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Introducao

No cumprimento do seu objeto de acdo, o Sistema SIM-Cidad3o, atento
as alteracdes entretanto operadas no Servico Nacional de Saude (SNS) e as
expectativas e necessidades dos Cidadaos, tem acompanhado a relacdo existente
entre os utilizadores dos servicos de saude e os prestadores, analisando
indicadores de processo e de resultado considerando o seu comportamento e
linhas de tendéncias.

A semelhanca do ano transato, e pelo segundo ano consecutivo, a
Diregcdo-Geral da Saude por intermédio do Observatério Nacional do Sistema
SIM-Cidad3do, publica o presente Relatdrio 2011, cumprindo assim as suas
atribuicdes de monitorizacao e divulga¢ao de resultados.

O relatdrio estd dividido da seguinte forma:
0. Introdugdo: objetivos e descricdo do documento;

1. Apresentagdo: noclOes prévias e conceptuais do registo, analise e
tratamento das exposicoes. Metodologia de analise dos resultados
apresentados;

2. Anadlise: observacgdes resultantes do tratamento dos dados apresentados
no caderno técnico de indicadores;

3. Notas Finais: propostas de melhoria a implementar;

4. Contactos: enderecos eletrénicos de contacto dos Gabinetes do Utente e
do Cidaddo por unidade local de saude, unidade hospitalar e por
agrupamento de centros de saude.

Anexos Indicadores — Caderno Técnico: resultados apurados nas
consultas efectuadas pelos indicadores.
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Conceptualizagées
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Apresentacao

Com o objetivo de tornar clara a metodologia de analise e tratamento dos

dados apresentados, é fundamental tecer algumas consideragdes conceptuais

prévias:

1. O Sistema SIM-Cidaddo foi desenhado para permitir ao Cidadao a

apresentacdo das suas exposicoes em qualquer entidade

prestadora de cuidados de saude do SNS;

Cada entidade tem a responsabilidade de inserir e registar as
exposicoes no sistema, em tempo real;

N3o obstante a entidade onde é registada, o sistema prevé o
reencaminhamento em tempo real da exposi¢do recebida para a
entidade visada (responsavel pelo tratamento e resposta);

A cada exposicdao o sistema permite o registo de 3 ocorréncias no
maximo desde que de diferente tipologia (reclamacdo, elogio e
sugestdo);

A cada ocorréncia o sistema possibilita a tipificacdo visando um ou
mais problemas, um ou mais servicos, um ou mais grupos
profissionais e uma ou mais causas.

Quadro 1: Problemas de Nivel l e Il

Problemas de nivel |  Problemas de nivel Il

Cuidados Desadequados
Doente sem Cuidados
Tempo de Espera para Cuidados

Prestacdo de Cuidados de Satde

Procedimentos
Sistema de Informagao
Leis / Regras / Normas

Actos Administrativos / Gestdo

Relacionais / Comportamentais | Atendimento

Cuidados Hoteleiros

Infraestruturas / Amenidades N .
Instalagdes e Equipamentos
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O processo de tipificacdo das exposi¢Ges faz-se por analise de conteudo
em sede dos Gabinetes do Utente nas unidades e centros hospitalares, e dos
Gabinetes do Cidaddo nos cuidados de saude primdrios categorizando-as em
elogios, sugestdes ou reclamagdes. No que concerne ao tratamento das
reclamacdes, estas sdo tipificadas consoante o seu motivo desencadeante sendo
classificadas em dois niveis de problemas (Quadro 1).

1.2. Circuito das Exposicoes

Cada exposicao apresentada segue o seguinte workflow bdsico de registo,
analise, tratamento e resposta das exposicoes:

Figura 1: Circuito de registo, andlise, tratamento e resposta da Exposi¢do

Circuito de Analise e Tratamento das Exposi¢ées

As exposi¢cdes sao registadas em qualquer unidade do

SNS sendo tratadas pelas entidades nelas visadas.
Exposigao

Os Gabinetes do Cidadao sao as estruturas funcionais

basicas do Sistema SIM-Cidadao

Séao os responsaveis pela analise de contetdo e

tipificagao das exposigoes. Propdem as audigbes aos

i Gabinete do
Entrevista servigos e profissionais visados.

