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Sumario executivo

Por forca dos seus Estatutos', incumbe a Entidade Reguladora da Satude (ERS) a
apreciacdo e monitorizacdo do seguimento dado pelos prestadores de cuidados de
saude, independentemente da sua natureza juridica, as reclamacdes, sugestbes e

elogios de que séo objeto.

Através do Regulamento n.° 65/2015, de 11 de fevereiro, a ERS procedeu a instituicao
de regras que definem um tratamento homogéneo destes processos, de tramitacdo
obrigatéria através do Sistema de Gestdo de Reclamacgbes (SGREC), a plataforma
disponibilizada pela ERS a todos os seus regulados para operacionalizacdo dos

requisitos normalizados do regulamento.

Apos cerca de um ano e meio de utilizacao da plataforma pelos prestadores de cuidados
de salde, é possivel sistematizar alguns dos constrangimentos mais frequentes na

utilizacao da plataforma, relacionados com as mais variadas questdes.

O contetdo do presente relatério baseia-se maioritariamente na informacao inserida
pelos estabelecimentos prestadores de cuidados de salde no SGREC, no que respeita a
reclamacdes, e no Sistema de Registo de Estabelecimentos Regulados (SRER), no qual
0s responsaveis pelos estabelecimentos sujeitos a jurisdicdo regulatéria da ERS sao

obrigados a inscrever-se e a manter a informac&o atualizada®.

Eventuais diferencas de valores (absolutos ou percentuais) em relacdo a documentos
anteriores prendem-se com a necessidade de atualiza¢do da informacao constante nos
processos, quando o momento da sua apreciacdo pelos servicos da ERS € posterior ao

da extracé@o de dados para elaboragéo dos relatérios.

! Aprovados pelo Decreto-Lei n.° 126/2014, de 22 de agosto

2 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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Volume global de processos (REC):

No primeiro semestre de 2017, foram submetidos no SGREC 37145 processos REC?,
0 que representa um crescimento de 3,8% em relacdo ao mesmo periodo de 2016.

A distribuicdo dos processos por tipologia revela que 87,7% foram classificados como
reclamacodes, 11,2% como elogios e 1,5% como sugestdes.

93,8% dos processos REC foram submetidos diretamente a ERS pelos prestadores
através do SGREC. O suporte maioritariamente utilizado pelos reclamantes foi o livro
de reclamagodes (72,1%).

A data da extracéo de dados para o presente relatério tinham ainda sido inseridos no
SGREC 26493 formularios de RSP (reclamacédo submetida por prestador) que, por se
encontrarem em fase de audicdo interna pelos prestadores, estavam ainda por

submeter a ERS.

Reclamacdes:

No 1.° semestre de 2017 foram submetidos no SGREC 32562 processos classificados

como reclamacdes, dos quais 70,5% dirigidos a prestadores do setor publico.

O tema mais assinalado no 1.° semestre de 2017 foi o dos “procedimentos
administrativos” (com 20,3% das ocorréncias, em 25,4% dos processos de
reclamacéao), particularmente a qualidade da informacdo institucional disponibilizada.
Seguiram-se os “tempos de espera”, em especial o tempo de espera para atendimento
clinico ndo programado superior a uma hora e, em terceiro lugar, a “focalizagdo no
utente”, salientando-se as questbes relacionadas com delicadeza/urbanidade do

pessoal clinico.

Elogios:

Dos 4165 elogios submetidos a ERS no primeiro semestre de 2017, 54,7% referem-se

a unidades do setor publico.

® A denominacdo “REC” é aplicada a todos os processos originados por exposicédo formulada por
escrito, de forma espontanea, por um cidadao, relativa a um prestador de cuidados de saude
regulado pela ERS, incluindo ndo apenas as reclamagbes como também as sugestfes e 0s
elogios.
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e A maioria dos elogios foi dirigida ao funcionamento dos servigos clinicos das

instituicdes, com 29,3% de ocorréncias em 45,4% dos louvores, seguindo-se 0s

louvores ao pessoal clinico.

Sugestoes:

Dos 555 processos REC submetidos a ERS no primeiro semestre de 2017, que foram

classificados como sugestdes, 64% referem-se a estabelecimentos do setor publico.

A maioria das sugestdes foi dirigida a qualidade das instalagfes, com 28,2% de
ocorréncias em 31,5% dos processos.

Processos REC terminados (incluem reclamacg®es, elogios e sugestdes):

No primeiro semestre de 2017, a ERS emitiu a decisdo final e procedeu ao
arquivamento de 35001 processos REC, 0 que representa um crescimento de 45,6%

em relacdo a igual periodo de 2016.

Em 76,3% das situacbes ndo houve necessidade de atuacdo acrescida por parte do

regulador.

3,3% dos processos REC terminados foram objeto de intervencdo regulatoria
diferenciada, salientando-se, dentro deste grupo, 3,5% que originaram processos de
avaliacdo para aprofundamento da averiguacdo da atuacdo do prestador e 1,1% que

foram objeto de proposta de fiscalizacao.
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1. Introdugao

1.1 Enquadramento legal

Incumbe a Entidade Reguladora da Saude (ERS), pessoa coletiva de direito publico com
natureza de entidade administrativa independente, com func¢des de regulagéo na area da
salde, nos termos da alinea a) do artigo 13.° dos seus Estatutos®, apreciar as queixas e
reclamacbes dos utentes e monitorizar o seguimento dado pelos estabelecimentos
prestadores de cuidados de salde as mesmas. Por sua vez, o artigo 30.°, n.° 1, dos
mesmos Estatutos, determina que cabe a ERS apreciar as queixas e reclamacgbes
apresentadas pelos utentes, assegurar o cumprimento das obrigacbes dos
estabelecimentos prestadores de cuidados de saude relativas ao tratamento das

mesmas, bem como sancionar as respetivas infragoes.

A fim de garantir a equidade no tratamento de reclamacdes em todos os prestadores de
cuidados de salde, e usando dos seus poderes de regulamentacédo, a ERS emitiu o
Regulamento n.° 65/2015, publicado em Diario da Republica, 2.2 série, a 11 de fevereiro
de 2015°, no qual define os termos, as regras e as metodologias que presidem ao seu
Sistema de Gestdo de Reclamacbes (SGREC), bem como os principios orientadores e
as obrigacbes que impendem sobre os seus regulados relativamente as reclamacoes.
Assim, sdo harmonizados, através destas orientacdes, procedimentos que definem uma
tramitacdo similar destes processos em todas as tipologias de prestadores e que

permitem agilizar e assegurar adequados padrdes de eficiéncia na sua tramitacao.

O Sistema de Gestado de Reclamacdes (SGREC) é a aplicacéo informatica da ERS que
tem por finalidade recolher, registar e monitorizar as reclamacdes apresentadas pelos
utentes.® Desde 2015 que todas as entidades responsaveis por estabelecimentos
prestadores de cuidados de salude sujeitas a regulacdo da ERS [estdo] obrigadas a
proceder a sua inscricdo no [SGREC]’, sendo através desta plataforma que inserem as
reclamacdes, sugestdes e elogios de que sdo objeto, procedem a sua tipificacdo e

enquadramento por estabelecimento e servi¢o, por tema e assunto visado, por area de

* 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

° Disponivel no website da ERS, em https://www.ers.pt/uploads/writer file/document/1636/Reg65 15.pdf
® Cf. alinea d) do artigo 3.° do Regulamento n.° 65/2015, de 11 de fevereiro.
"Cf.n°1do artigo 7.° do Regulamento n.° 65/2015, de 11 de fevereiro.
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atendimento e por grupo profissional, através do preenchimento dos campos do
formulario disponibilizado para o efeito®.

Este tratamento uniformizado, transversal a todo o sistema de saude, permite, em
especial aos gestores das instituicbes, o conhecimento de informacéo sistematizada,
atempada e pertinente sobre reclamacées. E também através da informac&o inserida no
SGREC que a ERS acompanha o tratamento [...] dado pela entidade responsavel pelo
estabelecimento prestador de cuidados de saude a reclamacédo que lhe tenha sido

enviada para apreciacio®.

Ainda em conformidade com os seus Estatutos, a ERS tem obrigacdo de divulgar,
semestralmente, um quadro estatistico sobre as reclamacg6es dos utentes dos servicos
de saude, os estabelecimentos prestadores de cuidados de saude que tenham sido

objeto de mais reclamac6es e os resultados decorrentes da sua atuacio™.

O presente relatdrio é relativo as reclamacdes submetidas a ERS e apreciadas por esta
Entidade durante o primeiro semestre de 2017, e suporta-se maioritariamente em
informacéo fornecida pelos estabelecimentos prestadores de cuidados de saude, seja ho
gue se refere aos processos de reclamacdo de que dao conhecimento através do
SGREC, seja relativamente aos dados constantes do seu registo no Sistema de Registo
de Estabelecimentos Regulados (SRER), no qual o0s responsaveis pelos
estabelecimentos sujeitos a jurisdi¢cdo regulatéria da ERS sdo obrigados a inscrever-se e

a manter a informacéo atualizada™'.

1.2 Definicdes e conceitos

Na terminologia da ERS, a denominag¢do «REC» € aplicada aos processos originados
por toda e qualquer manifestacéo, assumida e comunicada por escrito pelos utentes, que
podera ser de discordancia em relacdo a uma posicdo, de insatisfagdo em relagdo aos

servicos prestados por estabelecimentos prestadores de cuidados de saude, de

8 Cf. artigo 9.° do Regulamento n.° 65/2015, de 11 de fevereiro.
° Cf. n.° 1 do artigo 12.° do Regulamento n.° 65/2015, de 11 de fevereiro.

19 Cf. alinea c) do n.° 1 do artigo 27.° dos Estatutos da ERS, aprovados pelo Decreto-Lei n.°
126/2014, de 22 de agosto

1 Cf. Estatutos da ERS, aprovados pelo Decreto-Lei n.° 126/2014, de 22 de agosto, e
Regulamento n.° 66/2015, de 11 de fevereiro, relativo ao registo.
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sugestdo em relagdo ao funcionamento desses servigos, de alegacdo de eventual
incumprimento ou de satisfacdo ou elogio para com profissionais, servicos ou

procedimentos do estabelecimento®?.

O tratamento e a resolucdo das reclamacgfes constituem responsabilidade da prépria
instituicdo visada. Cada exposicdo apresentada por um cidadédo devera obter resposta
por parte do reclamado, de forma a promover a aproximacao entre as partes, permitindo
simultaneamente ao estabelecimento prestador de cuidados de salde a avaliagédo

constante dos seus procedimentos e a detecdo de oportunidades de melhoria.

A responsabilidade da ERS passa, em especial, pela monitorizacdo desse tratamento,
em prol da defesa dos legitimos direitos dos cidaddos e da melhoria continua da

gualidade dos estabelecimentos prestadores de cuidados de saude.

1.3 Classificacao e tipificacao

Uma vez que o acesso ao SGREC é efetuado mediante pedido prévio, submetido
através da Area Privada de cada entidade no sitio da Internet da ERS*®, no momento do
registo das exposicdes, cada processo fica automaticamente associado a um
estabelecimento prestador de cuidados de saude, permitindo, desde logo, por
cruzamento da informacdo com a do SRER, conhecer a sua localizacdo geografica
(regido de saude, distrito e concelho) e a sua caraterizacdo em termos da tipologia de
prestador (regime juridico da entidade detentora, tipologia de estabelecimento, valéncias

disponiveis, etc.).

As datas de ocorréncia, de insercdo no SGREC e de submissdo a ERS ficam também

registadas, permitindo a monitorizac&o dos prazos e tempos de tratamento™.

O preenchimento do formulario do SGREC por parte do estabelecimento prestador de
cuidados de saude tem ainda como campos obrigatérios a classificacdo da exposicéo

consoante o suporte em que foi lavrada, a sua tipologia (“reclamagéo/queixa”, “sugestdo”

12 Cf. alinea c) do artigo 3.° do Regulamento n.° 65/2015, de 11 de fevereiro.
3 Cf. n.° 1 do artigo 8.° do Regulamento n.° 65/2015, de 11 de fevereiro.
4 Cf. n.° 3 do artigo 9.° Regulamento n.° 65/2015, de 11 de fevereiro.
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ou “elogio/louvor”), a sua tematica e o tipo de diligéncias efetuadas'. Estas
classificagbes sdo feitas mediante escolha a partir de listagens fechadas, garantido a sua
normalizacdo e transversalidade, podendo optar-se por mais do que uma categorizagao
para cada processo.

Os temas disponiveis séo o0s seguintes:

e Acesso a cuidados de saude: questbes relacionadas com dificuldade na obtencéo
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 situacBes de
discriminacdo (tratamento diferenciado) no atendimento ou mesmo rejeicdo (recusa

de atendimento) de utentes.

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

licenciamento, como a esterilizacdo e/ou a desinfecdo de espacos e materiais.

e Elogio/Louvor: opinido positiva sobre a organizacdo do estabelecimento, os servicos

prestados ou os colaboradores, clinicos ou hao clinicos.

e Focalizacdo no utente: assuntos que se prendem com o grau de orientacdo dos
prestadores para as necessidades e expectativas dos utentes e seus acompanhantes
e com a humanizacéo dos servicos, incluindo préaticas diarias, procedimentos internos,

direitos dos utentes, publicidade e rela¢Bes interpessoais.

e Instalacdes e servicos complementares: inclui algumas questdes contempladas
nos requisitos para licenciamento no que se refere ao ambiente fisico, mas também a
qualidade genérica, conforme é percecionada pelos utentes, hotelaria, servi¢cos

complementares e seguranga a nivel estrutural.

e Procedimentos administrativos: temas relacionados com a forma como os
estabelecimentos estdo organizados (horarios de funcionamento, confirmacédo prévia
de agendamentos ou cumprimento das obriga¢cfes legais para com a ERS), e como
essa organizagdo condiciona a sua reacdo a determinadas situagfes (tratamento de

reclamacdes, ou op¢des de atendimento em caso de motivos imputaveis ao utente).

