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Sumario executivo

Os novos estatutos da Entidade Reguladora da Saude (ERS), aprovados pelo Decreto-
Lei n.° 126/2014, de 22 de agosto, vieram ndo apenas atribuir novas competéncias a
esta Entidade como também reforgar algumas ja existentes, designadamente no que se
refere & apreciacdo e monitorizacdo do tratamento dispensado pelos estabelecimentos
prestadores de cuidados de saude, independentemente da sua natureza juridica, as

reclamacdes de que séo objeto.

A fim de garantir a equidade nesta matéria, a ERS procedeu, através do Regulamento
n.° 65/2015, de 11 de fevereiro, a instituicdo de regras que definem um tratamento
homogéneo destes processos de forma transversal a todos o0s seus regulados,
permitindo ainda agilizar e assegurar adequados padrdes de eficiéncia na sua
tramitacdo. Este é o primeiro relatério anual a ser elaborado e divulgado apoés a

publicacédo desse regulamento.

A disponibilizacdo de uma plataforma eletrénica para insercdo e tratamento de
reclamacdes a todos os estabelecimentos regulados pela ERS — o Sistema de Gestao de
Reclamacbes (SGREC) — permitiu a operacionalizacdo dos requisitos normalizados do

regulamento.

O contetudo do presente relatério baseia-se na informacao inserida no SGREC, bem
como nos dados do Sistema de Registo de Estabelecimentos Regulados (SRER), no
gual os responsaveis pelos estabelecimentos sujeitos a jurisdicdo regulatéria da ERS

s&o obrigados a inscrever-se e a manter a informagéo atualizada®.
Volume global de processos (REC):

e No ano de 2015 foram submetidos no SGREC 55848 processos REC? dos quais
87,2% foram tipificados como reclamacdes, 11,5% como elogios e 1,3% como

sugestoes.

e Houve uma relativa estabilizacdo no volume de processos REC submetidos a partir do
més de junho, fruto da sistematizagcédo na utilizagdo da plataforma do SGREC pelos

prestadores.

! 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.
2 REC: Processo originado por uma exposicao formulada por escrito por um cidad&o, de forma espontanea;
inclui reclamacdes, sugestoes e elogios.
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94,3% dos processos REC foram remetido a ERS pelos prestadores (67,9%
submetidos diretamente através do SGREC), em cumprimento do imperativo legal. O
suporte maioritariamente utilizado pelos reclamantes foi o livro de reclamacdes
(73,7%).

O tempo médio de tratamento de processos REC pelos prestadores situava-se, no fim
de 2015, nos 45,2 dias corridos (com a mediana nos 27 dias corridos).

O tempo médio de monitorizacdo e apreciacdo pela ERS foi de 80,8 dias corridos

(mediana em 55 dias corridos).

Reclamacgdes:

No que toca a reclamacdes, no ano de 2015 foram submetidas no SGREC 49420

reclamacdes, das quais 70,2% dirigidos a prestadores do setor publico.

Independentemente da sua natureza juridica, houve mais reclamacdes dirigidas a

estabelecimentos com internamento (65,5%).

A regido de saude de Lisboa e Vale do Tejo foi onde se verificou o maior volume de

reclamacodes (54,1%).

O tema mais assinalado em 2015 foi o dos procedimentos administrativos (com 18,9%
das ocorréncias, em 24,1% dos processos de reclamacdo), particularmente a
gualidade da informacado institucional disponibilizada. Seguiram-se os tempos de
espera, em especial os tempos de espera para atendimento clinico ndo programado
superior a uma hora, e, em terceiro lugar, os cuidados de salude e seguranca do
doente, salientando-se a adequacdo e pertinéncia dos cuidados de

saude/procedimentos.

Elogios:

Dos 6428 elogios submetidos a ERS no ano de 2015, 555% referem-se a

estabelecimentos da regido de salde de Lisboa e Vale do Tejo.

As unidades do setor publico receberam o maior volume de elogios (73,9%).

Em todos os setores foram mais elogiados os estabelecimentos com internamento
(78,5%).
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e A maioria dos elogios foi dirigida aos colaboradores das instituicbes, particularmente a
pessoal clinico, com 34,8% dos louvores, seguindo-se o pessoal nao clinico, com
23,5%.

Processos REC terminados:

e No ano de 2015, a ERS emitiu a deciséo final e procedeu ao arquivamento de 20516
processos REC, sendo certo que em 69,2% das situacdes ndo houve necessidade de
atuacao acrescida por parte do regulador. 2,9% dos processos REC foram objeto de
intervencdo regulatéria adicional, salientando-se, dentro neste grupo, 30,6% que
originaram processos de avaliagdo para aprofundamento da averiguacdo da atuacao

do prestador e 7% que foram objeto de proposta de fiscalizacéo.

Uma vez que o presente relatério € o primeiro a incorporar reclamacfes dirigidas a
estabelecimentos do setor publico, privado, social e cooperativo — fruto do alargamento
de competéncias da ERS —, ndo existe histérico que permita estabelecer comparacées

entre a informacado aqui constante e em estudos descritivos anteriores

A analise da informacéo relatada permite classificar positivamente a solucéo tecnolégica
adotada pela ERS para fazer face as competéncias na area das reclamacfes. O SGREC
estd implementado e consolidado, o que se confirma por indicadores como a
estabilizacdo do volume de REC ou a proporcao de processos objeto de decisao final
sem necessidade de intervencéo regulatdria acrescida por parte da ERS. Os tempos de
monitorizacdo e apreciacdo, por sua vez, indiciam a necessidade de realizar ainda a

alguns ajustes no procedimento de tratamento de processos REC.

A utilizacdo da plataforma pelos estabelecimentos prestadores de cuidados de saude
nao esta ainda completamente otimizada, sendo as REC trazidas ao conhecimento da
ERS no ano de 2015 relativas a 10,4% do total de estabelecimentos registados, pelo que

a ERS tem em preparacéo ag6es de formagéo junto dos prestadores.
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1. Introdugao

1.1 Enquadramento legal

A Entidade Reguladora da Saude (ERS), pessoa coletiva de direito publico com natureza
de entidade administrativa independente, com funcdes de regulagéo na area da saude,
conta jA com uma década de existéncia. No entanto, a publicacdo da Lei n.° 67/2013, de
28 de agosto, que aprovou a lei-quadro das entidades reguladoras, tornou necessaria a
adaptacdo dos estatutos da ERS as exigéncias decorrentes daquela lei-quadro,

assegurando a manutencao da sua independéncia enquanto autoridade reguladora.

Os novos estatutos da ERS, aprovados pelo Decreto-Lei n.° 126/2014, de 22 de agosto,
vieram ndo apenas atribuir-lhe novas competéncias como também reforcar outras, ja
existentes desde a sua criacdo, designadamente no que se refere a apreciacdo e
monitorizacdo das reclamacgfes visando os estabelecimentos prestadores de cuidados

de saude seus regulados, independentemente da sua natureza juridica.

Assim, incumbe a ERS, nos termos da alinea a) do artigo 13.° dos seus estatutos,
apreciar as queixas e reclamacdes 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 gueixas e
reclamacfes apresentadas pelos utentes, assegurar o cumprimento das obrigacdes dos
estabelecimentos prestadores de cuidados de salde relativas ao tratamento das

mesmas, bem como sancionar as respetivas infracoes.

Véem-se explicitadas as competéncias desta Entidade no que respeita a apreciacdo e
monitorizacdo de todas as reclamacdes relativas a prestadores de cuidados de saude,
independentemente da sua natureza juridica e do setor que integrem. Este mecanismo
permite & ERS uma melhor afericdo de eventuais pontos fracos do sistema de saude, a
detecado de potenciais constrangimentos aos direitos e interesses legitimos dos utentes e

a identificac@o das areas que poderdo exigir uma atuagéo regulatéria mais aprofundada.

A fim de garantir a equidade no tratamento de reclamagfes em todos os prestadores de
cuidados de saude, e usando dos seus poderes de regulamentacdo, 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

3 Disponivel em https://www.ers.pt/uploads/writer file/document/1636/Reg65 15.pdf
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Sistema de Gestdo de Reclamacdes (SGREC), bem como os principios orientadores e
as obrigacbes que impendem sobre os seus regulados relativamente as reclamacoes,
harmonizando, através destas orientacfes, procedimentos que definem uma tramitagéo
similar destes processos em todas as tipologias de prestadores e que permitem agilizar e
assegurar adequados padrdes de eficiéncia na sua tramitacao.

1.2 Contextualizacao

O presente documento € o primeiro relatério anual a ser elaborado apés a publicacdo do
Regulamento n.° 65/2015, de 11 de fevereiro, revestindo-se de caracteristicas bastante
diferentes das habituais sinteses descritivas apresentadas pela ERS no ambito das

reclamacoes.

Por um lado, incorpora, pela primeira vez, a totalidade das reclamacfGes no setor da
saude, fruto da confirmacdo das suas competéncias no que respeita a apreciacdo destes
processos, quer sejam dirigidos a prestadores do setor publico, privado, social ou
cooperativo. Por outro, o potencial de melhoria da qualidade da informacao introduzida
pelos préprios visados no SGREC permite analises mais estruturadas, em especial
porque o registo na plataforma esta interligado com a informacéo constante no Sistema
de Registo de Estabelecimentos Regulados (SRER) da ERS. Assim sendo, qualquer

paralelo evolutivo é desadequado, dada a inexisténcia de historico comparavel.

Uma vez que a grande maioria dos processos REC é inserida pelos prestadores no
SGREC, convém também ressalvar que a plataforma eletronica da ERS para insercéo e
tratamento de reclamacbes é uma ferramenta nova para 0s estabelecimentos
prestadores de cuidados de salde na qualidade de utilizadores, sendo ainda frequente a
necessidade de solicitar corre¢des a informacdo inserida, sempre que 0s servicos da

ERS detetam imprecisdes.

