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Introdugao

O Gabinete do Utente foi criado, nos termos e para os efeitos do disposto no Despacho
Ministerial n2 26/86, DR- Il Série, de 24 de julho constituindo-se como um elemento primordial
na aplicacdo de normas constitucionais e que conferem a todo o cidadao o direito de tomar
parte na decisdo dos assuntos publicos do pais, através de reclamagdes ou sugestdes para

defesa dos seus direitos.

Posteriormente, ao abrigo do Despacho n2 8958/2013, DR- Il Série, de 9 de julho, foram
harmonizadas as designacdes dos gabinetes do utente e do cidadao, que vinham a ser aplicadas,
de forma diferenciada, na rede de cuidados hospitalares e de cuidados de saude primarios,

passando todos a designar-se por Gabinete do Cidadao (GC).

A missdo do GC do Centro Hospitalar Barreiro Montijo, EPE é dar a palavra ao utente permitindo
exercer os seus direitos perante a organizacdo hospitalar. O GC assume assim um papel de
mediacdo entre o utente e o hospital através de um sistema de tratamento das exposicGes.
Estas, sdo uma forma de inclusdo dos utentes focando-se no principio de participacdo para
defesa dos seus direitos, tendo em conta os seus deveres enquanto agentes ativos da sociedade.

O presente relatério tem como objetivo ilustrar a atividade realizada no ano de 2023 bem como
tratar estatisticamente as exposi¢cGes efetuadas pelos utentes e/ou acompanhantes que
recorrem ao CHBM e paralelamente realizar uma reflexao sobre a atividade realizada ao longo

do ano e como a mesma foi percecionada pelos utentes.

Os dados estatisticos foram recolhidos a partir da base de dados de trabalho, criada pelo GC,
sendo a informacdo posteriormente tratada pelos profissionais do GC, a fim de poder ser

incluida no presente documento.

1. Gabinete do Cidadao

O Gabinete do Cidaddao do CHBM encontra-se integrado no Servico Social e assume um papel de
mediacdo e de escuta ativa entre o utente e o hospital, identificando as razGes geradoras de
conflito, através de um sistema de tratamento das exposi¢des. Estas sdo uma forma de inclusdo
dos utentes focando-se no principio da participacdo para a defesa dos seus direitos, tendo em

conta os seus deveres enquanto agentes ativos da sociedade.

O GC atende todos os utentes e/ou acompanhantes que a ele recorrem, sem a obrigatoriedade
de qualquer marcacgdo prévia, seja para apresentar reclamagdo, sugestdo ou elogio, prestar
esclarecimento acerca de questdes relacionadas com processos/procedimentos internos da

Instituicdo, ou para ajudar na resolugao de qualquer constrangimento. Esta disponibilidade e a
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resolugdo, por vezes imediata, das questdes colocadas originam uma satisfacdo de quem nos

procura evitando, por vezes, a realizagcdo/formalizacdo de uma reclamacdo.

Para tal é necessdrio, que os profissionais do GC, tenham conhecimento do funcionamento do
CHBM mas também das instituicdes e recursos existentes (quer na comunidade local como por

vezes nacional) bem como da legislagdao em vigor.

Os utentes e/ou acompanhantes sdo atendidos por uma assistente social com competéncia
técnica e ética profissional tendo por objetivo a melhoria continua da qualidade dos servicos,
responsabilidade e transparéncia, pautado pela confidencialidade, privacidade e respeito pelos
direitos e deveres dos utentes.

A equipa do Gabinete do Cidadao é constituida por uma assistente social e por uma assistente

técnica.

O GC encontra-se sediado no Hospital Nossa Senhora do Rosario — Barreiro tendo o seu espaco
proprio, individualizado que permite um atendimento personalizado a todos os utentes. Este
espaco é constituido por sala com dois postos de trabalho, um local de atendimento ao publico
e uma pequena arrecadacdo (anexa a sala Unica). Em situa¢Ges de procura por mais do que um
utente em simultaneo, o utente seguinte deve aguardar no exterior (hall comum a varios
servicos existente na entrada principal do hospital) para que em seguida seja realizado o

respetivo atendimento.

No espaco de arrecadagao sao guardadas todas as exposi¢des, existentes em formato papel,
sendo o espaco disponivel diminuto, pelo que existe a necessidade de se encontrar uma
alternativa ao armazenamento de todas as exposi¢cdes ou adotar processos de arquivo morto
para as exposicoes datadas com mais de 5 anos. De referir que apesar da maior parte do
trabalho, no GC, ser efetuado através do recurso aos meios informaticos (por exemplo os
pedidos de audicdo sdo enviados exclusivamente por e-mail e as respostas sdao também
rececionadas pela mesma via) o suporte em papel continua a existir (exposi¢cdes realizadas no

livro de reclamacdes, por carta).

De mencionar ainda que toda a informacdo gerada nos processos de reclamacées, elogios e
sugestdes é guardada em suporte informatico, através da sua digitalizacdo, o que permite um

acesso mais célere a informagdo e uma gestdo otimizada da consulta destes processos.
No que refere ao tratamento das reclamacdes, sugestdes e elogios o GC continuou, no ano de

2023, a realizar o trabalho de gestao das exposicdes mediante o seu registo no Sistema de

Gestdo de Reclamacgdes (SGREC) da Entidade Reguladora da Saude.
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A figura apresentada em seguida apresenta o circuito bdsico e as diferentes fases do tratamento

das exposicGes tratadas pelo Gabinete do Cidadao.

» Entrada da exposi¢do no GC

* Analise e envio para Servigos

* Recep¢ao da resposta dos Servicos

* Elaboragao da proposta de resposta pelo GC

* Analise e aprovacdo pelo CA

* Envio de resposta ao exponente

* Encerramento do processo nos Sistemas de Informagdo

) {- <LK (- 4

Apds a rececdo das diferentes exposicdes o GC desenvolve todo o processo administrativo
interno que culmina na resposta ao exponente. As exposi¢des sdo remetidas (em suporte digital)
para os Responsaveis dos Servicos visados, de modo a clarificar/esclarecer o seu motivo bem
como possibilitar a implementacdo de medidas de melhoria caso estas se justifiquem. O GC
receciona posteriormente os esclarecimentos/informacdes e prepara resposta a qual é

analisada pelo Conselho de Administragdo.