!% Cf. n.° 3 do artigo 9.° Regulamento n.° 65/2015, de 11 de fevereiro.
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e Questdes financeiras: situacdes relativas a faturacdo (cobranca), quitacdo (recibos),
taxas moderadoras, orgcamentos ou transparéncia na informacao prévia ao ato clinico,

designadamente precos, valores imputéveis ao utente ou comparticipacoes.

e Sugestao: contributo positivo para a melhoria da qualidade global da organizacdo do

estabelecimento, dos servicos prestados ou da atuagdo dos colaboradores.

e Tempos de espera: tempo de espera no local, desde o momento da chegada as
instalacdes até ao atendimento, incluindo atrasos e demoras, para atos clinicos e para

atos administrativos.

e Qutros temas: classificacdo a utilizar em situagées ndo contempladas nas restantes
tipificagbes, ou que estejam fora das atribuicbes da ERS, ou ainda em exposicbes

pouco precisas, que levantem dificuldades de classificacdo objetiva.

A remessa através do SGREC dos documentos digitalizados dispensa o0s
estabelecimentos do seu envio por correio postal, sendo certo que a entidade
responsavel pelo estabelecimento prestador de cuidados de salude deve manter um
arquivo devidamente organizado das folhas de reclamacdo e documentos associados a

cada processo™®.

1.4 Atuacao da ERS
Monitorizac&o e apreciacao

Em todos os processos REC existe intervencdo regulatéria da ERS, ao nivel da

monitorizacao e apreciagao.

A apreciacdo do processo pela ERS inicia-se, em regra, ap0s concluida a intervengéo do
prestador, ja na presenca de todos os elementos acima mencionados, competindo-lhe
monitorizar os tempos de tratamento, apreciar a pertinéncia do seguimento dispensado
pelos prestadores as reclamagbes e detetar eventuais situagBes sistémicas,
potencialmente lesivas do bom funcionamento do estabelecimento e passiveis de
intervencdo regulatoria. Nas situagdes em que as reclamacdes sdo submetidas a ERS
pelos prestadores sem virem acompanhadas das respetivas alega¢fes, ou quando séo

remetidas pelos utentes ou por outras entidades/instituicbes, a intervencdo da ERS

'8 Cf. n.° 9 do artigo 9.° do Regulamento n.° 65/2015, de 11 de fevereiro.
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inicia-se com a insercdo do processo no SGREC, o envio (quando aplicavel) de copia da
reclamacdo ao estabelecimento visado e a solicitagdo de informacdo relativa ao

acompanhamento dispensado a situacdo, bem como de cOpia dos esclarecimentos
prestados ao reclamante/exponente.

Na sequéncia da monitorizacdo e apreciacdo dos processos REC, sempre que a analise
da informacdo o revele pertinente e/ou necessario, poderdo ainda ser adotadas

diligéncias regulatorias complementares.

Independentemente do procedimento a adotar no tratamento das reclamacgdes, cabe a
ERS proceder, de imediato, ao levantamento do auto de noticia [com vista a abertura de
processo de contraordenacédo — PCO] no caso de se constatar que os factos resultantes

da andlise prévia da reclamac&o indiciam a préatica de contraordenacgéo®’.

Quando se considera haver necessidade de investigar mais aprofundadamente a
atuacao do prestador, da-se seguimento a reclamacao através da abertura de processo
de avaliacdo (AV) ou de inquérito (ERS). Se a matéria vertida na exposicao estiver ja
sinalizada pela ERS, procede-se a apensacao da REC ao processo (de avaliacdo [AV],

monitorizacdo [PMT] ou inquérito [ERS]) jA em curso que analisa essa situacao.

Caso se detete incumprimento de requisitos de licenciamento, deficiéncias sistémicas ao
nivel dos procedimentos internos instituidos, ou outras situacdes passiveis de verificacdo
presencial, o processo REC é terminado e procede-se a sinalizacdo do estabelecimento

no mapa de fiscaliza¢bes da ERS.

Nas situacdes em que a exposi¢cdo inclui questbes deontoldgicas ou de técnica na
pratica clinica, é solicitada uma apreciagdo sumaria por perito independente da area
clinica, a fim de averiguar da existéncia de matéria que possa indiciar a necessidade de

apreciacao pela respetiva ordem profissional.

Deciséao final

Finda a fase instrutéria do procedimento de reclamacdo, compete a ERS apreciar, a luz
das suas competéncias, a informacé&o carreada por reclamante e reclamado, vindo a final
proferir a respetiva decisdo que, em funcdo da apreciacdo do caso concreto, podera

revestir, designadamente, a forma de arquivamento sumario do processo de reclamagéo,

7 Cf. artigo 14.° do Regulamento n.° 65/2015, de 11 de fevereiro.
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arquivamento do processo de reclamagédo acompanhado de abertura de processo de
inquérito ou de processo de avaliagdo, orientacdo para recomendacao ou instrucao da
ERS, indicacdo de procedimento ao prestador, pedido interno de fiscalizacdo ou ainda

encaminhamento para as entidades competentes'.

Quando se verifigue que os factos em andlise ndo se enquadram ou extravasam o0
ambito das atribuicdes da ERS, o processo é arquivado e encaminhado para outra

instancia®®.

Apbs a andlise sumaria da reclamacao e das informacgfes carreadas, a ERS notifica as

partes da decisdo que incidiu sobre a mesma®.

As tipologias de arquivamento refletem a atuacdo da ERS. Para além da possibilidade de

abertura de outros processos (AV, ERS ou PCO), podem ser de outra natureza:

e Arquivamento liminar: aplicavel em situacdes que nao requeiram qualquer tipo de
analise técnica do processo REC ou que impecam essa mesma analise, como
exposi¢cdes que ndo caibam no ambito das competéncias da ERS, reclamacdes

anuladas ou repetidas, elogios, impossibilidade de contacto com 0 exponente, etc..

e Arquivamento por ndo colaboracdo do exponente: aplicavel qguando, perante a
impossibilidade de identificacdo do estabelecimento visado ou impercetibilidade do

teor da reclamacdo, o reclamante é contactado no sentido de proceder aos

necessarios esclarecimentos e néo € obtida resposta.

e Arquivamento com transferéncia interna: consiste na transformacdo do processo
REC em processo de avaliacdo (AV), ou na apensac¢do da documentacdo que o
compde a outros processos (AV, ERS ou PMT) jA em analise pela ERS, ou em
propostas de realizacdo de acdo de fiscalizagdo ou de auditoria ao sistema de

gualidade.

e Arquivamento com transferéncia para entidade externa: caso a reclamacao inclua
matéria que ndo se encontre nas atribuicbes da ERS, é dado conhecimento do
processo ao organismo ou entidade com competéncias especificas, sem prejuizo da

continuidade da monitoriza¢do da situacédo pela ERS, se necessario.

'8 Cf. n.° 1 do artigo 13.° do Regulamento n.° 65/2015, de 11 de fevereiro.
19 Cf. n.2 4 do artigo 13.° do Regulamento n.° 65/2015, de 11 de fevereiro.
% Cf. n.° 2 do artigo 13.° do Regulamento n.° 65/2015, de 11 de fevereiro.
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Argquivamento por néo se justificar a intervenc¢do da ERS: quando se constate que
ndo h& matéria gravemente lesiva dos direitos dos utentes e que as medidas
adotadas por parte do prestador e/ou a informacdo prestada ao utente foram
adequadas a situacao.

Arguivamento com resolucdo da situacdo: caso, no momento da apreciacdo do
processo pela ERS, a situacdo apresentada na reclamacédo ja tenha sido resolvida,
sem necessidade de adocdo de medidas extraordinarias pelo prestador ou de
intervengao adicional da ERS.

Arquivamento por garantia de medidas corretivas: se, na sequéncia da
apresentacdo da reclamacdo, foram adotadas, pelo prestador, medidas que
permitiram a resolucdo da situacéo especifica ou a prevencédo da repeticao, no futuro,

de situacbes similares.

Argquivamento com sugestdo de atuacdo ao prestador: quando, apesar de
verificada a inexisténcia de situacdo que revista gravidade, a decisdo do prestador ou
as diligéncias por ele levadas a cabo sdo consideradas inadequadas ou insuficientes,
sendo aquele notificado da necessidade de alterar ou reparar a situacdo, ou
direcionado para instrucdo ou recomendacao sobre a mesma matéria ja emitida pela
ERS.
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Fluxograma de tramitacao de processos REC na ERS
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2. Constrangimentos

Apbs cerca de um ano e meio de utilizagdo da plataforma pelos prestadores de cuidados
de saude, é possivel sistematizar alguns constrangimentos observados nesse processo.
Recorde-se que, com a aprovacdo do regulamento n.° 65/2015, a ERS pretendeu
garantir “uma tramitagédo similar dos processos originados pelas queixas, reclamacdes,
sugestdes ou elogios dos utilizadores destes servigos, redigidos ou ndo no livro de
reclamacdes, e que permitam agilizar e assegurar adequados padrdes de eficiéncia na
tramitacdo de tais processos, designadamente mediante a disponibilizacdo, a todos os
prestadores de cuidados de saude, de um sistema eletronico através do qual devam
proceder a insercao das queixas e reclamacfes de que sejam alvo, dentro dos prazos

fixados para o efeito.”

2.1 Adeséo e tramitacao no SGREC

Conforme foi também ja mencionado, desde 2015 que todas as entidades responsaveis
por estabelecimentos prestadores de cuidados de saude sujeitas a regulacdo da ERS

[estdo] obrigadas a proceder a sua inscri¢cdo no [SGREC]*.

No entanto, apesar da obrigatoriedade legal de submissdo das reclamacgdes através do
SGREC, ainda ocorre o envio de folhas do livro de reclamacdes a ERS em formato
fisico, sem recurso a plataforma, por correio postal. Tem-se procedido ao
esclarecimento, de forma personalizada, destes prestadores no que toca as suas
obrigacles legais relativamente as reclamacgfes, bem como a monitorizacdo da sua

atuacao posterior.

Em momento prévio ao inicio do funcionamento dos acessos externos a plataforma, a
ERS organizou e distribuiu um “Guia de apoio ao utilizador do SGREC” e, pouco tempo
depois desse inicio, foi disponibilizado no website da ERS um conjunto de perguntas

frequentes sobre submiss&o de reclamagdes®.

Verificam-se ainda dificuldades no acesso ao SGREC por parte de algumas entidades
prestadoras de cuidados de salude, nomeadamente por terem 0 seu registo no SRER

incorreto ou incompleto.

L Cf. n.° 1 do artigo 7.° do Regulamento n.° 65/2015, de 11 de fevereiro.
%2 Disponivel em https://www.ers.pt/pages/451
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A existéncia de incorrecfes e a ndo atualizacdo da informagéo no registo no SRER por
parte dos prestadores de cuidados de saude tem também impacto na apreciacdo das
reclamacdes dos utentes, limitando, designadamente, a eficicia de alguns automatismos

do sistema.

Recorde-se que a aplicacdo informatica pretende, ndo s6 a) Registar, classificar e
acompanhar todos o0s processos em curso e ou resolvidos; b) Gerir, controlar e
coordenar a informacéo; c) Agregar, anexar, arquivar e disponibilizar toda a informacéo
necessaria ao processo”, mas igualmente, d) Verificar e conhecer a origem, localizacéo e
percurso de cada processo; e) Produzir indicadores estatisticos e de gestédo; f)
Proporcionar aos prestadores de cuidados de salde informacao que permita investir na
melhoria continua dos cuidados prestados; g) Facultar as instituicbes e ao utente

informacéo sistematizada, atempada e pertinente sobre reclamaces®.

Salienta-se, por exemplo, a existéncia de estabelecimentos especificos ndo registados
(impedindo a associagao de reclamacfes ao prestador efetivamente visado), a incorreta
designacdo dos estabelecimentos, da natureza juridica (publica, privada, cooperativa,
IPSS, Outros), da tipologia (existéncia, ou ndo, de internamento) e/ou dos servi¢os
prestados (desde a denominacgéo do servico até as especialidades e valéncias a que se

dedicam).

Identificadas as dificuldades mais frequentes, a ERS procurara desenvolver novas

formas de apoiar os seus regulados neste processo.

2.2 Qualidade do tratamento da reclamacao pelos prestadores

Como foi ja referido anteriormente, cumpre ao estabelecimento prestador de cuidados de
salde visado em cada processo REC a analise, o tratamento e a resposta as

reclamacdes, aos elogios e as sugestdes de que é objeto.

A reclamacéo deve ser sempre encarada como uma oportunidade de melhoria, pelo que
cada exposigcao devera ser analisada pelo visado de forma a, por um lado, aferir da sua

pertinéncia e, por outro, detetar eventual necessidade de adocao de diligéncias (medidas

8 Cf. n.° artigo 6.° do Regulamento n.° 65/2015, de 11 de fevereiro.
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corretivas) ou de alteracdo de procedimentos que permitam prevenir a recorréncia da

situacgao (medidas preventivas).

Adicionalmente, deve ser dado conhecimento ao reclamante, de forma cuidada e
rigorosa, da posicdo do visado na reclamacdo e de eventuais diligéncias por ele
adotadas.