Assim, o relatério que aqui se apresenta suporta-se maioritariamente na informagéo
fornecida a ERS pelos estabelecimentos prestadores de cuidados de salde, seja ho que
se refere aos processos de reclamacdo de que ddo conhecimento, seja relativamente

aos dados constantes do seu registo no SRER.

1.3 Definicdes e conceitos

Na terminologia da ERS, a denominacdo «REC» é aplicada aos processos originados
por toda e qualguer manifestacéo, assumida e comunicada por escrito pelos utentes, que
podera ser de discordancia em relacdo a uma posicado, de insatisfagdo em relagdo aos

servicos prestados por estabelecimentos prestadores de cuidados de saude, de

s
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sugestdo em relagdo ao funcionamento desses servicos, de alegacdo de eventual
incumprimento ou de satisfacdo ou elogio para com profissionais, servicos ou

procedimentos do estabelecimento.*

O tratamento e a resolucdo das reclamacgbes constituem responsabilidade da prépria
instituicao visada. Cada exposi¢cédo apresentada por um cidadao devera obter resposta
por parte do reclamado, de forma a promover a aproximacao entre as partes, permitindo
simultaneamente aos estabelecimentos a avaliacdo 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.

1.4 Sistema de Gestao de Reclamacgobes (SGREC)

O Sistema de Gestédo de Reclamactes (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 salde sujeitas a regulacdo da ERS [estdo] obrigadas a
proceder a sua inscricdo no [SGREC]®, sendo através desta plataforma que inserem as
reclamac@es e elogios de que séo objeto, procedem a sua tipificacdo e enquadramento
por estabelecimento e servico, por tema e assunto visado, por area de 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 salde, permite, em
especial, aos gestores das instituicbes o conhecimento de informacgdo sistematizada,

atempada e pertinente sobre reclamacdes.

E também através da informacdo inserida no SGREC que a ERS acompanha o
tratamento [...] dado pela entidade responsavel pelo estabelecimento prestador de

cuidados de satde a reclamacao que Ihe tenha sido enviada para apreciagéo®.

* Cf. alinea c) do artigo 3.° do Regulamento n.° 65/2015, de 11 de fevereiro.
® Cf. alinea d) do artigo 3.° do Regulamento n.° 65/2015, de 11 de fevereiro.
® Cf. n.° 1 do artigo 7.° do Regulamento n.° 65/2015, de 11 de fevereiro.

" Cf. artigo 9.° do Regulamento n.° 65/2015, de 11 de fevereiro.
8Cf.n21do artigo 12.° do Regulamento n.° 65/2015, de 11 de fevereiro.
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1.5 Classificacéo e tipificacao

Uma vez que o0 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 exposicOes cada processo fica automaticamente associado a um
estabelecimento prestador de cuidados de saude (cf. Figura 1), permitindo desde logo,
por cruzamento da informacdo com a do SRER, a sua localizagéo geogréfica (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.).

=IL
AN
ERS RECLAMACOES

EMTIDADE
REGULADORA
nnnnnnn

Listagem de Reclamagdes (RSF) Re gistar Reclamagéo

RECs (submetidas & ERS) Reclamado:

Registar Reclamagio .
Entidade Estabelecimento:
- ; : Prigreenchido of. cédigos de acesso & infrmaco do SRER Pré-gresnchido cf. cadiges de acseso & inbrmagio do SRER
B Ty e kel ré-preenchido of. codiges de acesso & informacdo do SRER ri-presnchido of. codigos de acesso & inrmacdo do SRE

Sair ] ﬂ

Figura 1 — Parte inicial do formulario de inserg¢do de reclamagées no SGREC

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 tem ainda como campos obrigatérios a
classificacdo da exposi¢cdo consoante o suporte em que foi lavrada, a sua tipologia
(reclamac&o, sugestdo ou elogio), a sua tematica e o tipo de diligéncias efetuadas.
Estas classificacdes sdo feitas mediante escolha a partir de listagens fechadas,
garantido a sua normalizacdo e transversalidade, podendo optar-se por mais do que uma

categorizacdo para cada processo (cf. Figura 2).

% Cf. n.° 1 do artigo 8.° do Regulamento n.° 65/2015, de 11 de fevereiro.
19 Cf. n.2 3 do artigo 9.° Regulamento n.° 65/2015, de 11 de fevereiro.
1 Cf. n.° 3 do artigo 9.° Regulamento n.° 65/2015, de 11 de fevereiro.



Reclamacao:

s

Data da Reclamagio: * Obrigatdrio

Numero ds Folha de Reclamacéo: * Obrigatdrio

Aszunto Visado:

Acesso a cuidados de sadde

Cuidados de saide e seguranga do doente
Elogio/Louvor

Focalizagac no utente

Instalagoes e servigos complementares
Outros Temas

Procedimentos administrativos

Questies financeiras

Sugestio

Tempos de espera

Area de Atendimenta

[] Cirurgia de ambulataric

O Consulta

|:|'3L dados continuados

DCL dados domiciliarios

D Hespital de dia

[]'ntermnamenta

|:| Meios complementar de diagnostico e terapéutica
DEar.- co de atendimento permanente

O Urgénicia

Sintese da Reclamagéo:

Tipologia: Suporte: * Obrigatdrio

P () Livro de Reclamagdes

O Reclamagdo/Queixa .

\_J Formulério eletranico

:‘ Elogio/Louvor -

p o Exposigéo por carta, FAX ou e-mail

k:' Sugestdo -
L} Formulérie int=mo

Valéncia

Seleccione. .

Grupo Profissional Visado:

O Orgées de D re¢éo/Geastio
I:lDL.'.r:\ pessoal clinica

|:| Outro pessoal ndo dlinico
D Pessoal administrativo

D Pessoal auxiliar & de apoio
I:l Pessoal de enfermagem
[]Pesses médico

D Servigos concessionados

O Técnicos de diagndstico = terapéutica

Llegacdes

Figura 2 — Tipificagdao de reclamag6es no SGREC

Os temas disponiveis sdo 0s seguintes:

e Acesso a cuidados de saude:

questdes

relacionadas com dificuldade ou

impossibilidade de obtencéo de cuidados de saude, que podem ir desde a inscrigdo

em meédico de familia ou agendamento de cuidados (incluindo tempos méaximos de

resposta garantidos [TMRG] ou listas de espera para cirurgia [SIGIC]), até situacdes

de discriminacdo (tratamento diferenciado) no atendimento ou mesmo rejeicao

(recusa de atendimento) de utentes.



Cuidados de saude e seguranca do doente: abrange a qualidade técnica dos
cuidados de saude, incluindo, entre outros, as habilitagbes dos profissionais e a
pertinéncia dos atos praticados, bem como tematicas relacionadas com a seguranca
clinica dos doentes e alguns itens compreendidos nos requisitos de licenciamento,
como a esterilizagdo ou a desinfecdo de espacos e materiais.

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

prestados ou os colaboradores, clinicos ou nao clinicos.

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 humanizacao dos servigos, incluindo praticas diarias, procedimentos internos,

direitos dos utentes, publicidade e relagbes interpessoais.

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

servicos complementares e seguranca a nivel estrutural.

Procedimentos administrativos: temas relacionados com a forma como o0s
estabelecimentos estdo organizados administrativamente, que influenciem as opc¢oes
de resposta a determinadas situacdes, incluindo, entre outros, os horarios de
funcionamento, as obrigacdes legais para com a ERS, a forma de lidar com as
reclamacfes, as confirmagcBes de agendamento ou as opcbes de atendimento em

caso de motivos imputaveis ao utente.

Questdes financeiras: situacdes relativas a faturacédo (cobranca), quitacéo (recibos),
taxas moderadoras, orcamentos ou transparéncia na informagéo prévia ao ato clinico,

designadamente precos, valores imputaveis ao utente ou comparticipacgoes.

Sugestédo: contributo positivo para a melhoria da qualidade global da organizacéo do
estabelecimento, dos servicos prestados ou dos colaboradores, clinicos ou nao

clinicos.

Tempos de espera: tempo de espera no local, desde o0 momento da chegada as
instalacdes até ao atendimento, incluindo atrasos e demoras, para atos clinicos e para

atos administrativos.

Outros temas: classificacdo a utilizar em situagbes ndo contempladas nas restantes
tipificagbes, ou que estejam fora das atribuicbes da ERS, ou ainda em exposicdes

pouco precisas, que levantem dificuldades de classificacdo objetiva.
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A remessa através do SGREC dos documentos digitalizados (cf. Figura 3) dispensa os
estabelecimentos do seu envio por correio postal, sendo certo que a entidade
responsavel pelo estabelecimento prestador de cuidados de saude deve manter um
arquivo devidamente organizado das folhas de reclamacédo e documentos associados a
cada processo.™

Diligéncias Efetuadas:

— . ~ .
\._!Sam Diligencias ! Com Diligencias

Ficheiros Principais:

Ficheiro da Rec sn*a_céio: rforn*agéio enviada a0 Reclamante:

Procurar... Procurar...
Qutros Ficheiros:
Anexol: Anexod:

Procurar... Procurar...
Anexod: Anexod:

Procurar... Procurar...

Figura 3 — Parte final do formulario de inser¢ido de reclamag6es no SGREC

1.6 Atuacao da ERS

A apreciacdo do processo pela ERS inicia-se apds concluida a intervencéo do prestador,
j& na presenca de todos os elementos acima mencionados, competindo-lhe monitorizar
0s tempos de tratamento, apreciar a pertinéncia do seguimento dispensado pelos
prestadores as reclamacgdes e detetando eventuais situacdes sistémicas, potencialmente
lesivas do bom funcionamento do estabelecimento e passiveis de intervencéo regulatoria
(cf. Figura 4).