De referir que para além das exposicoes realizadas no CHBM ou enviadas diretamente para o
GC (através de email, carta, etc.) sdo também recebidas varias exposicdes provenientes de
instituicdes externas como por exemplo: Secretaria Geral do Ministério da Saude, Administracdo
Regional de Saude de Lisboa e Vale do Tejo, Provedoria da Justica, Inspecdo Geral das Atividades
em Saulde, entre outras as quais sdo analisadas e sujeitas ao mesmo circuito anteriormente

referido.

Ao longo do ano transato o GC continuou a desenvolver um trabalho de maior proximidade com
os varios Responsaveis das areas clinicas e ndo clinicas. Este trabalho de colaboragdo e
cooperacdo procurou sensibilizar os diferentes Responsaveis para o cumprimento dos prazos de
resposta, bem como para a necessidade de implementac¢do de medidas de melhoria nos casos

em que as exposi¢des identificaram situa¢des que carecessem de analise e corregdo.
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O GC iniciou em 2022 e continuou no ano em analise, o envio de cépia das respostas enviadas
aos exponentes, para os Administradores Hospitalares responsdveis das areas clinicas e ndo
clinicas visadas nas reclamacdes. Pretende-se com esta pratica envolver os varios Responsaveis

em todo o processo de tratamento das reclamagdes (desde o seu inicio até a sua conclusao).

O GC colaborou ainda com os diversos Servicos que estiveram diretamente envolvidos em
processos de acreditacdo e/ou em auditorias no que se refere ao fornecimento de dados

estatisticos ou outros.

Ao longo do ano de 2023, conjuntamente com o Gabinete de Comunicagdo e Imagem (GCl)
continuou a ser realizado um trabalho de atualizacdo da informacao disponivel no “site” do
CHBM, tendo-se adicionado alguns conteudos considerados relevantes e melhorado outros ja
disponiveis no site. Para além deste trabalho no, més de Fevereiro, o GC participou no Projeto
“CHBM a Lupa”, tendo o GC sido responsavel pelo texto sobre os elogios recebidos no CHBM

(Anexo I).

O GC integrou a Comissdo da Qualidade e Seguranga (CSQ) e a Comissdo para a Humanizagdo
Hospitalar do CHBM.

No ambito das atividades realizadas pela CSQ e porque a promog¢ao de uma cultura de seguranca
trata-se de um processo de melhoria continua, que ndo deve ser apenas uma escolha, mas sim
um imperativo para todos os profissionais de saude foi realizado, a 22 de Margo, uma manha de
trabalho e de reflexao, subordinada ao tema “Como Estamos de Seguranca do Doente?” tendo
o GC sido responsavel pelo painel sobre a Perce¢do do Utente (Anexo Il).

De referir ainda que no ano em andlise procedeu-se a alteracdo da metodologia de abertura e
fecho dos livros de reclamacgGes (LR). Até esta data todos os procedimentos administrativos,
referentes a abertura e encerramento dos LR, eram da responsabilidade dos varios secretariados
onde estes se encontravam e eram registados com uma numeragdo prépria e sequencial por
servigo. A partir de 1 janeiro 2023 o GC passou a gerir todo este processo e comegou a ser
utilizada uma Unica numeracgdo sequencial, independentemente do servigco/secretariado onde
o LR se encontra disponivel ao publico. Esta alteracdo permitiu uma uniformizacdo de

procedimentos evitando alguns erros e uma gestado otimizada da sua distribuicdo e aquisicdo.

Ainda no decorrer do ano em andlise foi realizado um trabalho de revisdo e melhoria do
Procedimento Geral - EDF.106 - Gestdo das Exposi¢cdes Apresentadas pelos Exponentes, o qual
foi aprovado, a 26/10/2023, por deliberacdo do Conselho de Administracdo e divulgado através
de circular n2 96/2023, no dia 27/10/2023.
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2. Entidade Reguladora da Saude - Sistema Gestao de Reclamagodes - SGREC

A todas as pessoas é reconhecido e garantido o direito de apresentar sugestdes, reclamagoes e
elogios bem como o direito de obter uma resposta adequada, clara e percetivel. Deste modo e
com base neste principio, nos termos dos estatutos, aprovados pelo Decreto-Lei n? 126/2014,
de 22 de agosto, a Entidade Reguladora da Saude (ERS) passou a ter a competéncia para apreciar

as queixas e reclamagdes dos utentes.

As Instituicdes de Saude tém a obrigatoriedade de assegurar o direito a reclamacdo e de
garantir, em primeira linha, a analise, o tratamento e a resolucdo das suas reclamacoes,

providenciando uma resposta adequada e percetivel ao utente.

A responsabilidade especifica da ERS no ambito das reclamagdes passa pela monitorizagdo do
seu tratamento, procurando assegurar o cumprimento das obrigacGes dos estabelecimentos
prestadores de cuidados de saude nesta matéria em prol da defesa dos legitimos direitos dos
utentes dos servicos de saude e da melhoria continua da qualidade dos estabelecimentos
prestadores de cuidados de saude.

A partir de fevereiro de 2015, os Gabinetes do Cidaddo passaram a registar todas as exposicées
no Sistema de Gestdo de Reclamagées (SGREC) — ERS. Assim, e de acordo com o Guia de Apoio
ao Utilizador sdo objetivos do SGREC:
e Uniformizar o tratamento de reclamacdes de forma transversal a todo o sistema de
saude (incluindo estabelecimentos dos sectores publico e ndo publico);
e Implementar um sistema de informacgao global de apoio ao tratamento de reclamagdes
na area da salde;
e Tornar célere o processamento das reclamacdes;
e Analisar regularmente a informacdo contida nas reclamacgdes, de forma a potenciar
intervencao regulatdria adicional;
e Proporcionar aos prestadores informagdo que permita investir na melhoria continua dos
cuidados prestados;
e Facultar ao publico, as instituicdes e ao utente, informacao sistematizada, atempada e

pertinente sobre as reclamacdes.