Também aqui é possivel identificar alguns problemas recorrentes, nomeadamente:

e Envio pelo prestador de alegacGes apenas enderecadas a ERS, sem conhecimento

ao utente - inexisténcia de qualquer informagéo remetida ao reclamante.

e Envio de resposta escrita a ERS a referir que ja existiu um contacto verbal com o

reclamante, sem dar origem a resposta escrita.

e Informagdo prestada ao reclamante muito vaga, sem resposta direcionada ao
contetdo especifico da reclamacdo formulada, baseada num modelo tipificado que

nao é adaptado as circunstancias.

e Alegacdes apresentadas a ERS imprecisas (em particular nas situacdes com
potencial gravidade), implicando a necessidade de solicitacdo de informacéo

adicional.

e Envio a ERS de “resposta intermédia” (desvirtuando o solicitado na plataforma do
SGREC), remetendo a resposta final para um tempo futuro, sem que seja remetida
posteriormente qualquer outra informacado. A titulo de exemplo, refira-se a recorrente
mencado a alegada “abertura de processos de inquérito sobre a matéria da
reclamacao”, de cujo resultado final s6 é dado conhecimento a ERS apés insisténcia,
com a agravante da auséncia de comprovativo de envio das conclusées também ao

reclamante.

e Aparente inexisténcia de qualquer tipo de a¢des de melhoria com base na analise de
reclamacdes, de forma a evitar a sua recorréncia, apesar da existéncia de respostas

com intengdes, que nunca se chegam a concretizar.

e Falta de integracdo dos responséveis pela resposta as reclamagdes com gabinetes de
gualidade/risco — sem producéo, a posteriori, de qualguer informacéo relevante para a

melhoria do seu sistema e/ou da sua organizacao.
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A luz da informacdo acabada de prestar, reitera-se que o presente relatério é
maioritariamente  suportado por informagcdo fornecida pelos estabelecimentos
prestadores de cuidados de saude, seja no que se refere aos processos de reclamagao
de que dao conhecimento através do SGREC, seja relativamente aos dados constantes
do seu registo no Sistema de Registo de Estabelecimentos Regulados (SRER), no qual
0S responsaveis pelos estabelecimentos sujeitos a jurisdicdo regulatoria da ERS séo

obrigados a inscrever-se e a manter a informacgao atualizada.

As eventuais diferencas em termos de valores (absolutos ou percentuais) em relacdo a
relatérios anteriores prendem-se com a necessidade de alteragcdo da informacéo
constante nos processos, caso 0 momento da sua apreciacdo pelos servicos da ERS

seja posterior ao da extracdo de dados para elaboracdo dos mesmos.
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3. Volume global de processos

3.1 Processos REC (reclamacbes, elogios e sugestdes)
submetidos a ERS

No 1.° semestre de 2017, foram registados no SGREC 37145 processos REC, o que
representa um crescimento de 3,8% em relagéo ao ano anterior (cf. Tabela 1).

No que respeita a distribuicdo mensal do volume de processos REC, é possivel verificar
a estabilizacdo geral, no 1.° semestre de 2017, do nimero de processos submetidos a
ERS (cf. Grafico 1), sem picos significativos, fruto da crescente sistematizagdo da
utilizacdo da plataforma do SGREC pelos prestadores. A comparagédo com igual periodo
de 2016 permite constatar que, apesar de o volume global de processos ser equiparavel,

0 n.° mensal de reclamacdes submetidas em 2017 é sistematicamente superior.

” W XAV

Cada processo pode ser classificado como “reclamacéo”, “elogio” ou “sugestdo”, ou com
mais do que uma destas op¢Bes em simultaneo (cf. Tabela 2). A classificacdo atribuida
aos processos submetidos a ERS no 1.° semestre de 2017, em conformidade com as
tipologias disponiveis, resulta num total de 32562 reclamacdes, 4165 elogios e 555
sugestdes visando prestadores de cuidados de saude (cf. Tabela 3). Estes valores serédo
os considerados nos capitulos dedicados especificamente a cada uma destas tipologias:

Reclamacdes, Elogios e Sugestdes.

Em termos de registo dos processos REC na ERS, verificou-se que 93,8% foram
inseridos na plataforma pelos prestadores, enquanto os servicos da ERS procederam a
introdugdo no SGREC de 3,3%. Os restantes 2,9% foram registados pelo reclamante,
sob a forma de reclamacdes online (cf. Grafico 2). A comparagdo com os valores
percentuais de 2016 confirma a consolidagdo da utilizagdo da plataforma pelos
prestadores de cuidados de saude, em detrimento da inser¢do de processos no SGREC

pelos servicos da ERS (cf. Grafico 3).

Quanto a sua proveniéncia, 95% dos processos REC foram remetidos a ERS pelos
prestadores, em cumprimento do imperativo legal, seguindo-se 4,1% enviados pelos
reclamantes (cf. Grafico 4), 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. O suporte maioritariamente utilizado pelos cidaddos continua, alias, a ser
o livro de reclamacgbes (72,1%), instrumento obrigatoriamente disponivel em todas as

instituicdes prestadoras de servicos ao publico (cf. Gréfico 5).
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No que diz respeito aos tempos de tramitacdo, verifica-se que o tempo médio de
tratamento por parte dos prestadores, no final do primeiro semestre de 2017, era de 70,1
dias corridos, enquanto o tempo médio de apreciacdo e monitorizacdo de reclamacgdes
pela ERS, no mesmo momento, era de 275,4 dias corridos (cf. Tabela 4).

Processos REC submetidos a ERS

1.2 Semestre de 2015 19820 -
1.2 Semestre de 2016 35748 44,6%
1.2 Semestre de 2017 37145 3,8%

Tabela 1 — Evolucédo do volume de processos REC entrados na ERS no 1.° semestre: 2015-2017

Evolug&o mensal

8000 = 3 & -
o ~ = > 3 0 % = g
7000 - © 5 2 N Y 3 P
< B © n o~ u'\-)
6000 @ )
Tp]
5000
4000
3000
2000
1000
0
Janeiro Fevereiro Margo Abril Maio Junho
2016 w2017

Gréfico 1 — Distribuicdo mensal do volume de processos REC inseridos no SGREC — comparacgéo entre o 1.°
semestre 2016-2017
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Classificagao dos processos REC

Classificagao N.2 Processos REC

Reclamagao 32447

Elogio 4071
Sugestao 492
Reclamagdo + Elogio 72
Reclamagdo + Sugestdo 41
Elogio + Sugestao 20

Reclamacgdo + Elogio + Sugestao 2
Total Geral 37145

Tabela 2 — Classificacdo dos processos REC entrados na ERS no 1.° semestre de 2017

Classifcagao Total por classificagao % por classificagao

Reclamacgdo 32562 87,7%
Elogio 4165 11,2%
Sugestao 555 1,5%

Tabela 3 — Distribuicdo por classificagcdo dos processos entrados na ERS no 1.° semestre de 2017

Registo de processos no SGREC
2,9% 3,3%
M Inseridos no SGREC pelos servigos da ERS (recebidos

por correio postal/eletrénico ou FAX)

Inseridos no SGREC pelos prestadores (formulario
RSP da plataforma)

M Inseridos no SGREC pelos reclamantes (formulario de
Reclamagdo Online da ERS)

93,8%

Gréafico 2 — Registo no SGREC dos processos REC submetidos a ERS no 1.° semestre de 2017
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93,8%

86,7%

9,7%
3,3%

—— I

3,6% 2,9%

Pela ERS (recebidos por correio Pelos prestadores (formulario RSP Pelos reclamantes (formulério de
postal/eletrénico ou FAX) da plataforma) Reclamagdo Online da ERS)

2016 w2017

Gréfico 3 — Registo no SGREC dos processos REC submetidos a ERS — comparagéo entre o 1.° semestre 2016-
2017

Proveniéncia

Outras Instituigées/Entidades | 0,12%
Outros organismos afetos ao Ministério da Saude | 0,34%

Administragées Regionais de Saude 0,47%

0,9%  4,1%

B Reclamante
Prestador
W Qutros

95,0%

Gréfico 4 — Proveniéncia dos processos REC submetidos no SGREC no 1.° semestre de 2017
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Suporte

2,9%

M Exposigdo por carta, FAX ou e-mail

Formulario interno do prestador
10,0% P

Livro de Reclamacgdes

72,1% B Formulario de reclamacgdo online
da ERS (ROL)

Grafico 5 — Suporte original dos processos REC submetidos no SGREC no 1.° semestre de 2017

Tempos médios de tramitagdo

Tempo de tratamento Tempo de apreciacao
(prestadores) (ERS)

Tempo médio (dias corridos) 70,1 275,4
Desvio padrao (dias corridos) 111,7 149,3

Tabela 4 — Tempos médios de tramitagdo de processos REC decididos no 1.° semestre de 2017
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3.2 Processos REC por submeter e classificar

No final do 1.° semestre de 2017 estavam registados no SGREC 26493 formularios de
RSP (reclamacao submetida por prestador) ainda por submeter a ERS, por, a data da
extracdo de dados para o presente relatério, se encontrarem em fase de audi¢céo interna
pelos prestadores. Da-se aqui conta da distribuicdo destes processos em conformidade
com a regido de salde em que se inserem os estabelecimentos visados (cf. Grafico 6),
a natureza juridica das entidades que os tutelam (cf. Grafico 7) e o ano de inicio de
registo na plataforma (cf. Gréafico 8). No entanto, ndo seréo incluidos nas estatisticas
seguintes, visto ndo ser possivel a sua tipificacéo e distribuicdo pelas diversas analises

efetuadas.

Por regido de saude

0,
4,0% 9,7%

W Norte
Centro

LVT

Alentejo

44,0%
° 11,8% Algarve

Grafico 6 — RSP inseridas no SGREC por submeter e classificar no final do 1.° semestre de 2017, por regido de
saude

Por natureza juridica e tipologia dos prestadores
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Gréfico 7 — RSP inseridas no SGREC por submeter e classificar no final do 1.° semestre de 2017, por tipo de
prestador
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Por ano de inicio da insercao
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Grafico 8 — RSP inseridas no SGREC por submeter e classificar no final do 1.° semestre de 2017, por ano de inicio
do registo



4. Reclamagoes

Conforme ja referido anteriormente®, a classificacéo atribuida aos processos submetidos
a ERS no 1.° semestre de 2017, em conformidade com as tipologias disponiveis, resulta
num total de 32562 reclamacdes, o que representa um aumento de 10,9% em relacéo a
igual periodo do ano anterior (cf. Tabela 5).

A andlise da comparagao da evolugdo mensal do volume de reclamacgfes submetidas a
ERS no 1.° semestre nos anos de 2016 e 2017 confirma a tendéncia verificada no global
dos processos REC. Apesar de o volume global de processos ser equiparavel, os
valores de reclamacdes de 2017 sdo sempre acima dos de 2016, exceto no més de abril
(cf. Grafico 9).

Dos 32562 processos REC classificados como reclamacdes submetidas no SGREC no
1.° semestre de 2017, 70,5% foram dirigidos a prestadores do setor publico (cf. Gréafico
10) e, em todos os setores, foram mais reclamados os prestadores com internamento (cf.
Grafico 11). O Grafico 12 apresenta a distribuicdo dos processos conforme a regido de

saude onde se localizam os estabelecimentos visados.

Dado que o SGREC permite selecionar mais do que um tema/assunto para cada
reclamacédo, ha que ter em atencdo que a soma das ocorréncias por tema nao coincide
com o valor total de reclamacdes. Apresenta-se, portanto, na Tabela 6, duas colunas de
distribuicdo percentual, uma relativa ao total de ocorréncias, outra ao volume total de

reclamacdes.

Assim, a observacdo da Tabela 6 permite constatar que a tematica mais
recorrentemente assinalada nas reclamagfes € a dos “procedimentos administrativos”
(com 20,3% das ocorréncias, em 25,4% das reclamacgdes), seguindo-se os “tempos de
espera” (19,8% das ocorréncias, em 24,8% dos processos de reclamacdo) e a

“focalizacéo no utente” (17,3% de ocorréncias em 21,7% dos processos).

A comparacao entre o primeiro semestre dos anos de 2016 e de 2017, no que toca ao
peso relativo dos varios temas no total de ocorréncias, permite constatar que os temas

proporcionalmente mais visados nas reclamacdes continuam a ser os “procedimentos

% Cf. Tabela 3 — Distribuicéo por classificacdo dos processos entrados na ERS no 1.° semestre
de 2017.
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administrativos”, e os “tempos de espera”, tendo a “focalizagdo no utente” substituido o
“acesso a cuidados de saude” na 3.2 posigao (cf. Grafico 13). Em termos de variacdes
percentuais em relacdo ao primeiro semestre de 2016, a mais acentuada verifica-se no

aumento do valor percentual de ocorréncias do tema “focalizagéo no utente”.

Verificou-se que os “tempos de espera” sdo o tema mais mencionado em reclamacoes
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) as reclamagdes visaram maioritariamente
os “procedimentos administrativos”. O “acesso a cuidados de saude” foi a referéncia
maioritaria em prestadores de setor publico sem internamento, enquanto os “cuidados de
salude e seguranca do doente” foram o tema que maior preocupacdo despertou em
estabelecimentos do setor social com internamento. Nos estabelecimentos sem
internamento do setor social encontramos, em igualdade, os trés temas mais visados no
geral das reclamacgbes: “procedimentos administrativos”, “tempos de espera” e
“focalizacdo no utente” (cf. Tabela 7).