No entanto, sdo ainda numerosas as exposicdes que ndo vém acompanhadas de
documentacdo comprovativa do seu tratamento, seja por terem sido submetidas
diretamente junto da ERS pelos utentes, seja por incumprimento dos prestadores no que

respeita a obrigatoriedade de registo das mesmas através da plataforma. Nestas

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



situagdes, a intervencdo da ERS inicia-se com a insercdo do processo no SGREC e a
solicitacdo ao visado de informacéo relativa ao acompanhamento dispensado a situagéo
e de de copia dos esclarecimentos prestados ao reclamante/exponente (cf. Figura 4)."

Monitorizago e apreciagao

Em todos os processos REC existe intervencdo regulatéria da ERS, ao nivel da
apreciacdo e monitorizagao (cf. Figura 4).

No ambito da apreciagcdo, a ERS toma conhecimento do volume de reclamacdes por
estabelecimento prestador de cuidados de salude e dos assuntos nelas visados, e
analisa a pertinéncia quer das diligéncias (eventualmente) adotadas pelos prestadores,

guer das respostas por eles remetidas aos reclamantes.

Por monitorizacdo entende-se, fundamentalmente, a verificacdo do cumprimento das
obrigacBes legais dos prestadores no que toca ao tratamento de reclamacoes,
designadamente no que se refere aos prazos e a adequacdo da classificacdo e do

seguimento que |hes é dispensado.

No ambito da monitorizacéo e apreciacao dos processos REC, sempre que a analise da
informacédo o revele pertinente e/ou necessario, poderdo ainda ser adotadas diligéncias

regulatorias complementares.

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

da andlise prévia da reclamacéo indiciam a pratica de contraordenacg&o.™

Caso haja necessidade de investigar mais aprofundadamente a atuacdo do prestador,
da-se seguimento a reclamacao através da abertura de processo de avaliagdo (AV). Se
a matéria vertida na exposicao estiver ja sinalizada pela ERS, procede-se a apensacao
da REC ao processo (de avaliagdo [AV], monitorizagdo [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 situagfes passiveis de verificagcao
presencial, o processo REC é terminado e procede-se a sinalizacdo do estabelecimento

no mapa de fiscalizagbes da ERS.

13 Cf. artigo 11.° do Regulamento n.° 65/2015, de 11 de fevereiro.
4 Cf. artigo 14.° do Regulamento n.° 65/2015, de 11 de fevereiro.

wS

ERS



Quando a exposicdo inclua questdes deontoldgicas ou de técnica na prética clinica, é
solicitada uma apreciacdo 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 reclamacao, 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 reclamacéo,
arquivamento do processo de reclamacdo acompanhado de abertura de processo de
inquérito ou de processo de avaliacdo, orientacdo para recomendacdo ou instrucdo 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 0O

ambito das atribuicbes da ERS, o processo € arquivado e encaminhado para outra

instancia.'®

Apoés a andlise sumaria da reclamacéao e das informacfes carreadas, a ERS notifica as

partes da decis&o que incidiu sobre a mesma."’

As tipologias de arquivamento refletem a atuacdo da ERS e poderao incluir, para além

da abertura de outros processos (AV, ERS ou PCO):

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

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

e Arquivamento por ndo colaboracdo do exponente: aplicavel quando, 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 é obtida resposta.

e Arquivamento com transferéncia interna: consiste na apensacgéo da documentagéo

que compde o processo REC, que tramita no Departamento de Apoio ao Utente

% Cf. n.2 1 do artigo 13.° do Regulamento n.° 65/2015, de 11 de fevereiro.
'8 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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(DAU), a outros processos ja em curso (AV, ERS ou PMT), ou em propostas de
realizacdo de acéo de fiscalizagdo ou de auditoria ao sistema de qualidade, situaces
analisadas por outros departamentos da ERS.

Arguivamento com transferéncia para entidade externa: caso a reclamacao inclua
(mas nédo se extinga em) matéria que nao se encontre nas atribuicdes da ERS, é dado
conhecimento do processo ao organismo ou entidade com competéncias especificas,

sem prejuizo da continuidade da monitorizacdo da situacao pela ERS, se necessario.

Arquivamento por ndo se justificar a intervengéo da ERS: quando se constate que
ndo ha incumprimento por parte do prestador e que as medidas por ele adotadas e/ou

a informacéo prestada ao utente foram adequadas a situagao.

Argquivamento com resolucdo da situacdo: caso a situacdo seja haturalmente
ultrapassada, sem necessidade de ado¢ao de medidas extraordinarias pelo prestador

ou de intervencéo 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 situacao especifica ou a prevencdo da repeticdo, no futuro,

de situac@es similares.

Argquivamento com sugestdo de atuacdo ao prestador: apesar de verificada a
inexisténcia de situacdo que revista gravidade, se a decisdo do prestador ou as
diligéncias por ele levadas a cabo forem consideradas inadequadas ou insuficientes, é
aquele notificado da necessidade de alterar ou reparar a situacdo. Caso a matéria
visada na reclamacdo tenha ja sido objeto de analise e decisdo pela ERS,
encontrando-se tal decisdo publicada no sitio da internet desta Entidade, notifica-se o
prestador da necessidade de implementar instru¢des/recomendagdes/orientacdes ja

emitidas.

A Figura 4 ilustra o procedimento de apreciacdo e monitorizagdo dos processos REC na
ERS.



Fluxograma de tramitacao de processos REC na ERS
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Figura 4 — Fluxograma de tramitag¢ao de processos REC na ERS
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2. Volume global de processos

2.1 Processos REC submetidos a ERS

No ano de 2015, foram submetidos no SGREC 55848 processos REC, dos quais 87,2%
constituiam queixas/reclamacodes (cf. Tabela 1).

Na distribuicdo do volume de processos submetidos a ERS é possivel verificar uma certa
estabilizacdo a partir do més de junho (cf. Grafico 1), fruto da sistematizacdo na

utilizacdo do SGREC pelos prestadores.

Em termos de insercdo, verificou-se uma utilizacdo da plataforma pelos prestadores na
ordem dos 67,9%, enquanto os servicos da ERS procederam a introducao no SGREC de

28,7% dos processos (cf. Grafico 2).

No que respeita a proveniéncia, 94,3% das REC foram remetidas a ERS pelos
prestadores, em cumprimento do imperativo legal, seguindo-se 4,5% enviadas pelos
reclamantes (cf. Grafico 3). O suporte maioritariamente utilizado pelos cidadaos continua
a ser o livro de reclamacdes (73,7%), instrumento obrigatoriamente disponivel em todas

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

No que diz respeito aos tempos de tramitacdo, verifica-se que o tempo médio de
tratamento por parte dos prestadores é de 45,2 dias corridos com a mediana nos 27

dias.

O tempo de apreciacdo e monitorizacdo de reclamacdes pela ERS esta atualmente em

80,8 dias corridos, com a mediana nos 55 dias (cf. Tabela 2).

Tipologia dos processos REC

Tipologia dos Processos N.2 processos

Queixas/Reclamacdes 48686 87,2%
Sugestdes 734 1,3%
Elogios/Louvores 6428 11,5%
Total Geral 55848 100%

Tabela 1 —Tipologia dos processos REC entrados na ERS em 2015
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Evolug&o mensal

6392
6246 6228 6241 5845 5954

l . = 5368
3561 3473 352
a 1i1 I I

Gréfico 1 — Distribuicdo mensal do volume de processos REC inseridos no SGREC em 2015

Insercao no SGREC

Inseridas no SGRec pelos prestadores
(formulario da plataforma)

M Inseridas no SGRec pelos reclamantes
(reclamacdo online na pagina da ERS)

67,9%

M Inseridas no SGRec pelos servigos da ERS
(recebida por correio postal, eletronico ou FAX)

Gréfico 2 — Formato de entrada na ERS dos processos submetidos no SGREC em 2015



Proveniéncia

Qutras Instituicdes/Entidades | 0,1%

4,5%
1,2% . S ,
Organismos afetos ao Ministério da Saude | 0,2%
AdministragGes Regionais de Saude | 0,9%
B Reclamante
W Outros
Prestador
94,3%
Grafico 3 — Proveniéncia dos processos submetidos no SGREC em 2015
Suporte

3,4%

M Exposicdo por carta, fax ou email

B Formuldrio interno do prestador

Livro de reclamagdes

73,7% B Reclamac3o online na pagina da ERS

Gréfico 4 — Suporte original dos processos submetidos no SGREC em 2015

Tempos médios de processamento

Tratamento pelos Apreciagao e monitorizagao
prestadores pela ERS
Tempo médio (dias corridos) 45,2 80,8
Mediana (dias corridos) 27 55

Tabela 2 — Tempos médios de processamento de REC entradas na ERS e decididas em 2015
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2.2 Processos por submeter e classificar

No ano de 2015 entraram ainda no SGREC 9078 processos que, a data da extracao de
dados para elaboracdo da presente sintese, se encontravam ainda em fase de audicéo
interna pelos prestadores, e portanto por submeter a ERS. Da-se conta da distribuicéo
destes processos em conformidade com a regido de salde em que se inserem 0S
estabelecimentos visados (cf. Grafico 5) e a natureza juridica das entidades que os
tutelam (cf. Grafico 6). No entanto, ndo serdo incluidos nas estatisticas seguintes,

visto ndo ser possivel a sua tipificacdo e distribuicao pelas diversas analises efetuadas.

Por regido de saude

32% - 10,6%

H Norte
Centro

Lisboa e Vale do Tejo

Alentejo
44,6% 12,7% Algarve

Grafico 5 — Processos inseridos no SGREC em 2015 por submeter e classificar, por regido de salide

Por natureza juridica e tipologia dos prestadores

6989
M Privado
Publico
B Social
1173
757
Com internamento Sem internamento

Gréafico 6 — Processos inseridos no SGREC em 2015 por submeter e classificar, por tipo de prestador



3. Reclamacgoes

No ano de 2015 foram submetidas no SGREC 49420 reclamac¢des, com maior volume a
partir do més de junho (cf. Gréafico 7), das quais 70,2% dirigidas a prestadores do setor
publico (cf. Grafico 8). No que toca a tipologia, foram mais reclamados os prestadores
com internamento (cf. Grafico 9). A maioria das reclamacdes (54,1%) visava prestadores
situados na regido de saude de Lisboa e Vale do Tejo (cf. Gréafico 10).

