mil
habitantes (cf. Tabela 19). Os resultados apresentados referem-se ao volume bruto de
reclamacdes, sem qualquer ponderacdo ou racio quanto a dimensdo, producdo ou
populacéo alvo para cada um dos estabelecimentos.

% da populacdo total do pais 4,5

% do total de estabelecimentos registados no SRER 4,2
% do total de reclamag¢6es no SGREC em 2017 8

Récio de reclamagodes por 1000 habitantes 6,9

Tabela 19 — Caracterizagdo suméaria da Regido de Saude do Algarve

A observacdo da Tabela 20 revela que a temética mais mencionada nas reclamagdes
visando estabelecimentos desta regido de saude é a dos “tempos de espera” (27,3%),

seguindo-se os “cuidados de saude e seguranga do doente” (20,1%).

Tempos de espera 1981 27,3

Cuidados de salude e seguranc¢a do doente 1457 20,1
Procedimentos administrativos 1131 15,6
Acesso a cuidados de saude 1022 14,1
Focalizagdo no utente 916 12,6
InstalacGes e servicos complementares 348 4,8
Questdes financeiras 267 3,7

Outros Temas 125 1,7

Total Geral 7247 100

Tabela 20 — RS Algarve: temas mencionados nas reclamagdes submetidas a ERS em 2017

Nota: O SGREC permite selecionar mais do que um tema para cada reclamacao; ha que ter em
atencao que o n.° mencdes a cada tema ndo coincide com o n.° total de reclamacdes.



A comparacdo entre os anos de 2016 e de 2017 permite constatar que os temas mais
mencionados nas reclamacfes sdo 0s mesmos, com troca da posicao relativa entre os

dois primeiros (cf. Gréafico 15).

Ano de 2016 M Ano de 2017
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Tempos  Cuid. saude Proced.  Acesso cuid. Focalizagdo Instal. serv. Quest. Outros
espera seg. doente  Administ. saude utente compl. financeiras Temas

Gréfico 15 — RS Algarve: temas mencionados nas reclamagdes — comparagéo entre 2016 e 2017

A distribuicdo percentual por setor e tipo de estabelecimento dos temas mencionados
nas reclamagfes submetidas & ERS em 2017 nesta regido de saude (cf. Tabela 21)
revela que o “acesso a cuidados de saude” é tema mais mencionado no setor publico
sem internamento, enquanto a “focalizagdo no utente” é o tema mais frequente no setor
social com internamento. No setor privado, com e sem internamento, os “procedimentos
administrativos” sdo o tema mais mencionado. Os “tempos de espera”’ sdo o tema mais
recorrente nas reclamacgfes relativas a estabelecimentos do setor publico com

internamento, e do setor social sem internamento.

Priv. ¢/ | Priv. s/ | Pub. ¢/ | Pub. s/ | Soc. ¢/ | Soc. s/
Temas
Intern Intern. | Intern. | Intern. | Intern. | Intern.
Acesso a cuidados de satude 3,1% 2,9% 6,0% 34,1%
Cuidados de salde e seguran¢a do doente 15,6% 18,8% 27,8% 5,8% 25,0% -

Focalizagdo no utente 14,4% 18,0% 11,6% 13,6% 50,0% -

Instalagdes e servigos complementares 4,9% 7,0% 3,6% 6,9% - -

Procedimentos administrativos 22,9% 21,3% 89% 27,0% 25,0% -
Questdes financeiras 10,4% 9,9% 3,9% 1,1% - 25,0%
Tempos de espera 17,8% 12,5% 37,5% 10,6% - 75,0%
Outros Temas 10,9% 9,6% 0,6% 1,0% - -

Tabela 21 — RS Algarve: distribuicdo percentual, por setor e tipo de estabelecimento, dos temas mencionados nas
reclamagdes submetidas a ERS em 2017
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5. Elogios e sugestoes

Os resultados aqui apresentados referem-se ao volume bruto de elogios e sugestdes
trazidos ao conhecimento da ERS em 2017, sem qualquer pondera¢ao ou racio quanto a

dimensao, producao ou populagéo alvo para cada um dos estabelecimentos.

Note-se que 0 SGREC permite mencionar mais do que um visado em cada elogio ou
sugestdo, pelo que o numero de menc¢des ndo coincide com o numero total de elogios ou

sugestoes.