No desdobramento dos trés temas transversalmente mais visados pelos diversos
assuntos, constatou-se que nos “procedimentos administrativos” o assunto mais
reclamado foi a qualidade da informacéo institucional disponibilizada, com 21,7% do total
de assuntos inseridos neste tema (cf. Grafico 14). No que respeita aos “tempos de
espera”, destaca-se o tempo de espera para atendimento clinico ndo programado
superior a uma hora (servigos de urgéncia e servicos de atendimento permanente) com
63,7% das ocorréncias dentro deste tema (cf. Grafico 15). De entre as queixas relativas
a “focalizacdo no utente” salientou-se a delicadeza/urbanidade do pessoal clinico, com

17,3% das ocorréncias (cf. Grafico 16).

Reclamacdes submetidas a ERS

1.2 semestre de 2015 17585 -
1.2 semestre de 2016 30244 41,9%
1.2 semestre de 2017 32562 7,1%

Tabela 5 — Volume de reclamag¢des entradas na ERS no 1.° semestre: comparagéo 2015-2017
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Evolugcdo mensal das reclamagdes submetidas a ERS
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Gréfico 9 — Distribuicdo mensal do volume de reclamagdes inseridas no SGREC — comparacéo entre o 1.°
semestre 2016-2017

Reclamacdes por tipologia de prestador

1,5%

7,3%

PPP
M Privado
Publico

70,5% M Social

Gréfico 10 — Reclamagdes submetidas a ERS no 1.° semestre de 2017, por natureza juridica da entidade
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Gréfico 11 — Reclamagdes submetidas a ERS no 1.° semestre de 2017, por tipologia de prestador
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Reclamacdes por regido de saude

2,4%
6,6%
B Norte

Centro
LVT
Alentejo

52,2% 9,9%
Algarve

Grafico 12 — Reclamacgfes submetidas a ERS no 1.° semestre de 2017, por regido de salde

Reclamacdes por tema

Temas N.2 de % do total de | % do total de
ocorréncias ocorréncias reclamacgoes

Procedimentos administrativos 8281 20,3% 25,4%
Tempos de espera 8075 19,8% 24,8%
Focalizagdo no utente 7069 17,3% 21,7%
Acesso a cuidados de saude 6180 15,1% 19,0%
Cuidados de saude e seguranca do doente 5747 14,1% 17,6%
Questdes financeiras 2159 5,3% 6,6%
Instalagdes e servicos complementares 1920 4,7% 5,9%
Outros Temas 1443 3,5% 4,4%

Total Geral 40874 100% -

Tabela 6 — Reclamagdes submetidas a ERS no 1.° semestre de 2017, por tema
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Grafico 13 — % do total de ocorréncia de temas nas reclamagdes — comparagdo entre o 1.° semestre 2016-2017

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

Procedimentos administrativos 1160 2353 3370
Tempos de espera 783 928 570 4754 938 80 22
Focalizagdo no utente 561 741 427 3549 1657 112 22
Acesso a cuidados de saude 250 102 95 1901 3787 38 7

Cuidados de salde e seguranga do doente 493 645 476 2749 1249 125 10

Questdes financeiras 88 751 319 682 283 26 10
InstalacGes e servicos complementares 110 209 106 935 514 28 18
Outros Temas 42 357 330 370 309 28 7

Total Geral 2827 4893 3123 17293 12107 513 118

Tabela 7 — Temas visados nas reclamacdes submetidas a ERS no 1.° semestre de 2017, por tipo de prestador
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Temas mais visados nas reclamacgdes submetidas a ERS no 1.° semestre de
2017

Procedimentos administrativos

Processo de registo na ERS 0,01%

Processo de licenciamento 0,02%

Disponibilidade/Vvisibilidade da tabela de pregos 0,11%
Absentismo de pessoal administrativo e de apoio 0,54%
Sistema da qualidade 1,50%

Responsabilizagéo/reparagdo por danos sofridos 1,55%
Escassez de recursos humanos - pessoal administrativo... | 1,88%
Formagdo inadequada de colaboradores 2,34%

Greve 2,35%

Qualidade da informagdo institucional disponibilizada
B Absentismo de pessoal clinico

Atendimento telefdnico (funcionamento do Call Centre)
10,3%
M Atribuigdo de prioridades no atendimento
21,7%

6,8%

Confirmagdo prévia de agendamentos

3,6%

® Cumprimento de prazos para disponibilizagdo de
2,7%

relatdrios/resultados de MCDT
B Emiss3do/renovacdo de receituario

Escassez de recursos humanos - pessoal clinico
11,2% . .
Funcionamento do sistema de senhas

3,5% Furto/Extravio/Ndo devolugdo de objeto pessoal

M Hordarios de funcionamento
N3o atendimento por motivo imputavel ao utente

Outros

Gréfico 14 — Assuntos visados nas reclamagdes submetidas & ERS no 1.° semestre de 2017 no tema
“Procedimentos administrativos”

Tempos de espera

B Tempo de espera para atendimento administrativo 229%
<

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
(superior a uma hora) 63,7%

Tempo de espera por transporte inter-hospitalar

Gréfico 15 — Assuntos visados nas reclamacdes submetidas a ERS no 1.° semestre de 2017 no tema “Tempos de
espera”
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Focalizag&o no utente

Testamento vital/diretivas antecipadas de vontade 0,04%
Respeito por convicgbes ideoldgicas, religiosas,...| 0,20%
Prdticas publicitdrias 0,08%

Disponibilidade da Dire¢éo 0,30%

Direito a segunda opinido 0,24%

Direito a privacidade/confidencialidade dos dados 0,93%
Consentimento informado e esclarecido 0,45%
Acompanhamento em fim de vida 0,07%

Dispersdo dos servigos 1,02%

3,3% M Delicadeza/urbanidade do pessoal clinico

5,5%

Acompanhamento durante a prestagdo de cuidados

Delicadeza/urbanidade do pessoal administrativo, auxiliar ou
de apoio
M Direito a reclamacgdo

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

Direito de acesso ao processo clinico/informacdo de salde

2 0% 19,5% 6,8%
,U70
Outros

Gréfico 16 — Assuntos visados nas reclamagdes submetidas & ERS no 1.° semestre de 2017 no tema “Focalizagao
no utente”
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5. Reclamagdes por regiao de saude

Procede-se em seguida a analise estatistica das reclamac¢fes conforme a regido de
saude na qual se inserem os estabelecimentos visados (cf. Figura 2).

Reglao de Saude do Centr
3230 reclamacdes -
(9,9%)

Re giéo de Saude do Alentejo
767 reclamacdes

Figura 2 — Distribuicdo de reclamag¢8es submetidas a ERS no 1.° semestre de 2017, por regido de saude



5.1 Reclamac®bes na Regidao de Saude do Norte

No 1.° semestre de 2017, foram submetidas a ERS 9410 reclamacdes relativas a
estabelecimentos prestadores de cuidados de salde situados na Regido de Saude do
Norte, 0 que corresponde a 28,9% do total de reclamacdes trazidas ao conhecimento da
ERS neste ano (cf. Figura 2 — péag. 42).

Constatou-se que 73,2% das reclamacdes foram dirigidas a prestadores do setor publico
(cf. Grafico 17) e, em todos os setores, foram mais reclamados os prestadores com

internamento (cf. Gréafico 18).

No que respeita as tematicas mais visadas, verifica-se que os “procedimentos
administrativos” surgem em primeiro lugar nas reclamacdes desta regido, com 18,8% de

ocorréncias em 24,1% dos processos de reclamacéo (cf. Tabela 8).

A comparacao entre o primeiro semestre dos anos de 2016 e 2017, no que se refere aos
pesos relativos dos varios temas no total de ocorréncias, permite constatar que 0s
“procedimentos administrativos” se mantiveram como o tema mais visado (cf. Grafico
19). Em termos de variagBes percentuais em relacdo a 2016, as mais acentuadas
verificaram-se na diminuicdo percentual do tema “procedimentos administrativos” e no

aumento de ocorréncias em “focalizacdo no utente” e “tempos de espera”.

A andlise da distribuicdo de tematicas conforme a tipologia de prestador (cf. Tabela 9)
revela que os “procedimentos administrativos” sdo o tema mais frequente no setor
privado, com e sem internamento, e no setor social com internamento. Os “tempos de
espera” sdo o tema mais recorrente nas reclamacgdes relativas a estabelecimentos com
gestdo em parceria publico-privada (PPP) e do setor publico com internamento,
enquanto no setor social sem internamento as reclamacdes versam maioritariamente
sobre “cuidados de saude e seguranca do doente” e no setor publico sem internamento

sobre “acesso a cuidados de saude”.
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Grafico 17 — RS Norte: reclamacdes submetidas a ERS no 1.° semestre de 2017 por natureza juridica do prestador
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Gréfico 18 — RS Norte: reclamacdes submetidas a ERS no 1.° semestre de 2017 por tipo de estabelecimento

Temas N.2 de % do total de | % do total de
ocorréncias | ocorréncias | reclamagoes

Procedimentos administrativos 2269 18,8% 24,1%
Focalizagdo no utente 2228 18,5% 23,7%
Tempos de espera 2185 18,1% 23,2%
Cuidados de saude e seguranca do doente 1905 15,8% 20,2%
Acesso a cuidados de saude 1852 15,4% 19,7%
Questodes financeiras 707 5,9% 7,5%
Instalagdes e servicos complementares 474 3,9% 5,0%
Outros Temas 422 3,5% 4,5%

Total Geral 12042 100% -

Tabela 8 — RS Norte: Temas visados nas reclamagdes submetidas a ERS no 1.° semestre de 2017
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Grafico 19 — RS Norte: % de ocorréncia de temas visados nas reclamagdes — comparagdo entre o 1.° semestre
2016-2017

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

Procedimentos administrativos

Focalizagdao no utente 58 217 84 1280 546 38 5

Tempos de espera 195 275 78 1328 270 33 6

Cuidados de saude e seguranca do doente 169 176 106 922 480 50 2
Acesso a cuidados de saude 163 17 15 597 1033 26 1
Questdes financeiras 23 263 69 242 91 15 4
InstalacGes e servicos complementares 27 58 20 264 88 13 4
Outros Temas 10 99 48 122 134 6 3

Total Geral 770 1396 528 5460 3635 219 34

Tabela 9 — RS Norte: Temas visados nas reclamacdes submetidas a ERS no 1.° semestre de 2017, por tipo de
estabelecimento



5.2 Reclamac®fes na Regiao de saude do Centro

No 1.° semestre de 2017, foram submetidas a ERS 3230 reclamacdes relativas a
prestadores de cuidados de salde da Regido de Saude do Centro, o que corresponde a
9,9% do total de reclamagdes trazidas ao conhecimento da ERS neste ano (cf. Figura 2
— pag. 42).

Constatou-se que 87,6% das reclamacgfes foram dirigidas a prestadores do setor publico
(cf. Gréafico 20) e, em todos os setores, foram mais reclamados os prestadores com

internamento (cf. Gréafico 21).

No que respeita as teméticas mais visadas, verifica-se que o0 “acesso a cuidados de
saude” surge em primeiro lugar nas reclamacdes desta regido, com 18,9% de

ocorréncias em 23,1% dos processos de reclamacéo (cf. Tabela 10).

A comparacao entre o primeiro semestre dos anos de 2016 e 2017, no que se refere aos
pesos relativos dos varios temas no total de ocorréncias, permite constatar que o
“acesso a cuidados de saude” substituiu os “tempos de espera” no primeiro lugar (cf.
Gréafico 22). Em termos de variacbes percentuais em relagdo a 2016, as mais
acentuadas verificaram-se na diminuicdo percentual dos temas “cuidados de saude e

seguranca do doente”, “tempos de espera” e “questdes financeiras”, e no aumento de

ocorréncias em “acesso a cuidados de saude” e “focalizacdo no utente”.

A analise da distribuicdo de tematicas conforme a tipologia de prestador (cf. Tabela 11)
revela que o “acesso a cuidados de saude” é o tema mais representativo nas
reclamacdes referentes a prestadores do setor publico sem internamento, o0s “tempos de
espera” estdo em maior nimero no setor publico com internamento, os “procedimentos
administrativos” sdo os mais mencionados nas reclamacoes relativas a estabelecimentos
do setor privado com internamento, e os “cuidados de saude e seguranca do doente” sdo
0 tema mais frequente nos setores privado sem internamento e setor social sem

internamento.
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Grafico 20 — RS Centro: reclamac6es submetidas a ERS no 1.° semestre de 2017 por natureza juridica do

prestador
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Gréfico 21 — RS Centro: reclamag6es submetidas a ERS no 1.° semestre de 2017 por tipo de estabelecimento

Temas N.2 de % do total de | % do total de
ocorréncias ocorréncias | reclamagoes

Acesso a cuidados de saude 18,9% 23,1%
Tempos de espera 741 18,7% 22,9%
Focalizacdo no utente 722 18,3% 22,4%
Procedimentos administrativos 647 16,4% 20,0%
Cuidados de saude e seguranca do doente 583 14,7% 18,0%
Instalagdes e servicos complementares 229 5,8% 7,1%
Questodes financeiras 149 3,8% 4,6%
Outros Temas 137 3,5% 4,2%

Total Geral 3955 100% -

Tabela 10 — RS Centro: Temas visados nas reclamag¢des submetidas a ERS no 1.° semestre de 2017
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Grafico 22 — RS Centro: % de ocorréncia de temas visados nas reclamagf8es — comparacao entre o 1.° semestre
2016-2017

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

Acesso a cuidados de saude

Tempos de espera 51 33 525 125 7 -
Focalizagdo no utente 33 30 454 197 8 -
Procedimentos administrativos 70 35 257 280 5 -
Cuidados de saude e seguranca do doente 35 45 369 121 13 -
InstalagGes e servigos complementares 10 7 117 93 1 1
Questdes financeiras 38 12 62 37 = =

Outros Temas 21 23 49 38 5 1

Total Geral 265 191 2024 1432 40 3

Tabela 11 — RS Centro: Temas visados nas reclamagdes submetidas a ERS no 1.° semestre de 2017, por tipo de
estabelecimento



5.3 Reclamac®fes na Regiao de Saude de Lisboa e Vale do Tejo

No 1.° semestre de 2017, foram submetidas & ERS 17002 reclamacdes relativas a
prestadores de cuidados de saude da Regido de Saude de Lisboa e Vale do Tejo, o0 que
corresponde a 52,2% do total de reclamacdes trazidas ao conhecimento da ERS neste
ano (cf. Figura 2 — pag. 42).