Relativamente as tematicas visadas nas reclamacgées, 0 SGREC permite selecionar mais
do que um tema para cada reclamacdo e, dentro de cada tema, mais do que um
assunto. E, portanto, fundamental ter em atenc&o que a soma das ocorréncias nos VArios
temas disponiveis ndo coincide com o valor total de reclamagdes. Para facilitar a
observacao, apresenta-se, nas tabelas dedicadas a analise da classificacdo por tema,
duas colunas de distribuicdo percentual, uma relativa ao total de ocorréncias tematicas,

outra relativa ao volume de reclamagoes.

Assim, a observacdo da Tabela 3 permite constatar que a tematica mais
recorrentemente assinalada nas reclamacdes € a dos procedimentos administrativos
(com 18,9% das ocorréncias, em 24,1% dos processos de reclamacéo), seguindo-se os
tempos de espera (18,1% das ocorréncias, em 23,1% das REC) e os cuidados de

salde e seguranca do doente (15,3% de ocorréncias em 19,5% dos processos).

Verificou-se que os tempos de espera sdo o tema mais mencionado em reclamacdes
visando prestadores com internamento quer no setor publico, quer no privado. No que
respeita a prestadores sem internamento, no setor publico h4 uma maior referéncia a
dificuldades no acesso a cuidados de salde, enquanto no setor privado se reclama
maioritariamente sobre procedimentos administrativos. No setor social a tematica
mais visada foi a dos cuidados de saude e seguranca do doente, independentemente

de se tratar de estabelecimento com ou sem internamento (cf. Tabela 4).

No desdobramento dos trés temas mais visados pelos diversos assuntos, constatou-se
gue nos procedimentos administrativos o assunto mais reclamado foi a qualidade da
informacéo institucional disponibilizada, com 22% do total de assuntos inseridos neste
tema (cf. Grafico 11); nos tempos de espera as reclamacdes visaram essencialmente os
tempos de espera para atendimento clinico ndo programado superior a uma hora
(urgéncias e servicos de atendimento permanente) com 57,7% (cf. Grafico 12). De entre

as queixas relativas a cuidados de saude e seguranga do doente salientou-se a



adequacdo e pertinéncia dos cuidados de saude/procedimentos, com 48% das
ocorréncias (cf. Grafico 13).
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Gréfico 7 — Distribuicdo mensal do volume de reclamagGes submetidas a ERS em 2015

Reclamacdes por natureza juridica e tipo de prestador
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Gréafico 8 — Reclamagdes submetidas a ERS em 2015, por natureza juridica da entidade
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Grafico 9 — Reclamagdes submetidas a ERS em 2015, por tipo de prestador

Reclamacdes por regido de saude
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Gréfico 10 — Reclamagdes submetidas a ERS em 2015, por regido de satde



Reclamacdes por temas e assuntos visados

N.2 % do total de | % do total de
Temas A . N
ocorréncias ocorréncias processos

Procedimentos administrativos

Tempos de espera

Cuidados de saude e seguranga do doente
Acesso a cuidados de saude

Focalizagdao no utente

Questoes financeiras

InstalagGes e servigos complementares
Sugestdo

Outros Temas

Total Geral

11910

11423

9647

9232

9082

3944

2947

949

3977

63111

18,9%
18,1%
15,3%
14,6%
14,4%
6,2%
4,7%
1,5%
6,3%

100%

Tabela 3 — Reclamagdes submetidas a ERS em 2015, por tema

Priv. c Priv. s Pub. c
Temas / / /
Intern. Intern. Intern.

Acesso a cuidados de saude

Cuidados de saude e seguranca do doente
Focalizacdo no utente

InstalacGes e servicos complementares
Procedimentos administrativos

Questoes financeiras

Tempos de espera

Sugestao

Outros Temas

Total Geral

1663
1580
537
2546
1176
2633
237
1560

12365

1168
689
183

1249
565
795

56
647

5566

Pub. s/

Intern.
3444 5077
4610 1934
4448 2161
1504 675
3531 4413
1523 596
6572 1279
391 259
1012 701
27035 17095

24,1%
23,1%
19,5%
18,7%
18,4%
8,0%
6,0%
1,9%

8,0%

Soc.c¢/ | Soc.s/
Intern. Intern.
47 17

220
159
35
121
58
101
6
45

792

Tabela 4 — Temas visados nas reclamacdes submetidas & ERS em 2015, por tipo de prestador
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Processo de registo na ERS 0,01%

Processo de licenciamento 1 0,03%
Disponibilidade/visibilidade da tabela de precos 1 0,1%
Sistema da qualidade 1 0,5%
Absentismo de pessoal ndo clinico 1 0,6%
Greve 1 1,7%
Escassez de recursos humanos - pessoal ndo clinico 1 2,0%

Responsabilizacdo/reparagdo por danos sofridos 2,3%

Furto/Extravio/Ndo devolugéo de objeto pessoal | 2,5%

Qualidade da informagdo institucional disponibilizada

B Confirmacdo prévia de agendamentos
Atendimento telefénico (funcionamento do Call Centre)
N&o atendimento por motivo imputavel ao utente

M Escassez de recursos humanos - pessoal clinico
Prazos para disponibilizacdo de relatérios/resultados de
MCDT

M Atribuicdo de prioridades no atendimento
Emissdo/renovagdo de receitudrio
Absentismo de pessoal clinico

B Formagado inadequada de colaboradores

B Funcionamento do sistema de senhas
Hordrios de funcionamento

W Outros assuntos

Gréfico 11 — Assuntos mais visados nas reclamacdes submetidas a ERS em 2015 no tema “Procedimentos
administrativos”

57,7%

Gréafico 12 — Assuntos mais visados nas reclamacgdes

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

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

Tempo de espera para atendimento
administrativo

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

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

B Tempo de espera por transporte inter-
hospitalar

submetidas a ERS em 2015 no tema “Tempos de espera”



0,27% Esterilizagdo, desinfegdo e circuitos de sujos e limpos
0,33% | Sistema de identificagdo/administragdo de farmaco
0,52% Habilitagdes dos profissionais

0,54% Violéncia/agressdo/assédio

0,55% | Adequagdo da dieta

0,56% | Sistema de identificagdo do doente

0,58% Avaliagdo de comorbilidades

0,81% Infecdo associada aos cuidados de saude

0,90% | Sistema de identificagdo/realizagdo de procedimento
1,03% | Quedas/acidentes

1,05% Sistema de identificagdo de relatdrios/resultados de MCDT

Adequacdo e pertinéncia dos cuidados de
saude/procedimentos

3,1%

B Qualidade técnica dos cuidados de
saude/procedimentos

Qualidade da informagdo de saude disponibilizada
Sistemas de triagem 48,0%

B Dispensa de medicagdo/dispositivos de apoio

Integracdo e continuidade dos cuidados

B Outros assuntos

Gréfico 13 — Assuntos mais visados nas reclamacdes submetidas a ERS em 2015 no tema “Cuidados de salude e
seguranca do doente”
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4. Reclamagoes - analise 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 5).

|

_ '. egiao de Saude do Centro
5308 reclamacdes -
(10,7%)

Rdgido de Saude do Aleritejo
1182 reclamacodes

Figura 5 — Reclamagdes por regido de saude
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4.1 Regiao de saude do Norte

Em 2015 foram submetidas a ERS 14231 reclamacfes relativas a prestadores de
cuidados de saude da regido de saude do Norte, o que corresponde a 28,8% do total (cf.
Figura 5).

80,6% das reclamacfes foram dirigidas a prestadores do setor publico (cf. Grafico 14),
sendo mais reclamados os estabelecimentos com internamento (cf. Gréfico 15).

No que respeita as tematicas mais visadas, em termos globais, os procedimentos
administrativos surgem em primeiro lugar nas reclamacdes desta regido, com 18,1% de
ocorréncias em 23,2% dos processos de reclamacdo (cf. Tabela 5). A andlise da
distribuicdo de tematicas conforme a tipologia de prestador (cf. Tabela 6) revela que os
procedimentos administrativos sdo 0 tema mais representativo nas reclamacdes
referentes a prestadores privados com internamento, enquanto nos estabelecimentos
publicos com internamento houve maior nimero de reclamacfes sobre tempos de
espera. Os cuidados de salude e seguranca do doente surgem em primeiro lugar em
termos de volume de reclamacdes relativas a prestadores privados sem internamento e
em todo o setor social. No setor publico sem internamento o0 acesso a cuidados de saude

foi o tema mais mencionado.

Natureza juridica e tipo de prestador

1,8%

M Privado

Publico

M Social

80,6%

Gréfico 14 — Regido de saude do Norte: Reclamag6es submetidas & ERS em 2015, por natureza juridica da
entidade
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Grafico 15 — Regido de saude do Norte: Reclamag8es submetidas a ERS em 2015, por tipo de prestador

Temas visados

N.C % do total de | % do total de
Temas A . Al .
ocorréncias ocorréncias processos

Procedimentos administrativos 3304 18,1% 23,2%
Tempos de espera 3213 17,6% 22,6%
Cuidados de saude e seguranca do doente 3124 17,1% 22,0%
Focalizacdo no utente 2749 15,1% 19,3%
Acesso a cuidados de saude 2675 14,7% 18,8%
Questdes financeiras 1288 7,1% 9,1%
Instalagdes e servicos complementares 730 4,0% 5,1%
Sugestao 229 1,3% 1,6%
Outros Temas 927 5,1% 6,5%
Total Geral 18239 100,0% -

Tabela 5 — Regido de saude do Norte: Reclamagfes submetidas a ERS em 2015, por tema



Priv. ¢/ | Priv.s/ | Pub.c/ | Pub.s/ | Soc.c/ | Soc.s/

Temas
Intern. | Intern. | Intern. | Intern. | Intern. | Intern.
38 6

Procedimentos administrativos 1122 1406

Tempos de espera 388 142 2202 425 48 8
Cuidados de saude e seguranga do doente 248 339 1554 881 920 12
Focalizagdao no utente 182 165 1516 810 67 9
Acesso a cuidados de saude 50 41 870 1690 20 4
Questdes financeiras 324 120 578 235 24 7
Outros Temas 283 114 356 158 14 2
InstalagGes e servigos complementares 56 37 448 172 13 4
Sugestdo 22 11 142 52 2 -
Total Geral 2038 1216 8788 5829 316 52

Tabela 6 — Regido de satude do Norte: Temas visados nas reclamagdes submetidas a ERS em 2015, por tipo de
prestador



4.2 Regiao de saude do Centro

Y

Em 2015 foram submetidas a ERS 5308 reclamacfes relativas a prestadores de
cuidados de salde da regido de saude do Centro, o que corresponde a 10,7% do total
(cf. Figura 5).