Foram classificados como elogios e submetidos a ERS no ano de 8.948 processos,
tendo sido mais mencionado o pessoal clinico (29,2%), seguindo-se o funcionamento

dos servicgos clinicos, (22,6%) (cf. Tabela 22).

Pessoal clinico 4119
Funcionamento dos servicos clinicos 3189
Pessoal nao clinico 2929
Funcionamento dos servicos de apoio 2455
Funcionamento dos servigos administrativos 996
Direcdo/gestdo 251
Instalagdes 140
Outro 26
Total Geral 14105

Tabela 22 — Elementos visados nos elogios submetidos a ERS em 2017

Quanto aos 1.021 processos classificados como sugestbes, sdo mais dirigidos as
instalagBes das instituicbes (28,5%), seguindo-se o funcionamento dos servigos clinicos

(21,7%) (cf. Tabela 23).

Instalagdes 333
Funcionamento dos servigos clinicos 254
Funcionamento dos servigos administrativos 174
Direcdo/gestdo 173
Funcionamento dos servigos de apoio 159
Pessoal ndo clinico 23
Pessoal clinico 12
Outro 40
Total Geral 1168

Tabela 23 — Elementos visados nas sugestdes submetidas a ERS em 2017

%
29,2
22,6
20,8
17,4

7,1
1,8
1,0
0,2
100

%
28,5
21,7
14,9
14,8
13,6

2,0
1,0
3,4
100
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6. Processos REC decididos pela ERS

Em 2017 a ERS emitiu deciséo relativamente a 62.579 processos REC, o que representa
um acréscimo de 18,9% em relacéo ao ano anterior (cf. Tabela 24).

2015 20516 =
2016 52642 156,6%
2017 62579 18,9%

Tabela 24 — Volume anual de processos REC decididos pela ERS - evolugao 2015-2017

Do total de processos decididos, 45,1% eram referentes a 2017, sendo 0s restantes

transitados de anos anteriores (cf. Tabela 25).

Resultado da decisdao Ano de entrada na ERS Total %
2015 | 2016 | 2017 .
Arquivamento liminar 94 3674 8201 11969 19,1

Arquivamento por ndo colaboracdo do reclamante 11 61 11 83 0,1

Arquivamento da REC com continuac¢ao da investigacao

pela ERS 79 747 1570 2396 3,8

Arquivamento com encaminhamento externo 79 228 168 475 0,8

Arquivamento por ndo se justificar a intervengao da
ERS
Arquivamento com resoluc¢do da situagdo/adocgdo de
medidas corretivas

5285 23033 17993 46311 74,0

403 663 199 1265 2,0

Arquivamento com orientacdo ao prestador 6 16 58 80 0,1

5957 28422 28200 62579 100
9,52% 45,4%  45,1%

Total Geral

Tabela 25 — Resultado dos processos REC terminados em 2017

Uma maioria significativa (74%) dos processos decididos em 2017 ndo necessitou de
intervencdo regulatoria ou supervisora adicional, revelando-se as medidas adotadas
pelos estabelecimentos adequadas e suficientes para ultrapassar as situagdes

originarias das reclamacgdes (arquivamento por ndo se justificar a intervencdo da ERS).

Em contrapartida, 2% das situacbes apenas foram objeto de medidas corretivas e
resolvidas na sequéncia da apresentacdo da reclamag¢do a ERS (arquivamento com

resolucéo da situacdo/adocdo de medidas corretivas).
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Em 3,8% dos processos foi dada continuidade a analise da tematica visada, através da
abertura de novos processos de avaliagdo, ou em sede de processos de inquérito ou de
monitorizacao jA em curso, ou ainda através da realizacdo de ac¢des de fiscalizacdo (cf.
Gréfico 16).

0,6%_ 2% _0,2%
B Abertura de processo de avaliagdo
M Abertura de processo de contraordenagdo
Apensagdo a processo (# REC) ja em curso
95,0% Inscricdo no mapa de fiscaliza¢des da ERS

Gréfico 16 — Resultado da continuagdo da investigagdo pela ERS em REC terminados em 2017

Foram objeto de encaminhamento externo, por extravasarem as competéncias da ERS,
0,8% das reclamacg®es (cf. Tabela 25), a maioria das quais foi remetida para a Ordem

dos Médicos (cf. Grafico 17).