Constatou-se que 62,4% das reclamacdes foram dirigidas a prestadores do setor publico
(cf. Grafico 23) e, em todos os setores, foram mais reclamados os prestadores com

internamento (cf. Gréafico 24).

No que respeita as tematicas mais visadas, verifica-se que os “procedimentos
administrativos” surgem em primeiro lugar nas reclamacdes desta regido, com 23,1% de

ocorréncias em 27,6% dos processos de reclamacgao (cf. Tabela 12).

A comparacao entre o primeiro semestre dos anos de 2016 e 2017, no que se refere aos
pesos relativos dos varios temas no total de ocorréncias, permite constatar que, apesar
da inversdo das posicbes, ndo houve alteracdo dos dois temas mais visados —
“procedimentos administrativos” e “tempos de espera” (cf. Grafico 25). Em termos de
variacbes percentuais em relagdo a 2016, as mais acentuadas verificaram-se nha
diminuicdo dos temas “tempos de espera” e “acesso a cuidados de saude” e no aumento

dos temas “procedimentos administrativos” e “focalizacdo no utente”.

A analise da distribuicdo de tematicas conforme a tipologia de prestador (cf. Tabela 13)
revela que os “procedimentos administrativos” sdo 0s mais relevantes no setor privado
com e sem internamento, enquanto os “tempos de espera” sdo 0 mais mencionado nas
reclamacdes relativas a estabelecimentos com gestdo em parceria publico-privada (PPP)
e do setor publico com internamento. A “focalizacdo no utente” é o tema mais
mencionado no setor social sem internamento, o “acesso a cuidados de saude detém a
primazia no setor publico sem internamento e os “cuidados de saude e seguranga do
doente” sdo o tema mais representativo nas reclamacoes referentes a prestadores do

setor social com internamento.
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Grafico 23 — RS LVT: reclamagdes submetidas a ERS no 1.° semestre de 2017 por natureza juridica do prestador
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Gréfico 24 — RS LVT: reclamagdes submetidas a ERS no 1.° semestre de 2017 por tipo de estabelecimento

% do total de

% do total de

N.2 de
Temas A .
ocorréncias

Procedimentos administrativos
Tempos de espera
Focaliza¢do no utente
Acesso a cuidados de saude
Cuidados de saude e seguranca do doente
Questdes financeiras
Instalagdes e servicos complementares
Outros Temas

Total Geral

4700
4130
3583
2953
2777
1182
1042
801
20367

ocorréncias

23,1%
20,3%
17,6%
14,5%
13,6%
5,8%
5,1%
3,9%
100%

reclamacgoes

27,6%
24,3%
21,1%
17,4%
16,3%
7,0%
6,1%
4,7%

Tabela 12 — RS LVT: Temas visados nas reclamac¢des submetidas a ERS no 1.° semestre de 2017
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Grafico 25— RS LVT: % de ocorréncia de temas visados nas reclamagdes — comparacédo entre o 1.° semestre 2016-

2017

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

Procedimentos administrativos

Tempos de espera 588
Focalizagdo no utente 503
Acesso a cuidados de saude 87

Cuidados de saude e seguranca do doente 324

Questdes financeiras 65
InstalacGes e servicos complementares 83
Outros Temas 32

Total Geral 2057

Tabela 13 — RS LVT: Temas visados nas reclamac8es submetidas a ERS no 1.° semestre de 2017, por tipo de
estabelecimento
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5.4 Reclamac®fes na Regiao de Saude do Alentejo

Y

No 1.° semestre de 2017, foram submetidas a ERS 767 reclamacOes relativas a
prestadores de cuidados de salude da Regido de Saude do Alentejo, 0 que corresponde
a 2,4% do total de reclamag0es trazidas ao conhecimento da ERS neste ano (cf. Figura
2 —pag. 42).

Constatou-se que 91,8% das reclamacdes foram dirigidas a prestadores do setor publico
(cf. Grafico 26) e que foram mais reclamados os prestadores com internamento nos
setores publico e social, enquanto no setor privado ocorreram mais reclamacfes em

prestadores sem internamento (cf. Gréafico 27).

No que respeita as tematicas mais visadas, verifica-se que a “focalizagdo no utente”
surge em primeiro lugar nas reclamacgbes desta regido, com 25,7% de ocorréncias em

31,1% dos processos de reclamacao (cf. Tabela 14).

A comparacao entre o primeiro semestre dos anos de 2016 e 2017, no que se refere aos
pesos relativos dos varios temas no total de ocorréncias, permite constatar que, apesar
da inversdo da sua posicao relativa, ndo houve alteracdo dos temas mais visados —
“focalizac@o no utente” e “tempos de espera” (cf. Grafico 28). Em termos de variacdes
percentuais em relacdo a 2015, as mais acentuadas verificaram-se no aumento dos
temas “focalizacdo no utente”, “procedimentos administrativos” e “acesso a cuidados de
saude” e na diminuicdo dos “tempos de espera” e dos “cuidados de saude e seguranca

do doente”.

A analise da distribuicdo de tematicas conforme a tipologia de prestador (cf. Tabela 15)
revela que a “focalizacdo no utente” é o tema mais representativo nas reclamagodes
referentes a prestadores do setor publico com internamento e do setor social com
internamento e que o0s “procedimentos administrativos” sdo 0s mais relevantes nos
setores publico sem internamento, privado sem internamento e privado com

internamento, neste Ultimo em igualdade percentual com os “tempos de espera’”.
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Grafico 26 — RS Alentejo: reclamagdes submetidas a ERS no 1.° semestre de 2017 por natureza juridica do
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Gréfico 27 — RS Alentejo: reclamag8es submetidas a ERS no 1.° semestre de 2017 por tipo de estabelecimento

Temas N.2 de % do total de | % do total de
ocorréncias ocorréncias | reclamagoes

Focalizagdo no utente 25,7% 32,1%
Tempos de espera 222 23,2% 28,9%
Procedimentos administrativos 153 16,0% 19,9%
Acesso a cuidados de saude 144 15,0% 18,8%
Cuidados de saude e seguranca do doente 116 12,1% 15,1%
Instalagdes e servicos complementares 32 3,3% 4,2%
Questodes financeiras 21 2,2% 2,7%
Outros Temas 23 2,4% 3,0%

Total Geral 957 100% -

Tabela 14 — RS Alentejo: Temas visados nas reclamagdes submetidas a ERS no 1.° semestre de 2017



wy

2016 m2017
X
@,
N~
(o]
X
Qo o 2
& S 2 R
< = )
— o o
— X X X X X X
. o ©
“"Hl “sln "R
Focalizagdo Tempos Proced. Acesso cuid. Cuid. saude Instal. Serv.  Quest. Outros
utente espera Admin. salude seg.doente Complem. financeiras Temas

Grafico 28 — RS Alentejo: % de ocorréncia de temas visados nas reclamag¢des — comparacédo entre o 1.° semestre
2016-2017

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

Focalizagdao no utente

Tempos de espera 5 3 171 33 10 -
Procedimentos administrativos 5 8 63 74 3 -
Acesso a cuidados de saude - 4 78 61 1 -
Cuidados de saude e seguranca do doente - 7 70 34 5 -
InstalagGes e servigos complementares - 1 24 6 1 -
Questdes financeiras = 6 7 7 1 =

Outros Temas = = 8 14 1 =

Total Geral 11 34 595 280 37 0

Tabela 15 — RS Alentejo: Temas visados nas reclamagdes submetidas a ERS no 1.° semestre de 2017, por tipo de
estabelecimento



5.5 Reclamac®bes na Regidao de Saude do Algarve

No 1.° semestre de 2017 foram submetidas a ERS 2153 reclamagfes relativas a
prestadores de cuidados de saude da Regido de Saude do Algarve, o que corresponde a
6,6% do total de reclamacdes trazidas ao conhecimento da ERS neste ano (cf. Figura 2
— pag. 42).

Constatou-se que 89,2% das reclamacg@es foram dirigidas a prestadores do setor publico
(cf. Grafico 29) e que em todos os setores foram mais reclamados os prestadores com

internamento (cf. Gréafico 30).

No que respeita as tematicas mais visadas, verifica-se que os “tempos de espera”
surgem em primeiro lugar nas reclamacdes desta regidao, com 29,0% de ocorréncias em

37,0% dos processos de reclamacéao (cf. Tabela 16).

A comparacao entre o primeiro semestre dos anos de 2016 e 2017, no que se refere aos
pesos relativos dos varios temas no total de ocorréncias, permite constatar que houve
alteracBes nos temas mais visados, com 0s “tempos de espera” a assumirem a primazia
no 1.° semestre de 2017, em substituicdo do “acesso a cuidados de saude”, tema mais
reclamado no 1.° semestre de 2016 (cf. Grafico 31). Quanto a variacdes percentuais
entre os dois anos, as mais acentuadas verificaram-se no aumento significativo, no 1.°
semestre de 2017, dos temas “tempos de espera” e “instalacbes e servicos
complementares”, e na diminuicdo relativa dos temas “procedimentos administrativos”,
“acesso a cuidados de saude”, “cuidados de saude e seguranca do doente” e

“focalizacéo no utente”.

A andlise da distribuicdo de tematicas conforme a tipologia de prestador (cf. Tabela 17)
revela que os “tempos de espera” sdo o0 tema mais frequente no setor publico com
internamento, enquanto os “procedimentos administrativos” assumem a primazia no
setor privado, com e sem internamento. O “acesso a cuidados de saude” é o tema mais
representativo nas reclamacdes referentes a prestadores do setor publico sem
internamento, os “cuidados de saude e segurancga do doente” sdo 0os mais relevantes no
setor privado sem internamento e no setor social com internamento aparecem mais

reclamacdes relativas a “focaliza¢do no utente”.
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Gréfico 29 — RS Algarve: reclamagdes submetidas & ERS no 1.° semestre de 2017 por natureza juridica do

prestador
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Gréfico 30 — RS Algarve: reclamagdes submetidas a ERS no 1.° semestre de 2017 por tipo de estabelecimento

Temas N.2 de % do total de | % do total de
ocorréncias ocorréncias | reclamagoes

Tempos de espera 29,0% 37,0%
Procedimentos administrativos 512 18,6% 23,8%
Acesso a cuidados de saude 484 17,6% 22,5%
Cuidados de saude e seguranca do doente 366 13,3% 17,0%
Focalizacdo no utente 290 10,5% 13,5%
Instalagdes e servicos complementares 143 5,2% 6,6%
Questodes financeiras 100 3,6% 4,6%
Outros Temas 60 2,2% 2,8%

Total Geral 2752 100% -

Tabela 16 — RS Algarve: Temas visados nas reclamagdes submetidas a ERS no 1.° semestre de 2017
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Grafico 31 — RS Algarve: % de ocorréncia de temas visados nas reclamacdes — comparagdo entre o 1.° semestre

2016-2017

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

Tempos de espera

Procedimentos administrativos 45 22 93
Acesso a cuidados de saude 4 5 54
Cuidados de saude e seguranca do doente 26 22 264
Focalizagdo no utente 31 21 104
InstalacGes e servicos complementares 10 6 42
Questdes financeiras 17 9 64
Outros Temas 17 10 16
Total Geral 182 109 1269

351
421
54
132
85
9
16

1186

2

Tabela 17 — RS Algarve: Temas visados nas reclamacdes submetidas a ERS no 1.° semestre de 2017, por tipo de

estabelecimento



6. Elogios

Apresenta-se em seguida a andlise dos 4165 processos classificados como elogios
submetidos a ERS no 1.° semestre de 2017. O Gréafico 32 apresenta a distribuicdo dos

elogios conforme a regido de saude onde se situam os estabelecimentos visados.

As unidades do setor publico receberam 54,7% dos elogios (cf. Gréafico 33),
constatando-se ainda que este tipo de manifestacdo foi, para todos os setores, mais

frequente em estabelecimentos com internamento (cf. Grafico 34).

No que respeita aos visados, a maioria dos elogios é dirigida ao pessoal clinico, com
29,3% de ocorréncias em 45,4% dos processos, seguindo-se o funcionamento dos

servigos clinicos, com 24,7% de ocorréncias em 38,3% de processos (cf. Tabela 18).

A andlise do objeto dos elogios conforme a tipologia de prestador (cf. Tabela 19) atesta
gue o pessoal clinico é o mais visado nos elogios nos prestadores dos setores proivado
com internamento e publico com e sem internamento. Nas PPP é mais valorizado o
funcionamento dos servigos clinicos, enquanto nos setores privado sem internamento e
social com internamento os elogios sdo dirigidos ao funcionamento dos servigcos de

apoio.