Para efeitos de inser¢ao no SGREC, e de acordo com o Guia de Apoio ao Utilizador, é considerada
reclamacao toda e qualquer manifestacdo, assumida e comunicada por escrito pelos utentes,
que podera ser de discorddncia em relagdo a uma posicao, de insatisfacdo em relagdo aos
servigos prestados por estabelecimentos prestadores de cuidados de saude, de sugestdo em
relacdo ao funcionamento desses servicos, de alegacdo de eventual incumprimento ou de

satisfagcdo ou elogio para com profissionais, servicos ou procedimentos do estabelecimento.
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O processo de analise/tipificacdo das exposi¢des/reclamacdes é realizado pela assistente social
do Gabinete do Cidad3do através do método de analise de conteldo. A andlise das reclamacgdes
é definida pela criticidade dos temas e assuntos dos factos relatados. O SGREC esta organizado
de acordo com uma lista de temas (descritos em baixo), cada um contendo varios assuntos, que
permitem a tipificacdo das reclamacdes, sendo esta uniforme e transversal a todo o setor da

saude (seja este publico, privado, social ou cooperativo).

Lista de temas do SGREC:
e Acesso a cuidados de saude
e Cuidados de Saude e seguranca do Doente
e Elogio/louvor
e Focalizacdo no doente
e InstalagGes e servigos complementares
e Outros temas
e Procedimentos administrativos
e Questdes financeiras
e Sugestao
e Tempos de espera

No Anexo Ill apresenta-se um quadro explicativo sobre cada tema.

O SGREC permite selecionar para cada exposicdo mais do que um servico, grupo profissional ou
tema, e, dentro de cada tema, mais do que um assunto. Deste modo é expectavel que os valores
apresentados neste relatério para cada uma destas temdticas divirjam do niumero de nimero

total de exposi¢Oes (reclamacées, sugestdes, elogios) registadas.

O SGREC previa a existéncia de 2 momentos especificos: RSP e REC. O primeiro consistia no
Registo Provisdrio Inserido que era atribuido quando uma exposi¢do era inserida por um
prestador de saude que ndo a propria ERS, o segundo REC quando o processo de Reclamagdo
era finalizado/concluido.

No més de Junho de 2023, a ERS atualizou e simplificou as funcionalidades do formuldrio de
registo das reclamacdes, elogios e sugestdes do SGREC. Das alteracbes introduzidas destaca-se
que as diferentes exposi¢cdes passaram a assumir o nimero REC no momento em que s3o
introduzidas no SGREC e que as diferentes instituicdes passaram a poder editar, a qualquer
momento, 0s seu processos no que diz respeito a introducgdo e/ou alteracdo de documentos e

diligéncias.

De referir ainda que no ambito da apreciacdo das reclamacdes pela ERS, e no ambito das suas
fungBes, a ERS tem a possibilidade de realizar insisténcias de resposta (no decorrer da

verificagdo do cumprimento dos prazos para envio das reclamagdes).

Relatério Atividades 2023 7
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Por outro lado, quando s3do detetados indicios de incumprimento de requisitos ou

procedimentos fundamentais para a seguranca do doente, para a qualidade global dos cuidados

ou para o livre exercicio dos direitos de acesso a cuidados de salde e outros direitos e interesses

legitimos dos utentes, ou ndo-conformidades ao nivel do tratamento dado a reclamacéo, ou a

existéncia de outra matéria sobre a qual cumpra a ERS intervir. Assim o Regulador procede a

uma avaliacdo mais profunda da situacdo com diligéncias especificas junto das Instituicdes de

Salde, que podera resultar na abertura de um processo de inquérito de avaliagdo ou mesmo de

contraordenagdo, ou na apensagdo da reclamagdo a outro processo administrativo ou

sancionatdrio ja em curso na ERS.

A figura seguinte ilustra o procedimento de apreciagdo e monitorizacdo dos processos na ERS.

Pelos prestadores

Classificagdo: por
tipologia, tema e
assunto

|

h J

Andlise e atuagdo em
conformidade

]

Envio de resposta ao
reclamante

Erwio de informagio &
ERS
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prestador
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20 prestador

Receglo de informagio
do prestador

Monitorizagio e apreciagdo:
* Verificag8o de prazos de
envio (expesicdoe
alegacdes)

Avaliacio da pertinéncia da
classificagdo e tipificacio
Avaliacdo da pertinéncia
das medidas adotadas
Avaliacio da pertinéncia da
resposta ao reclamante

Deteg3o da necessidade
de mais medidas -
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s g Processo de
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g Apreciagio clinica

supervisio do
sistema de sadide

g Processo de
contracedenacho

__{ s ]__

g Agdo de fiscalizagho
©ou auditornia {

Informac3o ac
reclamante

Informagdo ao
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Entidades Externas

a Coordenaglo com
' Arquivamento J
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A terminar este capitulo, e no ambito do registo das exposi¢des no SGREC, julgamos importante
mencionar alguns constrangimentos que encontramos neste Sistema de Gestdo, e que
impossibilitam uma analise estatistica completa, designadamente:

e O Sistema permite a introducdo da mesma exposicdo em duplicado sem ter qualquer
mecanismo que evite esta situacdo. Esta situacdo ocorre quando uma exposicao é
registada pelo prestador de salde e paralelamente pela ERS. Nestas situacdes o CHBM
/GC envia um oficio ao Departamento do Utente — Unidade Gestdo de Reclamacgdes a
informar desta ocorréncia continuando, no entanto, a ser necessario proceder-se ao
tratamento dos dois processos de reclamagdo, o que origina uma duplicacdo de
numeros de processos;

e O SGREC apenas disponibiliza na sua lista os servicos clinicos, obrigando a que todas as
exposicdes referentes a servicos de apoio sejam classificadas como “Outros”. O GC tem
ultrapassado esta situacdo mediante o registo de toda a informag¢do numa base de
dados prépria, contudo esta situacdo origina, um acréscimo de trabalho, e é
potencialmente geradora de erros de registo, que podem originar divergéncias entre a

informacdo constante nos dois sistemas de gestdo de informacao.
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3. Tratamento Estatistico
3.1. Exposigcoes

3.1.1 Tipo de Exposicoes

No ano de 2023 foram registadas 1015 exposi¢ées no CHBM, das quais 818 foram reclamacdes,

193 elogios e 4 sugestdes.

s ™
Tipo de Exposi¢cdes

m Reclamagdo m® Sugestdo = Elogios

Comparativamente com o ano de 2022, verifica-se um decréscimo de 154 exposi¢oes (-13.17%),
tendo a redugdo do numero de reclamagdes sido a principal justificagdo para esta variagdo

(menos 206 reclamagdes, o correspondente a uma variagao de -20.12%).