1,1% r 1,9%

6,7%

Ordem dos Médicos

B Ordem dos Médicos Dentistas
Ordem dos Enfermeiros

B Outras Reguladoras Setoriais

76,4%
Outras Instituigdes

Gréfico 17 — Destinatarios do encaminhamento externo de REC terminados em 2017
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Os arquivamentos liminares referem-se maioritariamente aos elogios (cf. Gréafico 18).

0,1% _1,3% 559

[_—

5,8%

Anonimato
Desisténcia da queixa
B Reclamagdo anulada
Fora das atribui¢cdes da ERS
Elogio
MW Reclamagdo duplicada

76,3% m Sem fundamento

Gréfico 18 — Causas de arquivamento liminar nos REC terminados em 2017



7. Estabelecimentos mais visados nas reclamacoes

Apresenta-se em seguida informacéo sobre os estabelecimentos com maior nimero de
reclamacdes de entre as submetidas a apreciacdo da ERS em 2017".

A ERS regula a atividade de estabelecimentos com dimensfes, niveis de complexidade,
valéncias e niveis de producao muito dispares, uma vez que estdo sujeitos a regulacéo
da ERS, no ambito das suas atribuicdes [...] todos 0s estabelecimentos prestadores de
cuidados de saude, do setor publico, privado, cooperativo e social, independentemente
da sua natureza juridica, nomeadamente hospitais, clinicas, centros de saude,
consultérios, laboratérios de andlises clinicas, equipamentos ou unidades de
telemedicina, unidades moveis de salde e termas®, excluindo-se apenas os profissionais
de saude no que respeita a sua atividade sujeita a regulagéo e disciplina das respetivas
associacfes publicas profissionais [...] € 0s estabelecimentos sujeitos a regulacdo
especifica do INFARMED — Autoridade Nacional do Medicamento e Produtos de Saude,
l. P., nos aspetos respeitantes a essa regulacio®.

Neste capitulo, optou-se por apresentar a informacdo agrupando os estabelecimentos
por setor (publico, privado e social) e, dentro de cada setor, desagregando-se por
tipologia de estabelecimento (com ou sem internamento), mostrando em separado 0s
resultados relativos aos estabelecimentos prestadores de cuidados de saude
hospitalares que, apesar de integrados no setor publico, funcionam em regime de
parceria publico-privada (PPP).

Esta divisdo tem como Unico intuito equilibrar a diversidade de prestadores de cuidados
de saude regulados pela ERS, procurando, apesar de tudo, refletir alguma paridade
entre estabelecimentos. Note-se, no entanto, que 0s resultados aqui apresentados
se referem ao volume bruto de reclamacGes do ano de 2017 para cada um dos
estabelecimentos, sem qualquer ponderacdo ou racio quanto a sua dimensao,
producdo ou populacéo alvo.

" No ambito do cumprimento ao disposto na alinea c) do n.° 1 do artigo 27.° dos Estatutos da
ERS, de acordo com o qual incumbe a esta Entidade Reguladora divulgar, semestralmente, um
quadro estatistico sobre as reclamag6es dos utentes dos servicos de salude, os estabelecimentos
prestadores de cuidados de saude que tenham sido objeto de mais reclamacg@es e os resultados
decorrentes da sua atuacao.

8 Cf. n.2 2 do artigo 4.° dos Estatutos da ERS, aprovados pelo Decreto-Lei n.° 126/2014, de 22 de
agosto.

9 Cf. n.° 3 do artigo 4.° dos Estatutos da ERS, aprovados pelo Decreto-Lei n.° 126/2014, de 22 de
agosto.
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As designacBes dos estabelecimentos e das respetivas entidades gestoras estédo
conforme a inscricdo no SRER, pelos préprios prestadores.
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7.1 Setor publico

7.1.1 Estabelecimentos com internamento

: . . N.2
Estabelecimento Entidade responsavel
reclamagoes

HOSPITAL DO PROFESSOR DOUTOR FERNANDO  HOSPITAL PROFESSOR DOUTOR FERNANDO

2185

FONSECA FONSECA,E.P.E.