A distribuicdo dos assuntos visados por regido de saude (cf. Tabela 20) permite
confirmar novamente o pessoal clinico como o mais elogiado nas regides Centro, LVT e
Algarve, enquanto a regido Norte se refere maioritariamente ao funcionamento dos

servicos clinicos e a regido do Alentejo ao funcionamento dos servi¢os de apoio.
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Grafico 32 — Elogios submetidos a ERS no 1.° semestre de 2017, por regido de sadde
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Gréfico 33 — Elogios submetidos a ERS no 1.° semestre de 2017, por natureza juridica da entidade
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Elogios por tipologia dos prestadores

1600
1400
1200

1373

1022
904 PPP

M Privado

1000

800 633

600 Publico
400 W Social
1

200 69 >9 s

0

Com internamento Sem internamento

Grafico 34 — Elogios submetidos a ERS no 1.° semestre de 2017, por tipo de prestador

Elogios por assuntos visados

Tema N.2 de % do total de | % do total de
ocorréncias | ocorréncias elogios

Pessoal clinico 1892 29,3% 45,4%
Funcionamento dos servigos clinicos 1594 24,7% 38,3%
Pessoal ndo clinico 1344 20,8% 32,3%
Funcionamento dos servicos de apoio 1059 16,4% 25,4%
Funcionamento dos servigos administrativos 442 6,8% 10,6%
Direcdo/gestdo 82 1,3% 2,0%
InstalacGes 50 0,8% 1,2%

Total Geral 6463 100% -

Tabela 18 — Assuntos visados nos elogios submetidos a ERS no 1.° semestre de 2017
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Assuntos visados nos elogios, por tipologia de prestador

Tema PPP ¢/ | Priv. ¢/ | Priv. s/ | Pub. ¢/ | Pub. s/ | Soc. c/ | Soc. s/
Intern. | Intern. | Intern. | Intern. | Intern. | Intern. | Intern.
481 44 3

Pessoal clinico

Funcionamento dos servigos clinicos 821 57 20 416 231 46 3
Pessoal ndo clinico 88 318 38 585 273 41 1
Funcionamento dos servigos de apoio 62 236 93 348 272 47 1
Funcionamento dos servigos administrativos 23 42 21 78 270 5 3
Direcdo/gestdo 7 6 1 37 28 3 -

Instalagdes 1 9 3 9 24 4 -
Total Geral 1168 1004 235 2276 1579 190 11

Tabela 19 — Assuntos visados nos elogios submetidos a ERS no 1.° semestre de 2017, por tipo de prestador

Assuntos visados nos elogios, por regidao de saude

IS 7 T ey

Pessoal clinico 1045

Funcionamento dos servigos clinicos 668 73 821 11 21
Pessoal ndo clinico 296 222 760 11 55
Funcionamento dos servicos de apoio 275 82 638 30 34
Funcionamento dos servigos administrativos 139 37 252 1 13

Direcdo/gestdo 38 25 17 1 1

InstalacGes 13 13 23 - 1
Total Geral 1907 717 3556 68 215

Tabela 20 — Assuntos visados nos elogios submetidos a ERS no 1.° semestre de 2017, por regido de salde



7. Sugestoes

Passa-se agora a analise das 555 sugestfes submetidas a ERS no 1.° semestre de
2017. O Grafico 35 distribui as sugestdes pelas regides de saude onde se localizam os

estabelecimentos visados.

As unidades do setor publico receberam 64,0% das sugestdes (cf. Grafico 36),
constatando-se ainda que este tipo de manifestacdo apenas nao é mais frequente em

estabelecimentos com internamento no setor puablico. (cf. Grafico 36).

No que respeita aos visados nas sugestdes, em termos globais, a maioria é dirigida as
instalacbes das instituicbes, com 28,2% das ocorréncias em 31,5% dos processos,
seguindo-se o funcionamento dos servigos clinicos, com 21,6% de ocorréncias em
24,1% das sugestdes (cf. Tabela 21).

A andlise dos assuntos conforme a tipologia de prestador (cf. Tabela 22) atesta que as
instalacBes sdo as mais visadas nas sugestdes dirigidas as PPP e aos prestadores do
setor publico, com e sem internamento. No setor privado, as sugestbes vao
maioritariamente para a dire¢cdo/gestdo, no caso dos prestadores com internamento, e

para funcionamento dos servi¢os clinicos, no caso dos prestadores sem internamento.

A distribuicdo dos assuntos visados por regido de saude (cf. Tabela 23) permite
confirmar que as instalacfes aparecem mais frequentemente nas sugestdes relativas as
regides Centro, LVT e Algarve, enquanto na regido Norte a direcdo/gestao € objeto da

maioria das sugestoes.

P



Sugestdes por regido de saude

0,4%_\ 31%

36,4%
36,4%

23,8%

s

H Norte
Centro
LVT
Alentejo

Algarve

Grafico 35 — Sugestdes submetidas a ERS no 1.° semestre de 2017, por regido de saude
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Gréfico 36 — Sugest8es submetidas a ERS no 1.° semestre de 2017, por natureza juridica da entidade
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Sugestdes por tipologia dos prestadores
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Grafico 37 — Sugestdes submetidas a ERS no 1.° semestre de 2017, por tipo de prestador

Sugestdes por assuntos visados

Tema N.2 de % do total de | % do total de
ocorréncias | ocorréncias sugestoes
175

Instalagdes 28,2% 31,5%
Funcionamento dos servigos clinicos 134 21,6% 24,1%
Direcdo/gestdo 116 18,7% 20,9%
Funcionamento dos servigos administrativos 86 13,9% 15,5%
Funcionamento dos servicos de apoio 84 13,5% 15,1%
Pessoal ndo clinico 13 2,1% 2,3%
Pessoal clinico 12 1,9% 2,2%

Total Geral 620 100% -

Tabela 21 — Assuntos visados nas sugest8es submetidas a ERS no 1.° semestre de 2017
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Assuntos visados nas sugestdes, por tipologia de prestador

PPPc/ | Priv.c/ | Priv.s/ | Pub.c/ | Pub.s/
Tema
Intern. Intern. Intern. Intern. Intern.
22 5 48 84

Instalagdes

Funcionamento dos servigos clinicos 8 23 14 46 43
Direcdo/gestdo 2 59 1 27 27
Funcionamento dos servigos administrativos 14 13 6 24 29
Funcionamento dos servigos de apoio 14 10 4 27 29

Pessoal ndo clinico - 2 1 5 5

Pessoal clinico - 2 2 5 3
Total Geral 54 131 33 182 220

Tabela 22 — Assuntos visados nas sugestdes submetidas a ERS no 1.° semestre de 2017, por tipo de prestador

Assuntos visados nas sugestdes, por regido de saude

e L [ ] e e

Instalagdes
Funcionamento dos servigos clinicos 46 32 52 - 4
Direcdo/gestdo 58 21 34 - 3
Funcionamento dos servigos administrativos 30 15 36 1 4
Funcionamento dos servicos de apoio 32 25 25 - 2
Pessoal ndo clinico 4 4 4 - 1
Pessoal clinico 5 2 3 - 2
Total Geral 215 144 237 2 22

Tabela 23 — Assuntos visados nas sugestfes submetidas a ERS no 1.° semestre de 2017, por regido de salude



8. REC decididas e arquivadas pela ERS no 1.° semestre
de 2017

No 1.° semestre de 2017, a ERS emitiu a deciséo final e procedeu ao arquivamento de
35001 processos REC (cf. Tabela 24), o que representa um aumento de 45,6% em
relacdo a igual periodo do ano transato, constatando-se que o volume mensal de
arquivamento aumentou significativamente em relagcdo a 2016, atingindo uma certa
estabilizacdo (cf. Grafico 38).

Dos processos terminados no 1.° semestre de 2017, 5904 (16,9%) eram transitados de
2015 e 20225 (57,8%) de 2016 (cf. Tabela 25). Em 76,3% das situagcbes ndo houve
necessidade de atuacdo acrescida por parte desta Entidade Reguladora (arquivamento
por ndo se justificar a intervencéo da ERS), o que reflete 0 acompanhamento dispensado
pelos prestadores as exposicbes de que sao objeto, enquanto 16,3% dos processos
foram liminarmente arquivados (em 75,5% das situacdes, por se tratar de elogios) (cf.
Gréfico 39).

Procedeu-se ao encaminhamento de 288 (0,8%) dos processos REC decididos para
entidades externas — particularmente para a Ordem dos Médicos, destinataria de 79,9%

dos processos encaminhados externamente (cf. Grafico 40).

Foram objeto de transferéncia interna para intervencao regulatéria diferenciada 3,3% das
REC decididas no 1.° semestre de 2017. Destas, 95,2% foram apensadas a processos
de avaliacdo (AV), monitorizacdo (PMT) ou inquérito (ERS) ja em curso na ERS, 3,5%
deram origem a novos processos de avaliagdo, 1,1% foram objeto de proposta de
fiscalizacdo e um 0,3%) foi arquivado para dar lugar a um processo de contraordenagao
(cf. Gréfico 41).

P



s

Processos REC decididos pela ERS

1.2 semestre de 2015 7313 -
1.2 semestre de 2016 19029 61,6%
1.2 semestre de 2017 35001 45,6%

Tabela 24 — Volume de processos REC decididos pela ERS — comparacao entre o 1.° semestre 2016-2017

Evolug&o mensal dos processos decididos
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Gréfico 38 — Volume mensal de processos decididos pela ERS — comparagédo entre o 1.° semestre 2016-2017

Tipologia dos arquivamentos

. Ano de entrada na ERS o
Resultado do Arquivamento 2015 2016 | 2017

Arquivamento liminar 89 3544 2062 5695 16,3%

Arquivamento por ndo colaboragdo do exponente 10 52 3 65 0,2%
Arquivamento com transferéncia interna 79 530 530 1139 3,3%
Arquivamento com transferéncia para entidade externa 69 166 53 288 0,8%

Arquivamento por ndo se justificar a intervengdo da ERS 5251 15338 6109 26698 76,3%

Arquivamento com resolucao da situacdo 143 238 69 450 1,3%
Arquivamento por garantia de medidas corretivas 258 355 35 648 1,9%
Arquivamento com sugestdo de atuagao ao prestador 5 2 11 18 0,1%
Total Geral 5904 20225 8872 35001 100%

(16,9%) (57,8%) (25,3%)

Tabela 25 - Processos REC terminados no 1.° semestre de 2017
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Grafico 39 — Fundamentacao dos arquivamentos liminares nas REC terminadas no 1.° semestre de 2017
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Gréafico 40 — Destinatarios das transferéncias externas de REC terminadas no 1.° semestre de 2017
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Gréfico 41 — Destino das transferéncias internas nas REC terminadas no 1.° semestre de 2017



9. Estabelecimentos mais visados nos processos REC

Ainda 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 reclamagfes dos utentes dos servicos
de saude, os estabelecimentos prestadores de cuidados de saude que tenham sido
objeto de mais reclamacgtes e os resultados decorrentes da sua atuacdo, apresenta-se
em seguida informagdo sobre os estabelecimentos com maior nimero de reclamacdes,
elogios e sugestdes trazidos ao conhecimento da ERS no 1.° semestre de 2017.

Uma vez que estdo sujeitos a regulacdo da ERS, no ambito das suas atribuicdes [...]
todos os estabelecimentos prestadores de cuidados de saude, do setor publico, privado,
[...] e social, independentemente da sua natureza juridica, nomeadamente hospitais,
clinicas, centros de saude, consultérios, laboratérios de andlises clinicas, equipamentos
ou unidades de telemedicina, unidades moéveis de saide e termas®, excluindo-se
apenas os profissionais de saude no que respeita a sua atividade sujeita a regulacédo e
disciplina das respetivas associa¢fes publicas profissionais [...] e 0s estabelecimentos
sujeitos a regulacdo especifica do INFARMED — Autoridade Nacional do Medicamento e
Produtos de Saude, I. P., nos aspetos respeitantes a essa regulacio®, a ERS regula a
atividade de estabelecimentos com dimensdes, niveis de complexidade e valéncias
muito dispares. Note-se, no entanto, que os resultados apresentados se referem ao
volume de reclamacdes, elogios e sugestdes trazidos ao conhecimento da ERS no
1.° semestre de 2017 para cada um dos estabelecimentos mencionados, sem
gualquer ponderacdo que compense essa diversidade.

Para que as listagens reflitam, tanto quanto possivel, o estatuto de cada
estabelecimento, optou-se por fazer o seu agrupamento por setores — publico, privado e
social — e, dentro destes grupos, dividindo-se entre estabelecimentos com ou sem
internamento, apresentando-se em separado 0s resultados relativos aos
estabelecimentos prestadores de cuidados de salde hospitalares que funcionam em
regime de parceria publico-privada (PPP).

As designagfes dos estabelecimentos e das respetivas entidades gestoras estédo
conforme a inscricdo no SRER, pelos proprios prestadores.

% Cf. n.° 2 do artigo 4.° dos Estatutos da ERS, aprovados pelo Decreto-Lei n.° 126/2014, de 22 de
agosto.
% Cf. n.° 3 do artigo 4.° dos Estatutos da ERS, aprovados pelo Decreto-Lei n.° 126/2014, de 22 de
agosto.