Tipo de Exposigao mm A 2022/2023

Reclamagao 1024 -206 -20.12%

Sugestao 8 4 -4 -50.00% | {

Elogios 137 193 56 40.88% T

1169 1015 -154 -13.17% {

Importa referir que tendo em conta o estipulado no Procedimento Geral - EDF.106 - Gestao das
Exposicdes Apresentadas pelos Exponentes procedeu-se a anulagdo/arquivamento de 33

exposigoes.

Sdo consideradas exposicGes “ndo aceites” e consequentemente, propostas ao Conselho de
Administracdo, para anulagdo/arquivam ente, as exposi¢des que se encontravam nas seguintes
situagOes:

e Sempre que requerido pelo exponente;

e Aquelas cujo conteldo seja impercetivel/ilegivel;

e Aquelas cujo conteudo ndo traduza qualquer reclamagao;

Relatdrio Atividades 2023
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e Aquelas que foram efetuadas indevidamente (por exemplo por profissionais ou
colaboradores nesta qualidade);

e Nos outros casos previstos na lei.

Das 1015 exposicGes, 9 foram anuladas a pedido do exponente e 24 foram anuladas por
iniciativa do CHBM

Esta anulagdo/arquivamento implica sempre uma analise da exposi¢do, quer pelo CHBM quer
pela ERS.

3.1.2 Exposi¢bes por tipificagdo do exponente (sexo)

Das 1015 exposi¢des rececionadas no ano de 2023, 674 foram apresentadas por pessoas do sexo

feminino e 323 por pessoas do sexo masculino.

- o Sem
Tipo de Exposicao m Informaciio

Reclamagdo 256 545

Sugestao 3 1 0

Elogios 64 128 1

O maior nimero de exposicées é apresentado por individuos do sexo feminino, representando

66.40% de todas as exposi¢des apresentadas no CHBM.
3.1.3 Exposigbes por tipificacdo do exponente (sujeito)

No que se refere a tipificacdo das exposicdes pelo sujeito, no ano de 2023 foram apresentadas
537 exposicOes pelos préprios utentes, 440 por familiares, 23 por outros (amigos, vizinhos,

entidades, entre outros) e 15 por outrem ndo identificada.

) - o Sem
Tlpo g EXPOSIgao mm
419 367 17 15

Reclamagao

Sugestao 2 2 0 0

Elogios 116 71 6 0

Globalmente as exposi¢des foram apresentadas pelo utente ou por familiares do utente,

representando essas duas categorias 96.25% do total das exposi¢des rececionadas em 2023.
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3.2. Reclamagébes

O grafico seguinte apresenta o numero de reclamacgdes registadas nos ultimos cinco anos.

4 N
Reclamagdes
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1200 1152 179
1000 1024
978
800 818
600
400
200
0
2019 2020 2021 2022 2023
& )

Como se pode constatar, o nimero de reclamacgGes registadas em 2023 foi o mais baixo dos

ultimos cinco anos, o que demonstra uma tendéncia de melhoria desde 2021.
3.2.1 Reclamagdes por Servigos

O quadro seguinte apresenta os 15 Servicos que obtiveram o maior numero de referéncias nas

reclamagdes durante o ano de 2023

S e s |

Servico de Urgéncia Geral 328
Servigo de Urgéncia Basica 77
Servigo de Urgéncia Pediatrica 63
Servigo de Urgéncia Obstétrica (Bloco de Partos) 24
Servigos Concessionados/Seguranga 20
Oftalmologia 20
Medicina Internamento 19
Unidade Tecnicas Endoscépicas 18
Cirurgia Geral 12
Obstetricia - Consulta Externas 12
Ortopedia 12
Servigos Concessionados/Transportes 11
Psiquiatria - Consulta Externa 9
UAU 9
ORL - Consulta Externa 9

Os servicos mais visados nas reclamac¢des foram o Servico de Urgéncia Geral com 328
referéncias, o Servigo de Urgéncia Basica com 77 referéncias e o Servigo de Urgéncia Pediatrica
com 63 referéncias.
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Embora a prevaléncia das reclamagdes visando os Servicos de Urgéncia seja uma tendéncia
demonstrada nos ultimos anos, no ano de 2023 foi notada uma significativa redugdo do numero
de reclamacgbes nestes servicos, pelo que de seguida se apresenta a evolug¢do do ultimo

quinquénio.

Servico Urgéncia Geral

Servico Urgéncia Basica 169 48 51 129 77
Servico Urgéncia Pediatrica 91 28 63 91 63
Servigo Urgéncia Obstétrica e Ginecoldgica 18 19 17 20 24

Recorda-se que no ano de 2023 o CHBM e o Agrupamento de Centros de Saude Arco Ribeirinho
(ACES AR) assinaram um protocolo de articulacdo, através do qual se pretendeu promover o
acesso a cuidados de saude de natureza adequada e proporcional as necessidades de cada
utente, no mais curto espaco de tempo possivel, possibilitando uma utilizacdo mais eficiente
dos recursos de saude e valorizando os cuidados de continuidade e proximidade.

Deste modo os doentes triados com as cores branco, azul e verde nos servicos de Urgéncia
Médica Cirurgica (Barreiro) e Urgéncia Basica (Montijo) puderam ser referenciados para o seu
centro de saude; assegurando o CHBM, em articulacdo com os Cuidados de Saude Primarios, a
marcacao de uma consulta no ACES AR no periodo maximo de 24 horas.