83,3% das reclamactes foram dirigidas a prestadores do setor publico (cf. Grafico 16),

sendo mais reclamados os estabelecimentos com internamento (cf. Gréfico 17).

No que respeita as tematicas mais visadas, os cuidados de salude e seguranca do
doente e o0s tempos de espera para atendimento surgem ambos com 16,6% de
ocorréncias em 21,1% dos processos de reclamacgéo, no seu global (cf. Tabela 7). A
andlise da distribuicdo de tematicas conforme a tipologia de prestador (cf. Tabela 8)
revela que os cuidados de salde e seguranca do doente sdo o tema mais representativo
nas reclamacdes de prestadores do setor privado e do setor social, com e sem
internamento. Nos estabelecimentos publicos com internamento houve maior nimero de
reclamacfes sobre tempos de espera, enquanto no setor publico sem internamento o

acesso a cuidados de saude foi o tema mais mencionado.

Natureza juridica e tipo de prestador

1,2%

M Privado

Publico

H Social

88,3%

Gréafico 16 — Regido de saude do Centro: Reclamagfes submetidas & ERS em 2015, por natureza juridica da
entidade
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Grafico 17 — Regido de saude do Centro: Reclamag8es submetidas a ERS em 2015, por tipo de prestador

Temas visados

N.C % do total de | % do total de
Temas A . A .
ocorréncias ocorréncias processos

Cuidados de saude e seguranca do doente 1122 16,6% 21,1%
Tempos de espera 1121 16,6% 21,1%
Procedimentos administrativos 1081 16,0% 20,4%
Focalizacdo no utente 1023 15,1% 19,3%
Acesso a cuidados de saude 1006 14,9% 19,0%
Instalagdes e servicos complementares 449 6,6% 8,5%
Questdes financeiras 335 5,0% 6,3%
Sugestao 259 3,8% 4,9%

370 5,5% 7,0%

Outros Temas

Total Geral 6766 100,0% -

Tabela 7 — Regido de saude do Centro: Reclamagdes submetidas & ERS em 2015, por tema
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Priv. ¢/ | Priv.s/ | Pub.c/ | Pub.s/ | Soc.c/ | Soc.s/

Temas
Intern. | Intern. | Intern. | Intern. | Intern. | Intern.
228 25 5

Cuidados de saude e seguranga do doente

Tempos de espera 84 47 788 199 2 1
Procedimentos administrativos 66 68 435 499 10 3
Focalizagdao no utente 55 51 613 278 23 3
Acesso a cuidados de saude 14 12 271 703 4 2
InstalagGes e servigos complementares 22 19 211 190 5 2
Questdes financeiras 34 32 173 89 7 -
Sugestdo 1 - 126 131 1 -
Outros Temas 48 37 105 175 4 1
Total Geral 433 367 3376 2492 81 17

Tabela 8 — Regido de saude do Centro: Temas visados nas reclamagdes submetidas a ERS em 2015, por tipo de
prestador



4.3 Regido de saude de Lisboa e Vale do Tejo

Em 2015 foram submetidas a ERS 26735 reclamacfes relativas a prestadores de
cuidados de saude da regido de saude de Lisboa e Vale do Tejo, o que corresponde a
54,1% do total (cf. Figura 5).

60,2% das reclamacfes foram dirigidas a prestadores do setor publico (cf. Grafico 18),
sendo mais reclamados os estabelecimentos com internamento (cf. Gréfico 19).

No que respeita as tematicas mais visadas, em termos globais os procedimentos
administrativos surgem em primeiro lugar nesta regido, com 19,9% de ocorréncias em
25,3% das reclamacdes (cf. Tabela 9). A andlise da distribuicdo de tematicas conforme a
tipologia de prestador (cf. Tabela 10) revela que os procedimentos administrativos sao o
tema mais representativo em prestadores privados sem internamento e sociais sem
internamento, enquanto nos estabelecimentos publicos com internamento e privados
com internamento houve maior numero de reclamacgdes sobre tempos de espera. No
setor publico sem internamento o acesso a cuidados de saude foi o tema mais
mencionado. Os cuidados de saude e seguranca do doente surgem em primeiro lugar

nas reclamacdes relativas a prestadores do setor social sem internamento.

Natureza juridica e tipo de prestador

1,3%

M Privado
Publico

60,2% M Social

Gréafico 18 — Regido de saude de LVT: Reclamag6es submetidas & ERS em 2015, por natureza juridica da entidade



10647

7544
M Privado
5457

Publico

M Social

2740
222 125
Com internamento Sem internamento

Grafico 19 — Regido de saude de LVT: Reclamag8es submetidas a ERS em 2015, por tipo de prestador

Temas visados

N.C % do total de | % do total de
Temas A . A .
ocorréncias ocorréncias processos

Procedimentos administrativos 6763 19,9% 25,3%
Tempos de espera 6421 18,9% 24,0%
Acesso a cuidados de saude 4923 14,5% 18,4%
Focalizacdo no utente 4693 13,8% 17,6%
Cuidados de saude e seguranca do doente 4627 13,6% 17,3%
Questdes financeiras 2104 6,2% 7,9%
Instalagdes e servicos complementares 1591 4,7% 6,0%
Sugestao 439 1,3% 1,6%
Outros Temas 2462 7,2% 9,2%
Total Geral 34023 100,0% -

Tabela 9 — Regido de saude de LVT: Reclamagfes submetidas & ERS em 2015, por tema



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

Procedimentos administrativos

Tempos de espera

Acesso a cuidados de saude

Focalizagdao no utente

Cuidados de saude e seguranga do doente
Questoes financeiras

InstalagGes e servigos complementares
Sugestdo

Outros Temas

Total Geral

1896

2051

343

1270

1222

747

446

213

1157

9345

851

562

135

419

645

386

116

45

471

3630

1729
3182
2026
2038
1952
693
774
112
507

13013

Pub. s/
Intern.

2183
555
2393
888
692
235
237
67
294

7544

Soc.c/ | Soc.s/
Intern. | Intern.
65 39

38

18

51

84

24

13

2

25

320

33

27

32

19

8

171

Tabela 10 — Regido de saude de LVT: Temas visados nas reclamac6es submetidas a ERS em 2015, por tipo de

prestador

s



4.4 Regido de saude do Alentejo

Y

Em 2015 foram submetidas a ERS 1182 reclamacfes relativas a prestadores de
cuidados de saude da regido de saude do Alentejo, o que corresponde a 2,4% do total
(cf. Figura 5).

88,9% das reclamacbes foram dirigidas a prestadores do setor publico (cf. Grafico 20),

sendo mais reclamados os estabelecimentos com internamento (cf. Gréfico 21).

No que respeita as tematicas mais visadas, em termos globais os tempos de espera
surgem em primeiro lugar nesta regido, com 20,8% de ocorréncias em 25,6% das
reclamacdes (cf. Tabela 11). A analise da distribuicdo de tematicas conforme a tipologia
de prestador (cf. Tabela 12) revela que os tempos de espera sdo o0 tema mais
representativo em reclamacdes do setor publico com internamento e privado com
internamento. Os cuidados de salde e seguranca do doente surgem em primeiro lugar
nas reclamacdes que recairam sobre estabelecimentos do setor privado sem
internamento (em conjunto com o tema da focalizagdo no utente) e também sobre
estabelecimentos do setor social com internamento. No setor publico sem internamento

0 acesso a cuidados de saude foi o tema mais mencionado nas reclamacoes.

Natureza juridica e tipo de prestador

4,2%
M Privado
Publico
H Social
88,9%

Gréafico 20 — Regido de saude do Alentejo: Reclamagdes submetidas a ERS em 2015, por natureza juridica da
entidade
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Grafico 21 — Regido de saude do Alentejo: Reclamacgdes submetidas a ERS em 2015, por tipo de prestador

Temas visados

N.C % do total de | % do total de
Temas A .
ocorréncias ocorréncias processos

Tempos de espera 20,8% 25,6%
Focalizagdo no utente 275 18,9% 23,3%
Cuidados de saude e seguranca do doente 252 17,3% 21,3%
Procedimentos administrativos 231 15,8% 19,5%
Acesso a cuidados de saude 208 14,3% 17,6%
Questdes financeiras 70 4,8% 5,9%
Instalagdes e servicos complementares 63 4,3% 5,3%
Sugestao 11 0,8% 0,9%
Outros Temas 45 3,1% 3,8%
1458 100,0% -

Total Geral

Tabela 11 — Regiéo de saude do Alentejo: Reclamagdes submetidas a ERS em 2015, por tema



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

Tempos de espera

Focalizagdao no utente 3
Cuidados de saude e seguranga do doente 2
Procedimentos administrativos 6
Acesso a cuidados de saude 2
Questdes financeiras 5

InstalagGes e servigos complementares -

Sugestdo 1
Outros Temas 5
Total Geral 49

Tabela 12 — Regido de saude do Alentejo: Temas visados nas reclamacg6es submetidas a ERS em 2015, por tipo de
prestador
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4.5 Regido de saude do Algarve

Y

Em 2015 foram submetidas a ERS 1957 reclamacgbes relativas a prestadores de
cuidados de saude da regido de saude do Algarve, o que corresponde a 4,0% do total
(cf. Figura 5).