CENTRO HOSPITALAR UNIVERSITARIO DO
UNIDADE HOSPITALAR DE FARO 1940

ALGARVE, E.P.E.
HOSPITAL GARCIA DE ORTA EPE HOSPITAL GARCIA DE ORTA, E.P.E. 1710
CENTRO HOSPITALAR DE VILA NOVA DE CENTRO HOSPITALAR DE VILA NOVA DE (=5
GAIA/ESPINHO, EPE - UNID. | GAIA/ESPINHO, EPE
HOSPITAL DE SAO JOAO, EPE CENTRO HOSPITALAR DE S. JOAO, EPE 1538
HOSPITAL SANTA MARIA CENTRO HOSPITALAR LISBOA NORTE 1478

- CENTRO HOSPITALAR UNIVERSITARIO DO
UNIDADE HOSPITALAR DE PORTIMAO 1301
ALGARVE, E.P.E.

UNIDADE PADRE AMERICO (PENAFIEL) CENTRO HOSPITALAR TAMEGA E SOUSA, EPE 1035

HOSPITAL DE SAO FRANCISCO XAVIER CENTRO HOSPITALAR LISBOA OCIDENTAL, EPE 920

HOSPITAL DE SAO BERNARDO SETUBAL CENTRO HOSPITALAR DE SETUBAL, EPE 907
Total Geral 14605

Tabela 26 — Estabelecimentos do setor publico com internamento com maior n.° de reclamagdes entradas na ERS
em 2017

NOTA: Valor bruto de reclamagfes para cada um dos estabelecimentos, sem qualquer
ponderacéo quanto a dimenséo, produgdo ou populagao alvo.



7.1.2 Estabelecimentos sem internamento

wy

N.2

Estabelecimento Entidade responsavel

AGRUPAMENTO DOS CENTROS DE SAUDE Il -

BARLAVENTO - UNIDADE DE SAUDE DE
PORTIMAO

ACES LX OCIDENTAL - USF DELTA / UCSP / USP

PACO D'ARCOS

AGRUPAMENTO DOS CENTROS DE SAUDE | -
CENTRAL - UNIDADE DE SAUDE DE FARO
ACES-ARRABIDA-UCSP S. SEBASTIAO
/CDP/URAP

ACES - AMADORA - USF ARCO iRIS / USCP
AMADORA

ACES - SINTRA - UCSP DE ALGUEIRAO/UCC
CRUZEIRO

ACES - ALMADA-SEIXAL - UCSP RDL / USF C.
PIEDADE / UCC OUTRA MARGEM / USP

ACES LX NORTE - UCSP / USP DE SETE RIOS

AGRUPAMENTO DOS CENTROS DE SAUDE | -

CENTRAL - UNIDADE DE SAUDE DE ALBUFEIRA

ACES - AMADORA - UCSP BRANDOA

Total Geral

ADMINISTRAGAO REGIONAL DE SAUDE DO
ALGARVE, IP

ADMINISTRAGAO REGIONAL DE SAUDE DE
LISBOA E VALE DO TEJO, I.P.
ADMINISTRAGAO REGIONAL DE SAUDE DO
ALGARVE, IP

ADMINISTRAGAO REGIONAL DE SAUDE DE
LISBOA E VALE DO TEJO, I.P.
ADMINISTRAGAO REGIONAL DE SAUDE DE
LISBOA E VALE DO TEJO, I.P.
ADMINISTRAGAO REGIONAL DE SAUDE DE
LISBOA E VALE DO TEJO, I.P.
ADMINISTRAGAO REGIONAL DE SAUDE DE
LISBOA E VALE DO TEJO, I.P.
ADMINISTRAGAO REGIONAL DE SAUDE DE
LISBOA E VALE DO TEJO, I.P.
ADMINISTRAGAO REGIONAL DE SAUDE DO
ALGARVE, IP

ADMINISTRAGAO REGIONAL DE SAUDE DE
LISBOA E VALE DO TEJO, I.P.

reclamagoées

348

301
292
250
247
208
203
199
179

171

2398

Tabela 27 — Estabelecimentos do setor publico sem internamento com maior n.° de reclamagdes entradas na ERS

em 2017

NOTA: Valor bruto de reclamacdes para cada um dos estabelecimentos, sem qualquer
ponderacao quanto a dimenséao, producdo ou populagéo alvo.
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7.2 Setor privado