Ainda no ano de 2023 foi realizada uma restruturagdo nos recursos humanos do SUMC e SUB
(no que se refere aos médicos tarefeiros) tendo-se verificado a substituicdo de alguns
profissionais apds a constatacdo de uma baixa produtividade e um elevado numero de

reclamagdes onde estes eram diretamente mencionados.

Relativamente aos SUP e SUOG, no periodo em anadlise, verificaram-se alteragdes no
funcionamento destes servicos os quais passaram a funcionar de forma alternada durante
grande parte do ano. Esta situagdo decorreu de uma deliberacdo da Direcdo Executiva do SNS
no ambito de um modelo de funcionamento dos Servicos de Urgéncia de forma a conceder
previsibilidade, seguran¢a e qualidade no atendimento para todas as utentes, criangas e

respetivas familias.
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3.2.2. Tipologia das Reclamagdes (Temas e Assuntos)

3.2.2.1. Temas das Reclamagdes

O quadro seguinte apresenta os temas mencionados nas reclamacdes registadas no ano de 2023

bem como a comparag¢do com o ano homaélogo.

Tema das Reclamagoes mm A 2022/2023
246

Tempos de espera 405 -159 | -39.26% @ {
Focalizagdo no Utente 351 225 -126 | -35.90% |

Cuidados de Salide e Seguranga do Doente 162 203 41 25.31% 1
Acesso a Cuidados de Salde 39 99 60 | 153.85% T
Procedimentos Administrativos 61 42 -19 | 31.15% !
Questdes Financeiras 29 26 3 -10.34%
InstalagGes e Servicos Complementares 17 18 1 5.88% T
Outros Temas 49 55 6 12.24% 1

Os Temas mais visados nas reclamagdes foram o Tempo de Espera, referenciado por 246 vezes
0 que corresponde a 27% das reclamag¢des analisadas; a Focalizagdo no Utente com 225
referéncias correspondendo a 25% e os Cuidados de Saude e Seguran¢a do Doente com 203

ocorréncias o que corresponde a 22%.

4 3% 2% N

6%

11%

22% 25%
= Tempos de espera = Focalizagdo no Utente
= Cuid. Saude e Seg. Doente = Acesso a Cuidados de Satde
= Proced. Administrativos = Qutros Temas
= Questdes Financeiras = |nst. e Servigos Complementares
o /

Comparativamente com o periodo homologo verifica-se que os temas mais visados se mantém
inalterados, sendo o Tempo de Espera, a Focalizacdo no Doente e os Cuidados de Saude e

Seguranca do Doente aquelas sobre os quais recaem o maior nimero de reclamagdes.
Sendo ainda de realc¢ar a redu¢do nas referéncias ao Tempo de Espera e a focalizagdo no Doente

e um aumento significativo nas referéncias a temas como os Cuidados de Saude e Seguranga do
Doente e o0 Acesso aos Cuidados de Saude.
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Durante grande parte do ano 2023 verificaram-se alguns constrangimentos ao nivel de recursos
humanos devido a auséncias por doenca prolongada, por licenga de maternidade ou mesmo por
insuficiéncia de clinicos em alguns Servicos do CHBM. Estes constrangimentos impossibilitaram
o agendamento atempado de consultas para os utentes, levando a que estas fossem agendadas
de acordo com a prioridade clinica de cada situa¢do e tendo em consideracdo a capacidade
instalada do respetivo Servico.

Este tipo de situacGes sdo registadas, no SGREC, no item Acesso aos Cuidados de Saude. Lembra-

se que o SGREC permite selecionar mais do que um tema por cada reclamacgao.
3.2.2.2. Os 10 Assuntos mais mencionados nas Reclamagdes

O quadro seguinte apresenta os 10 assuntos mais mencionados nas reclamacdes registadas no
ano de 2023, sendo que no periodo em andlise foram efetuados registos em 52 assuntos

diferentes dos 116 assuntos possiveis.

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

Direito a tratamento pelos meios adequados, humanamente, com

-163 | -42.01%

prontiddo, correcdo técnica, privacidade e respeito 174 100 T4 | A253% | )
Delicadeza/urbanidade do pessoal clinico 97 76 21 21.65%

Adequagdo e pertinéncia dos cuidados de salide/procedimentos 93 128 35 37.63% T
Qualidade da informag@o de salde disponibilizada 34 28 6 | -17.65%
Resposta em tempo Util/razoavel 30 96 66  220.00% 7T

Sistemas de Triagem 24 27 3 12.50% T

Taxas moderadoras 29 26 3 -1034%

Delicadez/urbanidade do pessoal administrativo, auxiliar e de apoio 62 22 40 | -64.52%
Qualidade da informagdo institucional disponibilizada 22 19 -3 -13.64% |

Os assuntos que estiveram na origem de um maior nimero de reclamac6es foram o Tempo de
Espera para atendimento ndo programado (superior a 1h) com 225 ocorréncias, o Direito a
tratamento pelos meios adequados, humanamente, com prontiddo, correg¢do técnica,
privacidade e respeito com 100 registos e a Delicadeza/urbanidade do pessoal clinico com 76

ocorréncias.

E expectavel que o nimero de referéncias aos assuntos tenha diminuido face a 2023, pois o
numero de reclamagdes também reduziu significativamente. Contudo, é de salientar que a
referéncia aos assuntos adequacdo e pertinéncia dos cuidados de salde/procedimentos e

resposta em tempo Util/razodvel tenha aumentado face a 2023.
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Tal como referido anteriormente, os constrangimentos ao nivel dos recursos humanos
impossibilitaram o agendamento atempado de consultas para os utentes, levando a que estas
fossem agendadas de acordo com a prioridade clinica de cada situacdo e tendo em consideracdo
a capacidade instalada do respetivo Servico.

Este tipo de situacbes sdo registadas, no SGREC, no item resposta em tempo Util/razoavel.