70,9% das reclamac@es foram dirigidas a prestadores do setor publico (cf. Grafico 22),
sendo mais reclamados os estabelecimentos com internamento nos setores publico e

privado e sem internamento no setor social (cf. Grafico 23).

No que respeita as tematicas mais visadas nas reclamacdes, em termos globais os
procedimentos administrativos surgem em primeiro lugar nesta regido, com 20,2% de
ocorréncias em 27% dos processos de reclamacao (cf. Tabela 13). A analise da
distribuicdo de tematicas conforme a tipologia de prestador (cf. Tabela 14) revela que os
procedimentos administrativos sdo o tema mais reclamado em prestadores privados com
e sem internamento e em estabelecimentos publicos sem internamento. Os cuidados de
saude e seguranca do doente surgem em primeiro lugar nas reclamacdes visando
prestadores publicos com internamento. No setor social sem internamento o0 maior

numero de reclamacdes esta associado a tematica da focalizacdo no utente.

Natureza juridica e tipo de prestador
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70,9%

Gréafico 22 — Regido de saude do Algarve: Reclamagdes submetidas a ERS em 2015, por natureza juridica da
entidade
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Grafico 23 — Regido de saude do Algarve: Reclamagdes submetidas a ERS em 2015, por tipo de prestador

Temas visados

N.C % do total de | % do total de
Temas A .
ocorréncias ocorréncias processos

Procedimentos administrativos 20,2% 27,0%
Cuidados de saude e seguranca do doente 519 19,8% 26,5%
Acesso a cuidados de saude 418 16,0% 21,4%
Tempos de espera 364 13,9% 18,6%
Focalizacdo no utente 340 13,0% 17,4%
Questdes financeiras 147 5,6% 7,5%
Instalagdes e servicos complementares 114 4,4% 5,8%
Sugestao 11 0,4% 0,6%
Outros Temas 173 6,6% 8,8%
Total Geral 2615 100,0% -

Tabela 13 — Regiéo de saude do Algarve: Reclamagdes submetidas & ERS em 2015, por tema



Intern Intern Intern Intern.

Procedimentos administrativos

Cuidados de saude e seguranga do doente 82 70 282 84
Acesso a cuidados de saude 24 24 178 191
Tempos de espera 85 38 182 59
Focalizagdao no utente 70 40 109 117
Questdes financeiras 66 22 39 20
InstalagGes e servigos complementares 13 7 35 59
Sugestdo - - 2 9
Outros Temas 67 18 24 62
Total Geral 500 293 983 831

Tabela 14 — Regi&o de saude do Algarve: Temas visados nas reclamagdes submetidas a ERS em 2015,

prestador

Soc.c/ | Soc.s/
Intern. | Intern.

por tipo de

eiln
N



5. Elogios

Tal como referido anteriormente, os processos REC ndo se esgotam nas reclamacgdes
dos utentes dos servicos de saude. Ha exposicdes que, apesar de utilizarem o mesmo
suporte, se destinam a manifestar o apreco dos cidadaos por instituicées, servigos e/ou
profissionais a que se dirigem.

Apresenta-se em seguida a analise dos 6428 elogios submetidos a ERS no ano de 2015,
com maior volume a partir do més de junho (cf. Gréafico 24).

Foi possivel verificar que os elogios provém maioritariamente de utilizadores de
estabelecimentos localizados na regido de saude de Lisboa e Vale do Tejo (LVT), com

55,5% do total de louvores entrados (cf. Gréafico 25).

As unidades do setor publico receberam 73,9% dos elogios (cf. Grafico 26),
constatando-se ainda que este tipo de manifestacdo é mais frequente em

estabelecimentos com internamento (cf. Grafico 27).

Resta acrescentar que a maioria dos elogios € dirigida aos colaboradores das
instituicdes, estando em primeiro lugar o pessoal clinico, com 34,8% dos louvores,

seguindo-se o pessoal ndo clinico, com 23,5% (cf. Grafico 28).
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Gréafico 24 — Distribuigcdo mensal do volume de elogios submetidos & ERS em 2015
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Grafico 25 — Elogios submetidos a ERS em 2015, por regido de saude
Por natureza juridica e tipologia dos prestadores
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Gréfico 26 — Elogios submetidos a ERS em 2015, por natureza juridica da entidade
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Grafico 27 — Elogios submetidos a ERS em 2015, por tipo de prestador
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Gréfico 28 — Elogios submetidos a ERS em 2015, por elementos visados



6. REC decididas pela ERS em 2015

No ano de 2015 a ERS emitiu a decisdo final e procedeu ao arquivamento de 20516
processos REC, dos quais 3549 (17,3%) eram transitados de 2014. Em 69,2% das
situagbes ndo houve necessidade de atuacdo acrescida por parte desta Entidade
Reguladora (arquivamento por ndo se justificar a intervencdo da ERS), valor que indicia
um correto tratamento dispensado pelos prestadores as exposi¢cdes de que sdo objeto
(cf. Tabela 15).

Procedeu-se ao encaminhamento de 333 dos processos REC decididos (1,6%) para
entidades externas — particularmente para a Ordem dos Médicos, destinataria de 77,2%

dos processos encaminhados externamente (cf. Grafico 30).

2,9% das REC foram objeto de transferéncia interna para intervencdo regulatéria
adicional, salientando-se, dentro deste grupo, 65,1% que, por respeitarem a situacoes ja
em analise, foram apensadas a processos de avaliacao [AV], monitorizacdo [PMT] ou
inquérito [ERS] em curso na ERS, 30,6% que deram origem a novos processos de

avaliacdo, e 7% que foram objeto de proposta de fiscalizacao (cf. Gréafico 31).

Volume e tipologia dos arquivamentos

Ano de entrada na ERS
Resultado do Arquivamento Total %
336

2014 2015
106 230

Arquivamento com resolugdo da situacdo 1,6%
Arquivamento com sugestao de atuagao ao prestador 9 1 10 0,0%
Arquivamento com transferéncia interna 58 527 585 2,9%
Arquivamento com transferéncia para entidade externa 160 173 333 1,6%
Arquivamento liminar 175 4673 4848 23,6%
Arquivamento por garantia de medidas corretivas 36 140 176 0,9%
Arquivamento por ndo colaboragdo do exponente 2 23 25 0,1%
Arquivamento por ndo se justificar a intervengado da ERS 3003 11200 14203 69,2%
Total Geral 3549 16967 20516 100%

Tabela 15 - Processos REC terminados em 2015

ol

’-
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Grafico 29 — Fundamentacao dos arquivamentos liminares nas REC terminadas em 2015
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Grafico 30 — Destino das transferéncias externas nas REC terminadas em 2015
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Gréfico 31 — Destino das transferéncias internas nas REC terminadas em 2015



7. Estabelecimentos visados nos processos REC

Apresenta-se em seguida informacgdo sobre os estabelecimentos com maior nUmero de

reclamacdes e elogios trazidos ao conhecimento da ERS.

No Sistema de Registo de Estabelecimentos Regulados (SRER) da ERS estavam
inscritos, a 31 de dezembro de 2015, 23760 estabelecimentos. As REC trazidas ao
conhecimento da ERS no ano de 2015 reportam-se a 2469 estabelecimentos (10,4% do
total de registados). 2441 estabelecimentos foram alvo de reclamacdes e 440 receberam

elogios.

Uma vez que, em conformidade com os seus estatutos, estdo sujeitos a regulacdo da
ERS, no édmbito das suas atribuicbes [...] todos os estabelecimentos prestadores de
cuidados de saude, do setor publico, privado, cooperativo e social, independentemente
da sua natureza juridica, nomeadamente hospitais, clinicas, centros de saulde,
consultérios, laboratérios de andlises clinicas, equipamentos ou unidades de
telemedicina, unidades moveis de salde e termas', excluindo-se apenas os
profissionais de salde no que respeita a sua atividade sujeita a regulacdo e disciplina
das respetivas associagoes publicas profissionais [...] e 0s estabelecimentos sujeitos a
regulacéo especifica do INFARMED — Autoridade Nacional do Medicamento e Produtos
de Saude, I. P., nos aspetos respeitantes a essa regulacdo™, a ERS regula
estabelecimentos da mais variada dimensdo, com servicos e areas de atendimento

bastante dispares.

Para que as listagens reflitam, tanto quanto possivel, o estatuto de cada
estabelecimento, optou-se por fazer agrupamentos por natureza juridica e tipologia, com
listas diferenciadas para os setores publico e ndo publico e, dentro destes grupos,
dividindo-se entre estabelecimentos com ou sem internamento, apresentando-se em

separado as tabelas relativas as parcerias publico-privadas hospitalares.

Os numeros apresentados referem-se ao volume de reclamacgdes e elogios trazidos ao
conhecimento da ERS em 2015 para cada um dos estabelecimentos mencionados, sem

qgualquer ponderagéo.

'8 Cf. n.° 2 do artigo 4.° dos estatutos da ERS, aprovados pelo Decreto-Lei n.° 126/2014, de 22 de
agosto.
9°Cf. n.° 3 do artigo 4.° dos estatutos da ERS, aprovados pelo Decreto-Lei n.° 126/2014, de 22 de
agosto.

»s

ERS



7.1 Estabelecimentos publicos, com internamento

Estabelecimentos publicos com

reclamacdes trazidas ao conhecimento da ERS

internamento com maior

nadmero de

No ano de 2015 chegaram ao conhecimento da ERS 21038 reclamacdes relativas a 95

estabelecimentos prestadores de cuidados de salde com internamento do setor publico.