7.2.1 Estabelecimentos com internamento

. . . N.2
Estabelecimento Entidade responsavel ~
reclamagoées

HOSPITAL DA LUZ HOSPITAL DA LUZ, SA 1149
HOSPITAL CUF DESCOBERTAS, S.A. HOSPITAL CUF DESCOBERTAS, S.A. 999
HOSPITAL LUSIADAS LISBOA LUSIADAS, S.A. 678
HOSPITAL CUF INFANTE SANTO, SA HOSPITAL CUF INFANTE SANTO, SA 608
HOSPITAL DA CUF PORTO, SA HOSPITAL CUF PORTO, SA 405
CLINICA CUF CASCAIS CLINICA CUF CASCAIS 397
HOSPITAL DA ARRABIDA-GAIA, SA HOSPITAL DA ARRABIDA-GAIA, S.A. 388
HOSPITAL DE SANTIAGO HOSPOR - HOSPITAIS PORTUGUESES, SA 276
HOSPITAL PRIVADO DE ALFENA HPAV - HOSPITAL PRIVADO DE ALFENA S.A. 254
HOSPITAL LUSIADAS PORTO LUSIADAS, S.A. 227
Total Geral 5381

Tabela 28 — Estabelecimentos do setor privado com internamento com maior n.° de reclamacgdes entradas na ERS
em 2017

NOTA: Valor bruto de reclamacdes para cada um dos estabelecimentos, sem qualquer
ponderacao quanto a dimenséo, producédo ou populagéo alvo.



7.2.2 Estabelecimentos sem internamento
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N.2

Estabelecimento Entidade responsavel

CENTRO CLINICO AMBULATORIO
CLINICA PARQUE DOS POETAS

EDIFICIO Il HOSPITAL LUSIADAS LISBOA

HOSPITAL DA LUZ - CENTRO CLINICO DA
AMADORA, S.A.

CLINICA CUF ALVALADE

CLISA - CLINICA DE SANTO ANTONIO, S.A.

(SEDE)
HOSPITAL CUF VISEU

CLINICA CUF ALMADA
CLINICA CUF BELEM
CLINICA CUF SAO DOMINGOS DE RANA

Total Geral

SINDICATO DOS BANCARIOS DO SUL E ILHAS
CLINICA PARQUE DOS POETAS

LUSIADAS, S.A.

HOSPITAL DA LUZ -CENTRO CLINICO DA
AMADORA, S.A.

CLINICA CUF ALVALADE, SA
CLISA-CLINICA DE SANTO ANTONIO, S.A.

HOSPITAL CUF VISEU, S.A.
HOSPITAL CUF INFANTE SANTO, SA
CLINICA CUF BELEM, SA

CLINICA CUF CASCAIS

reclamagoées

530
328
246

227

204

147

137
131
104
91
2145

Tabela 29 — Estabelecimentos do setor privado sem internamento com maior n.° de reclamagdes entradas na ERS

em 2017

NOTA: Valor bruto de reclamagbes para cada um dos estabelecimentos, sem qualquer
ponderacéo quanto a dimenséo, produgdo ou populagao alvo.