Lembra-se que o SGREC permite selecionar mais do que um assunto por cada reclamacao.
3.2.3. Reclamagdées por Grupo Profissional

As reclamacgdes registadas no decorrer do periodo em andlise incluiram 962 referéncias a

diferentes grupos profissionais, nomeadamente, 575 a classe médica, 140 a equipa de
enfermagem, 127 a Dirigentes, entre outros.

Grupo Profissional mm A 2022/2023
17 -13

Assistente Operacional 30 -76.47% 1

Assistente Técnico 45 40 -5 -12.50% {
Dirigente 68 127 59 46.46% T
Enfermeiro 156 140 -16 -11.43% 1
Médico 744 575 -169 -29.39% {
Pessoal Concessionado 64 33 -31 -93.94% 1

Outros 11 30 19 63.33% T

v r

Os grupos profissionais médico e enfermeiro sdo os que mais vezes sao mencionados nas
reclamagdes no ano de 2023. Comparativamente ao ano anterior, destaca-se a subida das
reclamagoes a pessoal Dirigente. De referir que para este aumento poderd ter contribuido o

facto das situacOes relacionadas com escassez de recursos humanos terem sido classificadas no

e

Das 33 referéncias ao grupo profissional Pessoal Concessionado, 22 dizem respeito a empresas da

item dirigentes.

Reclamagdes por
Grupo Profissional

M Assistente Operacional
m Assistente Técnico

m Dirigente

® Enfermeiro

m Médico

M Pessoal Concessionado

1 Outros

drea da seguranga, 10 a empresas de transporte e 1 a empresa de limpeza.
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E tipificado como Dirigente sempre que uma reclamac3o se refira a situagdes da responsabilidade
de diretores de servico, enfermeiros gestores, administradores hospitalares, orientagcdes do CA e

orientacdes emanadas pela Tutela.

E tipificado como Outros sempre que uma reclamacio se refira a técnicos superiores, técnicos

superiores de diagndstico e terapéutica e, assistentes sociais, psicélogos, dietistas entre outros.

Lembra-se que uma reclamagdo pode visar mais de um grupo profissional.

3.3. Elogios

O grafico seguinte apresenta o numero de elogios registados nos ultimos cinco anos, tendo sido
registado em 2023 o maior numero do uUltimo quinquénio, tendéncia que acontece pelo segundo

ano consecutivo.

Elogios

250

200 193

150
100 114

92

50

2019 2020 2021 2022 2023

Continuando o procedimento iniciado em Setembro de 2022, durante o ano de 2023, e no casos
dos elogios identificando colaboradores do CHBM, o CA deu conhecimento direto desse facto
aos visados/elogiados, enviando carta de agradecimento enaltecendo o trabalho, competéncia,
esforco e dedicacdo dos mesmos (mantendo-se o circuito de conhecimento das respetivas

hierarquias).

3.3.1. Elogios por Servigos

O quadro seguinte apresenta os 15 Servicos que obtiveram o maior nimero de elogios durante
o ano de 2023.
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Servigo de Urgéncia Geral 63
UCA (Montijo) 26

Cirurgia Geral 24
Medicina Interna (Internamento) 22
Imunohemoterapia 17
Ortopedia 15

Servigo Social 14
Oncologia 14

Urologia 12

Unidade Cuidados Paliativos 10
Pneumologia 10

Servigos Concessionados/Seguranga 9
Medicina Interna (Ambulatério) 8
UAU 7

Radioterapia 6

Os servicos mais elogiados foram Servico de Urgéncia com 63 elogios, a UCA Montijo com 26, a
Cirurgia Geral com 24, a Medicina Interna Internamento com 22 e a Imunohemoterapia com 17

elogios.
3.3.2. Elogios por Grupo Profissional

Os elogios registados no ano de 2023 incluiram 551 referéncias a diferentes grupos profissionais,
nomeadamente, 226 aos médicos, 172 a enfermeiros e 64 a assistentes operacionais, entre
outros. Comparativamente ao ano de 2022, regista-se um aumento significativo do nimero de
elogios visando grupos profissionais, sendo esse aumento de 135 referéncias, o que

corresponde a mais 24.50%.

Grupo Profissional mm A 2022/2023
64 -4

Assistente Operacional 68 -6.25% {

Assistente Técnico 32 43 11 25.58% T
Dirigente 1 2 1 50.00% T
Enfermeiro 123 172 49 28.49% T
Médico 160 226 66 29.20% t
Pessoal Concessionado 6 14 8 57.14% T

Outros 26 30 4 13.33% T

4

Das 14 referéncias ao grupo profissional Pessoal Concessionado, 6 dizem aos colaboradores da

Empresa de limpeza e 9 da drea da seguranga.
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A semelhancga das reclamagdes é tipificado como Dirigente sempre que um elogio se refira a
situagBes da responsabilidade de diretores de servico, enfermeiros chefes, administradores

hospitalares, orientacdes do CA e orientacdes emanadas pela Tutela.

E tipificado como Outros sempre que uma reclamacéo se refira a técnicos superiores, técnicos

superiores de diagndstico e terapéutica, assistentes sociais, psicélogos, dietistas entre outros.
No ano em analise foi realizado um trabalho de colaboragdo e parceria entre o GC e o Gabinete
de Comunicacdo e Imagem através da divulgacdo, semanal, de um elogio/agradecimento e/ou
louvor nas redes socias do CHBM (facebook e instagram).

Importa lembrar que um elogio pode visar mais de um grupo profissional.