A soma das reclamacfes abaixo listadas representa 55,2% do total de reclamactes

submetidas a ERS visando esta tipologia de prestador.

N.° Reclamagoes Reglao
Estabelecimento Entidade submendas 5 ERS

Hospital Garcia de Orta EPE

Hospital do Professor Doutor
Fernando Fonseca

Hospital Santa Maria

Hospital de S&o Jodo, EPE
Hospital N® Sr2 do Rosario, EPE
Hospital de S&o José

Hospital Eduardo Santos Silva
Hospital de S&o Bernardo Setubal
Hospital Pedro Hispano

Unidade Hospitalar de Faro

Unidade Hospitalar de Santa Maria
da feira - Hospital de Sdo Sebastido

Centro Hospitalar do Alto Ave, EPE
- Unidade de Guimaraes

Hospital de Sao Francisco Xavier

Hospital Garcia de Orta, E.P.E.

Hospital Professor Doutor Fernando
Fonseca, E.P.E.

Centro Hospitalar Lisboa Norte

Centro Hospitalar de S. Jodo, EPE
Centro Hospitalar Barreiro Montijo,
EPE

Centro Hospitalar de Lisboa Central,
EPE

Centro Hospitalar de Vila Nova de
Gaia/Espinho, EPE

Centro Hospitalar de Setubal, EPE

Unidade Local de Salde de
Matosinhos, E.P.E.

Centro Hospitalar do Algarve, E.P.E.

Centro Hospitalar de Entre o Douro
e Vouga, EPE

Centro Hospitalar do Alto Ave, EPE

Centro Hospitalar Lisboa Ocidental,
EPE

1503

1458

1428

1386

947

841

802

741

564

499

497

470

470

LVT
LVT
Norte
LVT
LVT
Norte
LVT
Norte
Algarve
Norte
Norte

LVT

Tabela 16 — Estabelecimentos publicos com internamento com maior n.° de reclamagdes entradas na ERS em

2015
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Estabelecimentos publicos com internamento com maior numero de elogios
trazidos ao conhecimento da ERS

No ano de 2015 chegaram ao conhecimento da ERS 3002 elogios relativos a 77

estabelecimentos prestadores de cuidados de saude com internamento do setor publico.

A soma dos elogios abaixo listados representa 51,2% do total de elogios submetidos a

ERS visando esta tipologia de prestador.

N.° Eloglos Reglao
Estabelecimento Entidade submetldos 3 ERS

Hospital Santa Maria

Unidade Hospital Santo Antonio

Hospital de Sao José

Hospital de S&o Jodo, EPE

Hospital Garcia de Orta EPE

Hospital de Chaves

Hospital Amato Lusitano

Hospital Pedro Hispano

Unidade Hospitalar de Faro

Hospital de Santo André

Hospital do Professor Doutor
Fernando Fonseca

Unidade Hospitalar de Santa Maria

Centro Hospitalar Lisboa Norte

Centro Hospitalar do Porto, E.P.E.

Centro Hospitalar de Lisboa Central,

EPE

Centro Hospitalar de S. Jodo, EPE

Hospital Garcia de Orta, E.P.E.

Centro Hospitalar Tras-os-Montes e
Alto Douro, E.P.E

Unidade Local de Salde de Castelo
Branco, E.P.E.

Unidade Local de Saude de
Matosinhos, E.P.E.

Centro Hospitalar do Algarve, E.P.E.

Centro Hospitalar de Leiria, E.P.E

Hospital Professor Doutor Fernando
Fonseca,E.P.E.

Centro Hospitalar de Entre o Douro

da feira - Hospital de S&o Sebastido e Vouga, EPE

169

159

140

121

111

95

93

87

86

85

85

Norte

LVT

Norte

LVT

Norte

Centro

Norte

Algarve

Centro

LVT

Norte

Tabela 17 — Estabelecimentos publicos com internamento com maior n.° de elogios entrados na ERS em 2015



7.2 Estabelecimentos publicos, sem internamento

Estabelecimentos publicos sem

reclamacdes trazidas ao conhecimento da ERS

internamento com maior

niamero de

No ano de 2015 chegaram ao conhecimento da ERS 12094 reclamagoes relativas a 968

estabelecimentos prestadores de cuidados de salude sem internamento do setor publico.

A soma das reclamacfes abaixo listadas representa 15,3% do total de reclamactes

submetidas a ERS visando esta tipologia de prestador.

N.° Reclamagoes Reglao
Estabelecimento Entidade submetldas 5 ERS

Agrupamento dos Centros de Salde
Il - Barlavento - Unidade de Saude
de Portiméo

ACES - SINTRA - UCSP de
Algueiréo/UCC Cruzeiro

Unidade de Cuidados de Saude
Personalizados de Viana do Castelo

ACES - SINTRA - USCP Belas /
USF Monte da Luz

ACES - SINTRA - UCSP Tapada
das Mercés / Rio de Mouro

ACES - Loures e Odivelas

Balneario D. Afonso Henriques

ACES - ALMADA-SEIXAL - UCSP
RDL / USF C. Piedade / UCC Outra
Margem / USP

UCC Paranhos

ACES - Loures e Odivelas - Pévoa
Santo Adrido

ACES LX CENTRAL - USF J. da
Encarnacéo / UCSP Olivais / USF
Vasco da Gama

ACES - Loures e Odivelas - UCSP
de Odivelas

ACES - SINTRA - USCP Olival /
USF Flor de Lotus

CS Marinha Grande

Administracéo Regional de Saude
do Algarve, IP

Administracdo Regional de Saude
de Lisboa e Vale do Tejo, I.P.

Unidade Local de Saude do Alto
Minho, EPE

Administracdo Regional de Saude
de Lisboa e Vale do Tejo, I.P.

Administracdo Regional de Saude
de Lisboa e Vale do Tejo, I.P.

Administracdo Regional de Saude
de Lisboa e Vale do Tejo, I.P.

Termalistur - Termas de S. Pedro
do Sul, E.M,, S.A.

Administracdo Regional de Saude
de Lisboa e Vale do Tejo, I.P.

Administracdo Regional de Saude
do Norte

Administracdo Regional de Saude
de Lisboa e Vale do Tejo, I.P.

Administracdo Regional de Saude
de Lisboa e Vale do Tejo, I.P.

Administracdo Regional de Saude
de Lisboa e Vale do Tejo, I.P.

Administracdo Regional de Saude
de Lisboa e Vale do Tejo, I.P.

Administracdo Regional de Saude
do Centro

178

163

153

133

132

131

120

104

103

102

93

92

90

Algarve

LVT

Norte

LVT

LVT

LVT

Centro

LVT

Norte

LVT

LVT

LVT

LVT

Centro

Tabela 18 — Estabelecimentos publicos sem internamento com maior n.° de reclamac6es entradas na ERS em 2015



Estabelecimentos publicos sem internamento com maior nimero de elogios
trazidos ao conhecimento da ERS

No ano de 2015 chegaram ao conhecimento da ERS 1187 elogios relativos a 276

estabelecimentos prestadores de cuidados de salude sem internamento do setor publico.

A soma dos elogios abaixo listados representa 32,4% do total de elogios submetidos a

ERS visando esta tipologia de prestador.

N.° Eloglos Reglao
Estabelecimento Entidade submetldos 3 ERS

Balneario D. Afonso Henriques

ACES LX OCIDENTAL - USF Delta /

UCSP / USP Paco D'Arcos

ACES LX OCIDENTAL - Oeiras -
Salvador Allende

ACES - SINTRA - UCSP Terrugem /

S. Jodo da Lampas

ACES - LEZIRIA - USF / UCC/
URAP Santarém - Sdo Domingos

ACES - SINTRA - USCP Belas /
USF Monte da Luz

UCSP Aldoar

ACES - SINTRA - USCP Olival /
USF Flor de Lotus

UCSP Carvalhosa

ACES - Loures e Odivelas - USF

ARS Médica / USF Magndlia/ U.S.

Publica

Balneéario Rainha D. Amélia -
Tratamentos

ACES - LEZIRIA - UCSP Salvaterra

de Magos - Extensao de Foros de
Salvaterra

Termalistur - Termas de S. Pedro do

Sul, E.M., S.A.

Administracdo Regional de Saude
de Lisboa e Vale do Tejo, I.P.

Administracdo Regional de Saude
de Lisboa e Vale do Tejo, I.P.

Administracdo Regional de Saude
de Lisboa e Vale do Tejo, I.P.

Administracdo Regional de Saude
de Lisboa e Vale do Tejo, I.P.

Administracdo Regional de Saude
de Lisboa e Vale do Tejo, I.P.

Administracdo Regional de Saude
do Norte

Administracdo Regional de Saude
de Lisboa e Vale do Tejo, I.P.

Administracdo Regional de Saude
do Norte

Administracdo Regional de Saude
de Lisboa e Vale do Tejo, I.P.

Termalistur - Termas de S. Pedro do

Sul, E.M., S.A.

Administracdo Regional de Saude
de Lisboa e Vale do Tejo, I.P.

43

42

37

34

29

26

25

25

22

19

18

Centro

LVT

LVT

LVT

LVT

LVT

Norte

LVT

Norte

LVT

Centro

LVT

Tabela 19 — Estabelecimentos publicos sem internamento com maior n.° de elogios entrados na ERS em 2015



7.3 Estabelecimentos néo publicos, com internamento

Estabelecimentos ndo publicos com internamento com maior nimero de
reclamacdes trazidas ao conhecimento da ERS

No ano de 2015 chegaram ao conhecimento da ERS 7803 reclamacdes relativas a 149
estabelecimentos prestadores de cuidados de saude com internamento dos setores
privado e social. A soma das reclamacdes abaixo listadas representa 64,7% do total de
reclamacdes submetidas a ERS visando esta tipologia de prestador.