7.3 Setor social

7.3.1 Estabelecimentos com internamento

Estabelecimento Entidade responsavel

HOSPITAL DA CRUZ VERMELHA PORTUGUESA

CSC- ASSOCIACAO DE SOCORROS MUTUOS DE
EMPREGADOS NO COMERCIO DE LISBOA

HOSPITAL DA MISERICORDIA DE EVORA

HOSPITAL DA PRELADA-DR DOMINGOS BRAGA
DA CRUZ

HOSPITAL AGOSTINHO RIBEIRO

HOSPITAL NARCISO FERREIRA

HOSPITAL DA SANTA CASA DA MISERICORDIA
DE VILA VERDE

UNIDADE CUIDADOS CONTINUADOS
INTEGRADOS CASAL DA MATA

HOSPITAL DA ORDEM TERCEIRA

CASA DE SAUDE DA BOAVISTA

Total Geral

CVP - SOCIEDADE DE GESTAO HOSPITALAR SA

CSC-ASSOCIAGAO SOCORROS MUTUOS
EMPREGADOS COMERCIO LISBOA, IPSS

SANTA CASA DA MISERICORDIA DE EVORA

SANTA CASA DA MISERICORDIA DO PORTO

SANTA CASA DA MISERICORDIA DE FELGUEIRAS
- HOSPITAL AGOSTINHO RIBEIRO

IRMANDADE SANTA CASA MISERICORDIA RIBA
DE AVE

SANTA CASA DA MISERICORDIA DE VILA VERDE

CERCITOP, CRL

VENERAVEL ORDEM TERCEIRA DE S. FRANCISCO
DA CIDADE

CASA DE SAUDE DA BOAVISTA

wy

N.2

reclamagoées

105

40

40

36

31

30

29

26

23

21
381

Tabela 30 — Estabelecimentos do setor social com internamento com maior n.° de reclamagdes entradas na ERS

em 2017

NOTA: Valor bruto de reclamagfes para cada um dos estabelecimentos, sem qualquer
ponderacéo quanto a dimenséo, produgdo ou populagao alvo.



7.3.2 Estabelecimentos sem internamento

. . . N.2
Estabelecimento Entidade responsavel ~
reclamagoées

ASSOCIACAO PROTECTORA DOS DIABETICOS DE  ASSOCIAGAO PROTECTORA DOS DIABETICOS DE

28
PORTUGAL PORTUGAL
CENTRO CLINICO DE LISBOA - NEL, NUCLEO DE  PORTUGAL TELECOM - ASSOCIAGAO DE 5
ESTOMATOLOGIA CUIDADOS DE SAUDE
] PORTUGAL TELECOM - ASSOCIAGAO DE
CENTRO CLINICO DE LISBOA ) 21
CUIDADOS DE SAUDE
UNIAO MUTUALISTA NOSSA SENHORA UNIAO MUTUALISTA NOSSA SENHORA DA e
CONCEICAO - CENTRO CLINICO CONCEIGAO
ASSOCIAGAO DE SOCORROS MEDICOS O
O VIGILANTE - AMADORA 10
VIGILANTE
NRN LIGA PORTUGUESA CONTRA O CANCRO 5

ASSOCIAGCAO NACIONAL DA ESPONDILITE
ANEA - SEDE 4
ANQUILOSANTE - ANEA

CENTRO DE MEDICINA FISICA E REABILITACAO

DE CALDAS DAS TAIPAS TAIPAS-TURITERMAS C.I.P.R.L. 4
INSTITUTO CARDIOLOGIA PREVENTIVA ALMADA  INSTITUTO CARDIOLOGIA PREVENTIVA ALMADA 4
INSTITUTO NACIONAL DE CARDIOLOGIA INSTITUTO NACIONAL DE CARDIOLOGIA 4
PREVENTIVA PREVENTIVA

Total Geral 118

Tabela 31 — Estabelecimentos do setor social sem internamento com maior n.° de reclamacgdes entradas na ERS
em 2017

NOTA: Valor bruto de reclamacdes para cada um dos estabelecimentos, sem qualquer
ponderacao quanto a dimenséo, producgédo ou populagéo alvo.
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7.4 Parcerias publico-privadas (PPP)

. . . N.2
Estabelecimento Entidade responsavel ~
reclamagoées

ESCALA BRAGA SOCIEDADE GESTORA DO ESCALA BRAGA SOCIEDADE GESTORA DO

1442
ESTABELECIMENTO, SA ESTABELECIMENTO SA
- SGHL - SOCIEDADE GESTORA DO HOSPITAL DE
HOSPITAL BEATRIZ ANGELO 1370
LOURES, SA
HOSPITAL DE CASCAIS - DR. JOSE DE ALMEIDA  HPP SAUDE - PARCERIAS CASCAIS, S.A. 1013

ESCALA VILA FRANCA SOCIEDADE GESTORA DO
HOSPITAL VILA FRANCA DE XIRA 1091
ESTABELECIMENTO S.A.

Total Geral 4916

Tabela 32 — Reclamagdes sobre estabelecimentos prestadores de cuidados hospitalares em regime de PPP
entradas na ERS em 2017

NOTA: Valor bruto de reclamagfes para cada um dos estabelecimentos, sem qualquer
ponderacéo quanto a dimenséo, produgdo ou populacao alvo.
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