P
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9.1 Setor publico

Estabelecimentos do setor publico com internamento com maior niumero de
reclamacdes trazidas ao conhecimento da ERS

. . N.2 % Total
Estabelecimento Entidade ~ ¥ ~
Reclamagoées | Reclamagdes

HOSPITAL DO PROFESSOR DOUTOR HOSPITAL PROFESSOR DOUTOR

1123 3,45%
FERNANDO FONSECA FERNANDO FONSECA,E.P.E.
HOSPITAL GARCIA DE ORTA EPE HOSPITAL GARCIA DE ORTA, E.P.E. 905 2,78%
HOSPITAL SANTA MARIA CENTRO HOSPITALAR LISBOA NORTE 858 2,63%
. CENTRO HOSPITALAR TAMEGA E SOUSA
UNIDADE PADRE AMERICO (PENAFIEL) EpE ! 652 2,00%
HOSPITAL DE SAO JOAO, EPE CENTRO HOSPITALAR DE S. JOAO, EPE 604 1,85%
N CENTRO HOSPITALAR DO ALGARVE
UNIDADE HOSPITALAR DE PORTIMAO EpE ! 556 1,71%
N , CENTRO HOSPITALAR DE LISBOA
HOSPITAL DE SAO JOSE 518 1,59%
CENTRAL, EPE
CENTRO HOSPITALAR DE VILANOVA DE  CENTRO HOSPITALAR DE VILA NOVA DE 490 1 50%
GAIA/ESPINHO, EPE - UNID. | GAIA/ESPINHO, EPE At
HOSPITAL DE SAO BERNARDO SETUBAL ~ CENTRO HOSPITALAR DE SETUBAL, EPE 471 1,45%
N CENTRO HOSPITALAR LISBOA
HOSPITAL DE SAO FRANCISCO XAVIER 465 1,43%
OCIDENTAL, EPE
Total Geral 6642 20,40%

Tabela 26 — Estabelecimentos do setor publico com internamento com maior n.° de reclamagGes entradas na ERS
no 1.° semestre de 2017



Estabelecimentos do setor publico com internamento com maior nimero de

elogios trazidos ao conhecimento da ERS

N o
Estabelecimento Entidade
Elogios

UNIDADE HOSPITALAR DE SANTA MARIA DA CENTRO HOSPITALAR DE ENTRE O DOURO E

FEIRA - HOSPITAL DE SAO SEBASTIAO

HOSPITAL DE SAO JOSE
HOSPITAL DE SANTO ANDRE
HOSPITAL PEDRO HISPANO

HOSPITAL GARCIA DE ORTA EPE

UNIDADE HOSPITALAR DE FARO

HOSPITAL AMATO LUSITANO

HOSPITAL DE SAO FRANCISCO XAVIER

HOSPITAL DE SAO BERNARDO SETUBAL

HOSPITAL DO PROFESSOR DOUTOR
FERNANDO FONSECA

HOSPITAL DE SAO JOAO, EPE

Total Geral

Tabela 27 — Estabelecimentos do setor pablico com internamento com maior n.° de elogios entrados na ERS no 1.°

VOUGA, EPE

CENTRO HOSPITALAR DE LISBOA CENTRAL,
EPE

CENTRO HOSPITALAR DE LEIRIA, E.P.E

UNIDADE LOCAL DE SAUDE DE
MATOSINHOS, E.P.E.

HOSPITAL GARCIA DE ORTA, E.P.E.

CENTRO HOSPITALAR DO ALGARVE, E.P.E.

UNIDADE LOCAL DE SAUDE DE CASTELO
BRANCO, E.P.E.

CENTRO HOSPITALAR LISBOA OCIDENTAL,
EPE

CENTRO HOSPITALAR DE SETUBAL, EPE

HOSPITAL PROFESSOR DOUTOR FERNANDO
FONSECA,E.P.E.

CENTRO HOSPITALAR DE S. JOAO, EPE

semestre de 2017

67

65

65

60
56

50

48

45

44

43

626

% Total
Elogios

1,99%
1,61%
1,56%
1,56%

1,44%
1,34%

1,20%

1,15%
1,08%
1,06%

1,03%
15,03%

|,
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Estabelecimentos do setor publico com internamento com maior niUmero de
sugestodes trazidas ao conhecimento da ERS

N.2 % Total
Estabelecimento Entidade % Ot?
Sugestoes | Sugestoes

CENTRO HOSPITALAR TAMEGA E SOUSA,

UNIDADE PADRE AMERICO (PENAFIEL) o 3,06%
UNIDADE LOCAL DE SAUDE DE CASTELO
HOSPITAL AMATO LUSITANO 13 2,34%
BRANCO, E.P.E.
INSTITUTO PORTUGUES DE ONCOLOGIA DE  INSTITUTO PORTUGUES DE ONCOLOGIA DE 1 1 98%
COIMBRA FRANCISCO GENTIL, E.P.E. COIMBRA FRANCISCO GENTIL, EPE 12870
CENTRO HOSPITALAR E UNIVERSITARIO DE
MATERNIDADE BISSAYA BARRETO 9 1,62%
COIMBRA, EPE
HOSPITAL SANTA MARIA MAIOR, E.P.E. HOSPITAL SANTA MARIA MAIOR, EPE 7 1,26%
_ ) CENTRO HOSPITALAR DE LISBOA CENTRAL
HOSPITAL DE SAO JOSE o ' 6 1,08%
HOSPITAL DOUTOR MANOEL CONSTANCIO-  CENTRO HOSPITALAR DO MEDIO TEJO 6 1 08%
ABRANTES E.P.E. e
HOSPITAL DE SANTO ANDRE CENTRO HOSPITALAR DE LEIRIA, E.P.E 5 0,90%
HOSPITAL GARCIA DE ORTA EPE HOSPITAL GARCIA DE ORTA, E.P.E. 5 0,90%
Total Geral 79 14,23%

Tabela 28 — Estabelecimentos do setor publico com internamento com maior n.° de sugestdes entradas na ERS no
1.°semestre de 2017



Estabelecimentos do setor publico sem internamento com maior nimero de

reclamacdes trazidas ao conhecimento da ERS

. . N.2 % Total
Estabelecimento Entidade ~ ¥ ~
Reclamagoes | Reclamagodes

AGRUPAMENTO DOS CENTROS DE SAUDE
I - BARLAVENTO - UNIDADE DE SAUDE
DE PORTIMAO

ACES-ARRABIDA-UCSP S. SEBASTIAO
/CDP/URAP

ACES LX OCIDENTAL - USF DELTA / UCSP /
USP PACO D'ARCOS

AGRUPAMENTO DOS CENTROS DE SAUDE
| - CENTRAL - UNIDADE DE SAUDE DE
FARO

UCSP CASTRO DAIRE - EXT. PARADA
ESTER

ACES - ALMADA-SEIXAL - UCSP RDL / USF
C. PIEDADE / UCC OUTRA MARGEM / USP
AGRUPAMENTO DOS CENTROS DE SAUDE
| - CENTRAL - UNIDADE DE SAUDE DE
OLHAO

ACES - SINTRA - UCSP DE
ALGUEIRAO/UCC CRUZEIRO

ACES - AMADORA - USF ARCO {RIS / USCP
AMADORA

AGRUPAMENTO DOS CENTROS DE SAUDE
I - BARLAVENTO - UNIDADE DE SAUDE
DE LAGOA

ACES - OESTE SUL - Ucsp/ USF / ucc /
URAP / USP TORRES VEDRAS

Total Geral

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

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
DO ALGARVE, IP

ADMINISTRAGAO REGIONAL DE SAUDE
DO CENTRO

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
DO ALGARVE, IP

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

no 1.° semestre de 2017

237

141

136

128

117

112

105

103

96

92

90

1357

0,73%

0,43%

0,42%

0,39%

0,36%

0,34%

0,32%

0,32%

0,29%

0,28%

0,28%

4,17%
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Estabelecimentos do setor publico sem internamento com maior namero de

elogios trazidos ao conhecimento da ERS

N o
Estabelecimento Entidade
Elogios

ACES LX OCIDENTAL - OEIRAS - SALVADOR
ALLENDE

BALNEARIO D. AFONSO HENRIQUES

INSTITUTO DE OFTALMOLOGIA DR. GAMA
PINTO

ACES CASCAIS - UCC GIRASSOL / UCSP
PAREDE / USF ARTEMISA / USF KOSMUS /
URAP

USF PONTE VELHA

ACES - AMADORA - USF ARCO [RIS / USCP
AMADORA

CENTRO DE SAUDE DE SENHORA DA HORA

ACES - LEZIRIA - USF PLANALTO / USF A.
GARRETT / USP / URAP SANTAREM

ACES - SINTRA - UCSP TERRUGEM / S. JOAO
DA LAMPAS

Total Geral

Tabela 30 — Estabelecimentos do setor publico sem internamento com maior n.° de elogios entrados na ERS no 1.°

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

TERMALISTUR - TERMAS DE S. PEDRO DO
SUL, E.M., S.A.

INSTITUTO DE OFTALMOLOGIA DR. GAMA
PINTO

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

ADMINISTRAGAO REGIONAL DE SAUDE DO
NORTE

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

UNIDADE LOCAL DE SAUDE DE
MATOSINHOS, E.P.E.

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

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

semestre de 2017

24

21

19

18

16

16

14

14

182

% Total
Elogios

0,96%

0,58%

0,50%

0,46%

0,43%

0,38%

0,38%

0,34%

0,34%

4,37%
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Estabelecimentos do setor publico sem internamento com maior niumero de
sugestodes trazidas ao conhecimento da ERS

N o
Estabelecimento Entidade
Sugestoes

ACES - OESTE SUL - UCSP / UCC LOURINHA /  ADMINISTRAGAO REGIONAL DE SAUDE DE

USF D. JORDAO/USP MOINHOS

BALNEARIO D. AFONSO HENRIQUES
USF MONDEGO

USF LIDADOR

ACES - MEDIO TEJO - USF D. FRANCISCO DE
ALMEIDA

AGRUPAMENTO DOS CENTROS DE SAUDE I
- BARLAVENTO - UNIDADE DE SAUDE DE
LAGOA

USF FERNANDO NAMORA

ACES - AMADORA - USF CONDE
LOUSA/UNIDADE DE SAUDE PUBLICA
ANTONIO LUZ/UCC AMADORA

ACES - OESTE NORTE - UCSP/ UCC / USP DE
PENICHE - ATOUGUIA

ACES LX OCIDENTAL - OEIRAS - SALVADOR
ALLENDE

USF ALTO DA MAIA
USF PONTE VELHA

USF SAUDE EM FAMILIA

Total Geral

LISBOA E VALE DO TEJO, I.P.
TERMALISTUR - TERMAS DE S. PEDRO DO
SUL, E.M., S.A.

ADMINISTRACAO REGIONAL DE SAUDE DO
CENTRO

ADMINISTRACAO REGIONAL DE SAUDE DO
NORTE

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

ADMINISTRAGAO REGIONAL DE SAUDE DO
ALGARVE, IP

ADMINISTRAGAO REGIONAL DE SAUDE DO
CENTRO

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

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

ADMINISTRACAO REGIONAL DE SAUDE DO
NORTE

ADMINISTRACAO REGIONAL DE SAUDE DO
NORTE

23

90

% Total
Sugestoes

4,32%

4,14%

1,26%

1,08%

0,72%

0,72%

0,72%

0,54%

0,54%

0,54%

0,54%

0,54%

0,54%

16,22%

Tabela 31 — Estabelecimentos do setor publico sem internamento com maior n.° de sugestées entradas na ERS no

1.° semestre de 2017
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9.2 Setor privado

Estabelecimentos do setor privado com internamento com maior nimero de
reclamacdes trazidas ao conhecimento da ERS

N.2 % Total
Estabelecimento Entidade >
Reclamagoes Reclamagobes

HOSPITAL DA LUZ HOSPITAL DA LUZ, SA 1,92%
HOSPITAL CUF DESCOBERTAS, S.A. HOSPITAL CUF DESCOBERTAS, S.A. 486 1,49%
HOSPITAL LUSIADAS LISBOA LUSIADAS, S.A. 387 1,19%
HOSPITAL CUF INFANTE SANTO, SA HOSPITAL CUF INFANTE SANTO, SA 264 0,81%
HOSPITAL DA CUF PORTO, SA HOSPITAL CUF PORTO, SA 245 0,75%
CLINICA CUF CASCAIS CLINICA CUF CASCAIS 217 0,67%
HOSPITAL DA ARRABIDA-GAIA, SA HOSPITAL DA ARRABIDA-GAIA, S.A. 211 0,65%
HOSPITAL DE SANTIAGO HOSPOR - HOSPITAIS PORTUGUESES, SA 139 0,43%
HOSPITAL PRIVADO DE ALFENA :'Z\V - HOSPITAL PRIVADO DE ALFENA 136 0,42%
HOSPITAL LUSIADAS PORTO LUSIADAS, S.A. 124 0,38%

Total Geral 2834 8,70%

Tabela 32 — Estabelecimentos do setor privado com internamento com maior n.° de reclamag@es entradas na ERS
no 1.° semestre de 2017
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Estabelecimentos do setor privado com internamento com maior nimero de
elogios trazidos ao conhecimento da ERS

N.2 % Total
Estabelecimento Entidade % o.ta
Eloglos Elogios

HOSPITAL DA LUZ HOSPITAL DA LUZ, SA 7,85%
HOSPITAL CUF INFANTE SANTO, SA HOSPITAL CUF INFANTE SANTO, SA 65 1,56%
CLINICA CUF CASCAIS CLINICA CUF CASCAIS 41 0,98%
HOSPITAL DA ARRABIDA-GAIA, SA HOSPITAL DA ARRABIDA-GAIA, S.A. 41 0,98%
HOSPITAL CUF DESCOBERTAS, S.A. HOSPITAL CUF DESCOBERTAS, S.A. 36 0,86%
HOSPITAL DE SANTIAGO HOSPOR - HOSPITAIS PORTUGUESES, SA 22 0,53%
HOSPITAL DA CUF PORTO, SA HOSPITAL CUF PORTO, SA 20 0,48%
BRITISH HOSPITAL LISBON XXI, S.A. BRITISH HOSPITAL LISBON XXI, S.A. 17 0,41%
CLINICA CUF TORRES VEDRAS CLINICA CUF TORRES VEDRAS 14 0,34%
HOSPITAL CUF VISEU HOSPITAL CUF VISEU, S.A. 14 0,34%
Total Geral 597 14,33%

Tabela 33 — Estabelecimentos do setor privado com internamento com maior n.° de elogios entrados na ERS no
1.°semestre de 2017

Estabelecimentos do setor privado com internamento com maior numero de
sugestdes trazidas ao conhecimento da ERS

o (v)
Estabelecimento Entidade N. % TOt?I
Sugestoes Sugestoes

HOSPITAL DA ARRABIDA-GAIA, SA HOSPITAL DA ARRABIDA-GAIA, S.A. 10,09%

HOSPITAL DA LUZ HOSPITAL DA LUZ, SA 47 8,47%

HOSPITAL DA CUF PORTO, SA HOSPITAL CUF PORTO, SA 9 1,62%
Total Geral 112 20,18%

Tabela 34 — Estabelecimentos do setor privado com internamento com maior n.° de sugestdes entradas na ERS no
1.° semestre de 2017



Estabelecimentos do setor privado sem internamento com maior nUmero de

reclamacdes trazidas ao conhecimento da ERS

N.2 % Total
Estabelecimento Entidade ’
Reclamagoes | Reclamagodes

CENTRO CLINICO AMBULATORIO

EDIFICIO Il HOSPITAL LUSIADAS LISBOA

CLINICA PARQUE DOS POETAS

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

CLINICA CUF ALVALADE
CLINICA CUF SAO DOMINGOS DE RANA

CLINICA CUF BELEM

CINTRAMEDICA Il - SERVIGOS DE SAUDE,
LDA

INSTITUTO CUF DIAGNOSTICO E
TRATAMENTO

CLINICA CUF ALMADA

Total Geral

Tabela 35 — Estabelecimentos do setor privado sem internamento com maior n.° de reclamagdes entradas na ERS

SINDICATO DOS BANCARIOS DO SUL E
ILHAS

LUSIADAS, S.A.