N.° Reclamac;oes Reglao
Estabelecimento Entidade submendas 5 ERS

Hospital da Luz Hospital da Luz, SA 1038

Hospital Lusiadas Lisboa Lusiadas, S.A. 928 LVT
Hospital Cuf Descobertas, S.A.  Hospital Cuf Descobertas, S.A. 619 LVT
Hospital CUF Infante Santo, SA  Hospital CUF Infante Santo, SA 555 LVT
Clinica CUF Cascais Clinica Cuf Cascais 314 LVT
Hospital de Santiago Hospor - Hospitais Portugueses, SA 308 LVT
Hospital da CUF Porto, SA Hospital CUF Porto, SA 299 Norte
Clinica Parque dos Poetas Clinica Parque dos Poetas 266 LVT
Hospital Privado de Braga H.P.B - Hospital Privado de Braga, S.A. 253 Norte
Hospital da Arrabida-Gaia, SA Hospital da Arrdbida-Gaia, SA 246 Norte
Hospital Lusiadas Porto Lusiadas, S.A. 219 Norte

Tabela 20 — Estabelecimentos néo publicos com internamento com maior n.° de reclamacgdes entradas na ERS em
2015

XY



Estabelecimentos nédo publicos com internamento com maior niumero de
elogios trazidos ao conhecimento da ERS

No ano de 2015 chegaram ao conhecimento da ERS 857 elogios relativos a 38

estabelecimentos prestadores de cuidados de saude com internamento dos setores

privado e social. A soma dos elogios abaixo listados representa 93,6% do total de

elogios submetidos a ERS visando esta tipologia de prestador.

N.° Eloglos Reglao
Estabelecimento Entidade submetldos 3 ERS

Hospital da Luz

Hospital CUF Infante Santo, SA

Hospital Cuf Descobertas, S.A.

Hospital da CUF Porto, SA

Clinica CUF Cascais

Clinica Cuf Torres Vedras

Hospital de Santiago

Clinica Parque dos Poetas

Centro de Reabilitagédo do
Norte

Pro-Fn, Servicos de Saude Lda.

Hospital da Arrabida-Gaia, SA

Hospital de Sant'/Ana

British Hospital Lisbon XXI, S.A.

Hospital da Luz, SA

Hospital CUF Infante Santo, SA

Hospital Cuf Descobertas, S.A.

Hospital CUF Porto, SA

Clinica Cuf Cascais

Clinica Cuf Torres Vedras

Hospor - Hospitais Portugueses,
SA

Clinica Parque dos Poetas

Santa Casa da Misericérdia do
Porto

Pro-Fn, Servigcos de Saude, Lda.

Hospital da Arrdbida-Gaia, SA

Santa Casa da Misericérdia de
Lisboa

British Hospital Lisbon XXI, S.A.

92

71

57

39

29

27

24

17

17

16

16

13

LVT

LVT

Norte

LVT

LVT

LVT

LVT

Norte

Algarve

Norte

LVT

LVT

Tabela 21 — Estabelecimentos nédo publicos com internamento com maior n.° de elogios entrados na ERS em 2015



7.4 Estabelecimentos ndo publicos, sem internamento

Estabelecimentos ndo publicos sem internamento com maior niumero de
reclamacdes trazidas ao conhecimento da ERS

No ano de 2015 chegaram ao conhecimento da ERS 4291 reclamagdes relativas a 1215
estabelecimentos prestadores de cuidados de saude sem internamento dos setores
privado e social. A soma das reclamacdes abaixo listadas representa 39,1% do total de
reclamacdes submetidas a ERS visando esta tipologia de prestador.

N.° Reclamagoes Reglao
Estabelecimento Entidade submendas 5 ERS

Centro Clinico Ambulatério

Sindicato dos Bancérios do Sul e

Ilhas

Hospital da Luz - Cento Clinico da Hospital da Luz -Centro Clinico da 200 LVT
Amadora, S.A. Amadora, S.A.
Clinica CUF Alvalade Clinica CUF Alvalade, SA 152 LVT
Edificio Il Hospital Lusiadas Lisboa Lusiadas, S.A. 145 LVT
Clinica Cuf Belém SA Clinica Cuf Belém, SA 82 LVT
Instituto Cuf Diagnéstico e Instituto Cuf Diagnéstico e 69 Norte
Tratamento Tratamento, SA
HDM - Hospital de Dia da Maia SET - eIl el el Vs, 53 Norte
IMI - Imagens Médicas Integradas  IMI - Imagens Médicas Integradas 46 LVT
S.A. (REP) S.A
Cliniez SUF Sk Deminges ¢ Clinica Cuf Cascais 44 LVT
Rana
HPA - Hospital Particular de HPA - Hospital Particular de Almada

42 LVT
Almada Lda Lda
Trust - Gestdo Integrada de Saude, Trust - Gestéo Integrada de Saude,

41 Norte

SA

SA.

Tabela 22 — Estabelecimentos néo publicos sem internamento com maior n.° de reclamacées entradas na ERS em
2015



Estabelecimentos ndo publicos sem internamento com maior niumero de
elogios trazidos ao conhecimento da ERS

No ano de 2015 chegaram ao conhecimento da ERS 171 elogios relativos a 46
estabelecimentos prestadores de cuidados de salude sem internamento dos setores
privado e social. A soma dos elogios abaixo listados representa 83% do total de elogios
submetidos a ERS visando esta tipologia de prestador.

N.° Eloglos Reglao
Estabelecimento Entidade submetldos 3 ERS

Clinica Cuf Belém SA Clinica Cuf Belém, SA

Clinica Cuf Mafra Clinica Cuf Torres Vedras 27 LVT
CLINICA CUF ALVALADE Clinica CUF Alvalade, SA 24 LVT
Instituto Cuf Diagndstico e Instituto Cuf Diagnéstico e 11 Norte
Tratamento Tratamento, SA

Clinica CUF Sao Domingos de Rana Clinica Cuf Cascais 10 LVT

Tabela 23 — Estabelecimentos nédo publicos sem internamento com maior n.° de elogios entrados na ERS em 2015



7.5 Parcerias publico-privadas hospitalares

Reclamacdes nas PPP

s

N.° Reclama(;oes Reglao
Estabelecimento Entidade submetldas 5 ERS

SGHL - Sociedade Gestora do

Hospital Beatriz Angelo Hospital de Loures, SA

Escala Braga Sociedade Gestora do Escala Braga Sociedade Gestora do
Estabelecimento, SA Estabelecimento SA

Escala Vila Franca Sociedade

hiospital Vila Franca de Xira Gestora do Estabelecimento S.A.

Hospital de Cascais - Dr. José de HPP Saude - Parcerias Cascais,
Almeida S.A

910 Norte
855 LVT
747 LVT

Tabela 24 — Reclamac8es sobre estabelecimentos prestadores de cuidados hospitalares em PPP entradas na ERS

em 2015

Elogios nas PPP

N.° Elogios Reg|ao
Estabelecimento Entidade submetldos 3 ERS

Escala Braga Sociedade Gestora do Escala Braga Sociedade Gestora do
Estabelecimento, SA Estabelecimento SA

Escala Vila Franca Sociedade

Hospital Vila Franca de Xira Gestora do Estabelecimento S.A.

SGHL - Sociedade Gestora do

Hospital Beatriz Angelo Hospital de Loures, SA

Hospital de Cascais - Dr. José de HPP Saude - Parcerias Cascais,
Almeida S.A.

Norte
310 LVT
223 LVT
117 LVT

Tabela 25 — Elogios sobre estabelecimentos prestadores de cuidados hospitalares em PPP entrados na ERS em

2015



8. Conclusodes e atuacao regulatoria futura

Uma vez que o presente relatério é o primeiro relatério anual a ser elaborado apos a
publicacdo do Regulamento n.° 65/2015, de 11 de fevereiro, incorporando reclamacoes
dirigidas a estabelecimentos do setor publico, privado, social e cooperativo, ndo é
possivel estabelecer comparacdes entre a informagcdo aqui constante e a de quaisquer
estudos descritivos anteriormente elaborados. De facto, ndo existe histérico relativo as
reclamacdes no setor da salde com informacdo normalizada e transversal a todo o

sistema com equivaléncia a que aqui se divulga.

O SGREC, resposta tecnolégica implementada pela ERS para fazer face as
competéncias na area das reclamacodes, esta consolidado, o que pode ser confirmado
por indicadores como a estabilizacdo do volume de processos REC ou a proporcdo de
processos objeto de decisdo final sem necessidade de intervencao regulatéria acrescida

por parte da ERS.

No entanto, a utilizacdo do SGREC pelos estabelecimentos prestadores de cuidados de
saude ndo esta ainda completamente otimizada, sendo frequente a necessidade de a
ERS prestar apoio adicional ou solicitar a corre¢cdo da informacédo inserida. Por isso, a
ERS encontra-se a preparar acdes de formacéo junto dos prestadores, no sentido de

melhorar a utilizacdo do SGREC pelos utilizadores.

Os tempos de monitorizacdo e apreciacdo dos processos REC indiciam a necessidade
de efetuar ainda algumas adaptacbes no tratamento de reclamacdes por parte da ERS,

de forma a celerizar a conclusdo da andlise e a resposta final aos utentes.

As mais recentes funcionalidades adicionadas ao SGREC abrem novas possibilidades
de andlise sistematizada no setor da saude, designadamente nos pontos menos
explorados até ao momento, como sejam a monitorizagéo das diligéncias adotadas pelos
prestadores e o seguimento prestado por entidades externas aos processos recebidos

por encaminhamento, cuja exploracdo se ir4 aprofundar.

O conhecimento detalhado de todo o percurso das reclamagfes permitira, em especial,
aos utentes, aos prestadores institucionais, aos profissionais de salude, aos decisores
politicos, uma percecdo mais clara e mais rigorosa do funcionamento do sistema de
saude portugués, permitindo decisdes e escolhas mais fundamentadas e reforcando a

seguranca e a confianga nas instituicbes prestadoras de cuidados de saude.

s
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