3.4. Sugestées/Caixas de Sugestdes

O grafico seguinte apresenta o numero de sugestdes registadas nos ultimos cinco anos.
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Ao longo do ano de 2023 foram registadas 4 sugestdes, das quais:
e 2 rececionada por via eletrénica (email);
e 1 rececionada por carta;

e 1 registada nos respetivos livros amarelos;

De acordo com Procedimento Geral - EDF.106 - Gestdo das Exposi¢des Apresentadas pelos
Exponentes o trabalho de recolha das sugestbes é efetuado em colaboragdo com o Servico
Gestdo de Doentes (SGD) sendo o GC responsavel pela recolha no Hospital N2 Sra. do Rosario e

0 SGD no Hospital do Montijo.

Face ao numero residual de sugestdes pode-se concluir que este meio de participagao deixou
de ser considerado, pelos utentes e/ou seus acompanhantes, como um veiculo primordial para

expor as suas opinides e apresentar as suas sugestoes.
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4. Pedidos de Informacgao

Para além da apresentagdo de exposi¢des (reclamacdes, elogios e sugestdes), os utentes e/ou
seus acompanhantes recorrem ao Gabinete do Cidadao para procurar auxilio na resolucao de
problemas relacionados com a obtencao de esclarecimentos e informacgdes diversas. O GC tenta
sempre encontrar a disponibilidade para prestar essas informacdes e/ou orientacées, realizar
um conjunto de diligéncias com vista a solucionar as situa¢des expostas. Entende-se que, com
este tipo de atendimento, se evitam potenciais reclamacgdes, se potencia o grau de satisfacao

dos que ao GC recorrem, bem como se contribuiu para a melhoria da imagem do CHBM.

Estes pedidos, embora ndao “exijam” sempre uma resposta por escrito por parte do CA,
“obrigam” a que seja realizado um conjunto de diligéncias e contactos com vista a resolucao da

situacdo colocada.

Para além dos contactos dos utentes e/ou seus acompanhantes, o GC receciona solicitacdes de
entidades externas como por exemplo da Ordem dos Médicos, Ordem dos Enfermeiros,
Ministério da Saude, Tribunais, entre outros, que, embora ndo sejam reclamacdes, elogios ou
sugestdes, sdo tratados de igual modo pelo GC. Estes atendimentos/contactos sdo

contabilizados como “Pedidos de Informacgao”.

Ao longo do ano de 2023 foram registados 194 pedidos, muitos dos quais estiveram relacionados
com questdes inerentes ao funcionamento do SNS como por exemplo: duvidas sobre a
atribuicdo do Grau de Incapacidade; dados inseridos ou em falta no Registo Nacional Utente
(RNU), entre outros.

75 122 196 194

Outros pedidos estiveram relacionados com o funcionamento do CHBM como por exemplo:

e pedido de contacto com a consulta externa e/ou outros Servigos;

e dificuldade no contacto com a equipa médica e consequente acesso a informacdo sobre
os doentes internados;

e acesso/contacto com as empresas concessionadas de transporte de doentes;

e duvidas relacionadas com a realizagdo de MCDT’s (em clinicas externas ao CHBM
através de emissdo de termo de responsabilidade);

e duvidas sobre tempos maximos de resposta garantidos;

e processos de pedido de alteracdo de médico;

e processos de pedido de informacao clinica.

Relatdrio Atividades 2023
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Consideracgoes Finais

Podemos apresentar, de forma sucinta, as principais conclusées relativas ao tratamento das

exposicoes, identificadas pelo GC, ao longo do ano de 2023:
e Exposicoes
Foram registadas 1015 exposi¢Ges, o que comparativamente ao ano homélogo representa um

decréscimo de 13.17%

e Total de exposicoes por Tipologia

Foram registadas 818 reclamacGes (menos 206 em relagdo ao ano transato); 193 elogios (mais
56) e 4 sugestbes (menos 4) face ao periodo homdlogo.

e Temas e Assuntos mais mencionados nas reclamacdes

Os temas mais mencionados nos processos classificados como reclamacgao foram o “Tempo de
Espera”, “Focalizacdo no Doente” e os “Cuidados de Saude e Seguranca do Doente” com 246,
225 e 203, respetivamente.

O “tempo de espera para atendimento clinico ndo programado (superior a 1hora)”, “o direito a
tratamento pelos meios adequados, humanamente, com prontiddo, correcdo técnica,
privacidade e respeito” e “a delicadeza/urbanidade do pessoal clinico” foram os assuntos mais

visados nas reclamacgées com 225, 100 e 76 registos, respetivamente

e Servicos mais mencionado nas reclamacdes

Os Servicos mais visados nas reclamacgées foram o Servico de Urgéncia Geral (328); a Urgéncia

Basica (77) e o Servico de Urgéncia Pediatrica (63).

e Servicos com mais elogios

Os Servigos que obtiveram o maior nimero de elogios foram o Servigco de Urgéncia Geral (63), a
UCA Montijo (26) e a Cirurgia Geral (24).

e Grupos profissionais

Os profissionais mais visados nas reclamacgdes e nos elogios foram os médicos (575 referéncias

em reclamagoes e 226 em elogios).

Adicionalmente e porque acreditamos que as reclamag¢bes podem e devem ser parte integral do

processo de melhoria continua, de qualquer organizacdo, deixamos um desafio.

Que a analise do presente relatério e a avaliacdo dos dados estatisticos nele apresentados,
contribua para a consciencializa¢gdo de potenciais falhas e ineficiéncias ocorridas no ano de 2023,

com vista a sua minimizacdo e ou eliminagdo, visando a melhoria continua dos servigos

Relatdrio Atividades 2023
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prestados ao utente. Que essa anadlise possa ser efetuada por todos os colaboradores, chefias
intermédias e também pelo Orgaos Dirigentes, afim de todos poderem ser parte integrante na
melhoria da qualidade dos servigcos prestados e consequentemente para a melhoria das relages

entre o CHBM e os seus Utentes.

Ao longo do ano de 2023 o Gabinete do Cidaddo procurou continuar a prestar um apoio didrio,
eficaz, com qualidade, procurando ser um agente de facilitacdo, promovendo um clima no qual
os utentes e/ou seus acompanhantes/familiares pudessem ser ouvidos e acolhidos com o

maximo de disponibilidade, qualidade e atencao, sempre de forma imparcial e auténoma.

Procurou-se manter uma atitude de escuta ativa e de advocacia social, tentando ser um agente
de empoderamento, envolvendo todos os intervenientes fossem eles utentes e/ou seus

acompanhantes ou profissionais e colaboradores do CHBM.

Para o futuro procurar-se-a continuar a trabalhar em conjunto e parceria com todos (utentes,
seus familiares/acompanhantes, colaboradores, chefias intermédias e Orgdos de Gestdo),
sempre com um espirito de compromisso, entusiamo e empenho, contribuindo para que a
satisfacdo, bem-estar dos nossos utentes e a qualidade dos servicos prestados pelo CHBM seja

uma realidade diaria.