CLINICA PARQUE DOS POETAS

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

CLINICA CUF ALVALADE, SA
CLINICA CUF CASCAIS

CLINICA CUF BELEM, SA

CINTRAMEDICA 11, SERVICOS DE SAUDE,
LDA

INSTITUTO CUF DIAGNOSTICO E
TRATAMENTO, SA

HOSPITAL CUF INFANTE SANTO, SA

no 1.° semestre de 2017

146
127

95

86
54
48

44

38

35
954

0,86%

0,45%
0,39%

0,29%

0,26%
0,17%
0,15%

0,14%
0,12%

0,11%
2,93%

wy
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Estabelecimentos do setor privado sem internamento com maior nimero de
elogios trazidos ao conhecimento da ERS

N.2 % Total
Estabelecimento Entidade % o.ta
Eloglos Elogios

CLINICA CUF BELEM CLINICA CUF BELEM, SA 0,48%
CLINICA PARQUE DOS POETAS CLINICA PARQUE DOS POETAS 20 0,48%
HOSPITAL DA LUZ - CENTRO CLINICO DA HOSPITAL DA LUZ -CENTRO CLINICO DA 16 0,38%
AMADORA, S.A. AMADORA, S.A.
CLINICA CUF ALVALADE CLINICA CUF ALVALADE, SA 12 0,29%
CLINICA CUF MIRAFLORES HOSPITAL CUF INFANTE SANTO, SA 11 0,26%
CLINICA CUF MAFRA CLINICA CUF TORRES VEDRAS 7 0,17%
CLINICA CUF ALMADA HOSPITAL CUF INFANTE SANTO, SA 6 0,14%
INSTITUTO CUF DIAGNOSTICO E INSTITUTO CUF DIAGNOSTICO E 6 0,14%
TRATAMENTO TRATAMENTO, SA
CLINICA CUF SRO DOMINGOS DE RANA CLINICA CUF CASCAIS 5 0,12%
Total Geral 103 2,47%

Tabela 36 — Estabelecimentos do setor privado sem internamento com maior n.° de elogios entrados na ERS no 1.°
semestre de 2017

Estabelecimentos do setor privado sem internamento com maior numero de
sugestdes trazidas ao conhecimento da ERS

o (v)
Estabelecimento Entidade N. % TOt?I
Sugestoes | Sugestdes

HOSPITAL DA LUZ - CENTRO CLINICO DA HOSPITAL DA LUZ -CENTRO CLINICO DA

AMADORA, S.A. AMADORA, S.A. 1,26%
CLINICA CUF BELEM CLINICA CUF BELEM, SA 3 0,54%
CLINICA PARQUE DOS POETAS CLINICA PARQUE DOS POETAS 3 0,54%
CLINICA CUF ALVALADE CLINICA CUF ALVALADE, SA 2 0,36%
CLINICA CUF SAO DOMINGOS DE RANA CLINICA CUF CASCAIS 2 0,36%
INSTITUTO CUF DIAGNOSTICO E INSTITUTO CUF DIAGNOSTICO E 5 0,36%
TRATAMENTO TRATAMENTO, SA

Total Geral 19 3,42%

Tabela 37 — Estabelecimentos do setor privado sem internamento com maior n.° de sugestdes entradas na ERS no
1.° semestre de 2017



9.3 Setor social

NOTA: No primeiro semestre de 2017 ndo foram submetidos a ERS quaisquer

sugestdes visando estabelecimentos do setor social.

Estabelecimentos do setor social com internamento com maior numero de

reclamacdes trazidas ao conhecimento da ERS

. . N.2 % Total
Estabelecimento Entidade ~ ¥ ~
Reclamagoées | Reclamagdes

HOSPITAL DA CRUZ VERMELHA
PORTUGUESA

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

HOSPITAL AGOSTINHO RIBEIRO

HOSPITAL DA SANTA CASA DA
MISERICORDIA DE VILA VERDE

HOSPITAL DA MISERICORDIA DE EVORA

HOSPITAL DA PRELADA-DR DOMINGOS
BRAGA DA CRUZ

HOSPITAL NARCISO FERREIRA

UNIDADE CUIDADOS CONTINUADOS
INTEGRADOS CASAL DA MATA

CASA DE SAUDE DA BOAVISTA
HOSPITAL DA ORDEM TERCEIRA

Total Geral

Tabela 38 — Estabelecimentos do setor social com internamento com maior n.° de reclamacgdes entradas na ERS

CVP - SOCIEDADE DE GESTAO
HOSPITALAR SA - HOSPITAL CRUZ
VERMELHA PORTUGUESA

CSC-ASSOCIAGAO SOCORROS MUTUOS
EMPREGADOS COMERCIO LISBOA, IPSS

SANTA CASA DA MISERICORDIA DE
FELGUEIRAS - HOSPITAL AGOSTINHO
RIBEIRO

SANTA CASA DA MISERICORDIA DE VILA
VERDE

SANTA CASA DA MISERICORDIA DE
EVORA

SANTA CASA DA MISERICORDIA DO
PORTO

IRMANDADE SANTA CASA MISERICORDIA
RIBA DE AVE

CERCITOP, CRL

CASA DE SAUDE DA BOAVISTA

VENERAVEL ORDEM TERCEIRA DE S.
FRANCISCO DA CIDADE

no 1.° semestre de 2017

66

27

26

19

16

16

16

15

12

10

223

0,20%

0,08%

0,08%

0,06%

0,05%

0,05%

0,05%

0,05%
0,04%
0,03%

0,68%

|,
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Estabelecimentos do setor social com internamento com maior nimero de
elogios trazidos ao conhecimento da ERS

N.2 % Total
Estabelecimento Entidade % o.ta
Elogios Elogios

UNIDADE DE CUIDADOS CONTINUADOS

SANTA CASA DA MISERICORDIA DE VIZELA 0,77%
ANTONIO FRANCISCO GUIMARAES

ASSOCIAGCAO DE SOCORROS DA FREGUESIA

ASFE SAUDE - UNIDADE DE INTERNAMENTO - 23 0,55%
DA ENCARNACAO

CENTRO DE REABILITACAO DO NORTE SANTA CASA DA MISERICORDIA DO PORTO 8 0,19%

Total Geral 63 1,51%

Tabela 39 — Estabelecimentos do setor social com internamento com maior n.° de elogios entrados na ERS no 1.°
semestre de 2017

Estabelecimentos do setor social sem internamento com maior numero de
reclamacdes trazidas ao conhecimento da ERS

N.2 % Total
Estabelecimento Entidade
Reclamagoées | Reclamagdes

PORTUGAL TELECOM - ASSOCIAGAO DE

CENTRO CLINICO DE LISBOA UIDADOSDESAUDE 0,04%
CE,NTRO CLINICO DE LISBOA - NEL, PORTUGAL TELECF)M - ASSOCIAGAO DE 9 0,03%
NUCLEO DE ESTOMATOLOGIA CUIDADOS DE SAUDE

ASSOFIAC/KO PROTECTORA DOS ASSOICIACAO PROTECTORA DOS 3 0,02%
DIABETICOS DE PORTUGAL DIABETICOS DE PORTUGAL

S G ASSOCIACAO NACIONAL DA ESPONDILITE 4 0,01%

ANQUILOSANTE - ANEA
UNIAO MUTUALISTA NOSSA SENHORA UNIAO MUTUALISTA NOSSA SENHORA

- 4 0,01%
CONCEICAO - CENTRO CLINICO DA CONCEICAO
CENTRO DE MEDICINA FiSICA E DE SANTA CASA DA MISERICORDIA DE 3 0.01%
REABILITACAO BARCELOS R
INSTITUTO NACIONAL DE CARDIOLOGIA  INSTITUTO NACIONAL DE CARDIOLOGIA 3 0.01%
PREVENTIVA PREVENTIVA EER
ASSOCIACAO DE SOCORROS MEDICOS O
0 VIGILANTE - AMADORA ¢ 3 0,01%
VIGILANTE
Total Geral 48 0,15%

Tabela 40 — Estabelecimentos do setor social sem internamento com maior n.° de reclamagfes entradas na ERS
no 1.° semestre de 2017
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Estabelecimentos do setor social sem internamento com maior nimero de
elogios trazidos ao conhecimento da ERS

% Total
Estabelecimento Entidade N.2 Elogios y k
Elogios

UNIAO MUTUALISTA NOSSA SENHORA UNIAO MUTUALISTA NOSSA SENHORA DA 0.12%
CONCEICAO - CENTRO CLINICO CONCEICAO e
Total Geral 5 0,12%

Tabela 41 — Estabelecimentos do setor social sem internamento com maior n.° de elogios entrados na ERS no 1.°
semestre de 2017



9.4 Parcerias publico-privadas (PPP) hospitalares

Reclamacdes nas PPP

wy

N.2 % Total
Estabelecimento Entidade >
Reclamagées | Reclamagdes

ESCALA BRAGA SOCIEDADE GESTORA DO  ESCALA BRAGA SOCIEDADE GESTORA DO
ESTABELECIMENTO, SA ESTABELECIMENTO SA
A SGHL - SOCIEDADE GESTORA DO
HOSPITAL BEATRIZ ANGELO 591
HOSPITAL DE LOURES, SA
ESCALA VILA FRANCA SOCIEDADE

HOSPITAL VILA FRANCA DE XIRA 544
GESTORA DO ESTABELECIMENTO S.A.

HOSPITAL DE CASCAIS - DR. JOSE DE

HPP SAUDE - PARCERIAS CASCAIS, S.A. 529
ALMEIDA

Total Geral 2375

2,18%

1,81%

1,67%

1,62%

7,29%

Tabela 42 — Reclamac6es sobre estabelecimentos prestadores de cuidados hospitalares em regime de PPP

entradas na ERS no 1.° semestre de 2017

Elogios nas PPP

ESCALA BRAGA SOCIEDADE GESTORA DO ESCALA BRAGA SOCIEDADE GESTORA DO
ESTABELECIMENTO, SA ESTABELECIMENTO SA
ESCALA VILA FRANCA SOCIEDADE GESTORA
HOSPITAL VILA FRANCA DE XIRA 371
DO ESTABELECIMENTO S.A.
SGHL - SOCIEDADE GESTORA DO HOSPITAL

HOSPITAL BEATRIZ ANGELO 123
DE LOURES, SA

HOSPITAL DE CASCAIS - DR. JOSE DE

HPP SAUDE - PARCERIAS CASCAIS, S.A. 63
ALMEIDA

Total Geral 1022

% Total
Elogios

11,16%
8,91%
2,95%

1,51%

24,54%

Tabela 43 — Elogios sobre estabelecimentos prestadores de cuidados hospitalares em regime de PPP entrados na

ERS no 1.° semestre de 2017
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Sugestdes nas PPP

N.2 % Total
Estabelecimento Entidade o
Sugestoes | Sugestoes

ESCALA BRAGA SOCIEDADE GESTORA DO ESCALA BRAGA SOCIEDADE GESTORA DO

7,03%
ESTABELECIMENTO, SA ESTABELECIMENTO SA
ESCALA VILA FRANCA SOCIEDADE GESTORA
HOSPITAL VILA FRANCA DE XIRA 7 1,26%
DO ESTABELECIMENTO S.A.
HOSPITAL DE CASCAIS - DR. JOSE DE .
HPP SAUDE - PARCERIAS CASCAIS, S.A. 3 0,54%
ALMEIDA
R SGHL - SOCIEDADE GESTORA DO HOSPITAL
HOSPITAL BEATRIZ ANGELO 2 0,36%
DE LOURES, SA
Total Geral 51 9,19%

Tabela 44 — Sugestfes sobre estabelecimentos prestadores de cuidados hospitalares em regime de PPP entradas
na ERS no 1.° semestre de 2017
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