Juntos Cuidamos.

Isabel Guimaraes
(Gabinete do Cidadao)
Abril, 2024
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Anexo |
(CHBM a Lupa)

CHBM A LUPA

HCHEBM 5T

Qv W

@5 Gostos: amora_claudia e 10 outras pessoas

uls_arco_ribeirinho CHBM a lupa | 137 é o nimero de
elogios que o CHBM recebeu em 2022, mais 23
elogios do que em 2021 e mais 45 elogios do que em
2020.

Nestes elogios € possivel ver enaltecido o trabalho,
competéncia, esforgo e dedicagéo dos varios
profissionais do CHBM, sendo particularmente
gratificante receber o reconhecimento dos nossos
utentes e/ou seus acompanhantes.

Através destes elogios @ demonstrada a importancia
que os profissionais de saide do CHBM tiveram nas
diferentes fases das vidas dos nossos utentes: como
o nascimento de um filho; uma passagem pelos
servigos de urgéncia ou num internamento.

Os elogios recebidos no Centro Hospitalar Barreiro
Montijo s&o tratados pelo Gabinete do Cidadéo, que
tem como missdo dar a palavra ao utente permitindo
exercer 0s seus direitos perante a organizagéo
hospitalar, assumindo assim um papel de mediagéo
entre o utente e o hospital através de um sisterna de
tratamento das exposigoes.

0 Gabinete do Cidadao atende todos os utentes efou
acompanhantes que a ele recorrem, sem
necessidade de marcacgéo prévia para atendimento,
das 9h00 as 12h30 e das 14h00 as 17h00. 0
atendimento é realizado por um assistente social
com competéncia técnica e ética profissional, tendo
por objetivo a melhoria continua da qualidade dos
servigos, responsabilidade e transparéncia, pautado
pela confidencialidade, privacidade e respeito pelos
direitos e deveres dos utentes.

Existem diversas vias através das quais podera ser
realizado um elogio nomeadamente: Livro de
Reclamagdes/ Livro Amarelo, Livro de Elogios, por
email, por carta ou presencialmente.

Mais informagdes em:
http://www.chbm.min-saude.pt/cidadao/gabinete-do
-cidadao
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Anexo I
(Como estamos de Seguranca do Doente?)

ﬁcm BM Bt:v:i:o Montijo e

COMO ESTAMOS DE
SEGURANCA DO DOENTE ?

Dia 22 de margo de 2023 | 10h00 as 13h00
Auditorio do Hospital de Nossa Senhora do Rosario

\

PROGRAMA

10h00 Sessdo de Abertura

10h15 Cultura de seguranga e notificagdo de incidentes |
Enf.? Isabel Silva

10h30 Identificagdo inequivoca do doente | Enf.® Anabela Vida

10h45 Uso seguro do medicamento | Enf.? Helena Almeida

11h00 Prevencdo de quedas | Enf.® Sandra Silva

11h15 Intervalo

11h30 Prevencéo de Ulceras por Pressio | Enf.2 Elsa Rosario

11h45 Cirurgia Segura | Enf.® Ana Vences

12h00 Infegdo | Enf.® Rosario Rodrigues

12h15 Registos clinicos | Dr.® Alda Martins

(A N gt

12h30 Percegdo do utente | Dr® Isabel Guimaraes

12h45 Plano Nacional para a Seguranga dos Doentes 2021-2026 |
Dr. Paulo André Fernandes

13h00 Encerramento
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Anexo Il

(Quadro explicativo sobre os temas do SGREC)

Acesso a Cuidados de Saude

Cuidados de Saude e
Seguranca do Doente

Elogio /Louvor

Focalizagdao no Doente

Instalacgoes e Servigos
Complementares

Outros temas

Procedimentos
Administrativos

Questdes Financeiras

Sugestao

Tempos de Espera

Assuntos

Questdes relacionadas com dificuldades ou impossibilidade de obtencdo de cuidados de
saude, que podem ir desde a inscricdo em médico de familia ou agendamento de cuidados
(incluindo tempos maximos de resposta garantidos ou listas de espera para cirurgia, até
situagdes de discriminacdo no atendimento ou mesmo rejeicdo de utentes

Abrange a qualidade técnica dos cuidados de salide, incluindo entre outros, habilitagées dos
profissionas e pertinéncia dos actos praticados, bem como tematicas relacionadas com a
seguranga clinica e alguns itens compreendidos nos requisitos de licenciamento, como a

esterilizacdo ou a desinfeccdo de espagos e materiais

Opinido positiva sobre a organizacao do estabelecimento, os servigos prestados ou os
colaboradores, clinicos ou ndo clinicos

Assuntos que se prendem com o grau de orientacdo dos prestadores para as necessidades e
expetativas dos utentes e seus acompanhantes e com a humanizagdo dos servicos, incluindo
praticas diarias, procedimentos internos, publicidade e relagdes interpessoais

Inclui algumas questdes contempladas nos requisitos para licenciamento no que se refere ao
ambiente fisico, mas também a qualidade genérica conforme percepcionada pelos utentes,
incluindo hotelaria, servicos complementares e seguranca a nivel estrutural

Inclui reclamagdes anuladas, anénimas, ilegiveis, reencaminhadas, etc

Temas relacionados com a forma como os estabelecimentos estdo organizados
administrativamente, que influenciem as opgdes de resposta a determinadas situacoes,
incluindo, entre outros, as suas obrigacdes legais para com a ERS, a forma de lidar com as
reclamagdes, as confirmacgdes de agendamento ou as opgdes de atendimento em casos de
motivos imputaveis ao utente

Situagdes relativas a faturagdo (cobranga), quitacdo (recibos), taxas moderadoras,
orgamentos ou transparéncia na informacdo prévia ao ato clinico, designadamente pregos,
valores imputaveis ao utente ou comparticipagoes

Contributo positivo para a melhoria da qualidade global da organizacdo do estabelecimento,
dos servicos prestados ou dos colaboradores, clinicos ou ndo clinicos

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