Atendimento CidIdio

Cada Servigo visado devera emitir um parecer e proposta
de mudangca para o problema relatado na exposigao.
Audigao
Seryigo
Ouvidos os Servigos visados e o Exponente se
necessario, o Gabinete do Cidadao propée ao Dirigente
Gabinste do maximo da entidade visada, a resposta ao Cidadao.
Cidadao

O Dirigente maximo da entidade visada emite a resposta
final ao exponente.
Dirigente de

Topo

No cumprimento do nimero 5 do artigo 382 do Decreto-Lei n? 135/99, de
22 de Abril, as entidades visadas obrigam-se a resposta aos exponentes num
prazo de 15 dias. Nessa medida, as organizacbes devem estar estruturadas por
forma a que as etapas processuais de registo, andlise e tratamento das
exposi¢cdes cumpram este requisito. Contudo, dada a eventual complexidade de

> 1M € CIDADAO



Relatério 2011
Sistema SIM-Cidadao

algumas exposi¢des entende-se a possibilidade dos prazos de resposta poderem
ser alargados sendo que para tal deverd ser informado o exponente.

A Circular Normativa n2 12/DQS/DSD, de 4 de Agosto de 2009, da
Diregdo-Geral da Saude, no contexto do novo modelo organizativo dos cuidados
de saude primarios, com a criacdo dos agrupamentos de centros de saude (ACES)
e a consequente extincdo das subregides de saude, determina que em qualquer
ponto do SNS, as exposi¢cdes dao entrada imediata no SGSR.

1.2.1. Livro de Reclamagdes Online

Com o objectivo de potenciar e agilizar a participacdo do Cidad3do para a
tomada de decisdes em saude, foi colocado em produgdo no inicio de novembro
de 2011, o Livro de Reclamagdes Online.

Trata-se de um webservice alojado nos servidores da Direcdo-Geral da
Saude e que consiste num formuldrio electrénico para o registo das exposicdes.
Mantendo o cuidado de reserva dos conteldos registados, todas as exposicoes
sdo direcionadas diretamente a entidade nelas visada por intermédio do Sistema
de Gestdo de SugestGes e Reclamacdes.

Ao Cidadao é remetida de forma automatica e para o endereco de correio
eletrénico por este mencionado, uma cépia da exposicdo por si apresentada.

Este recurso pretende facilitar o processo de participacao dos Cidadaos
numa linha estratégica de desburocratizacdo e de desmaterializacdo das
exposicdes, constituindo uma alternativa agil e simples em relagcdo as demais
formas de participagdo em vigor. Entende-se por isso, que este € um mecanismo
facilitador do exercicio da cidadania.

1.3. Metodologia de Analise

Os dados constantes no presente relatério foram apurados, em matéria
de producdo de atos médicos e de enfermagem, junto das Administracdes
Regionais de Saude (ARS) que assumem a responsabilidade pelos mesmos e, em
relacdo as exposicOes apresentadas pelos Cidadaos, na base de dados do SGSR.

> 1M € CIDADAO
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As andlises comparativas foram adotadas considerando uma vertente de
benchmarking® tendo-se efectuado o ajustamento a atividade assistencial.

As varidveis usadas para a determinacdo da atividade assistencial,
doravante assinalada como AA, foram as seguintes:

Unidades e Centros Hospitalares (UCH): soma de a)+b)+c)

a) numero de atendimentos na urgéncia (geral, pediatrica e obstétrica)
b) numero de consultas médicas (primeiras e subsequentes) - externas
c) numero de doentes saidos

Cuidados de Saude Primarios (CSP): soma de a)+b)+c)

a) numero de consultas médicas
b) numero de atos de enfermagem
c) atendimentos em SAP e SUB

Esta andlise considerou os registos presentes no SGSR, mas foram
excluidos os registos anulados pelos Gabinetes ou outros legalmente previstos.

As entidades foram ordenadas por tipologia e com o devido ajustamento
a AA, salvo as excec¢bes devidamente assinaladas.

A andlise formulada no presente relatdorio é sustentada pelos dados
técnicos apensos em anexo.

Contudo, na impossibilidade de apurar dados da AA das unidades
hospitalares agregadas em centros hospitalares, determinou-se que os centros
hospitalares sdao representados pelos dados das suas unidades ndo sendo
possivel, por isso, determinar com maior detalhe os seus niveis de desempenho
nas matérias em aprego.

Atendendo a que, o apuramento dos dados em analise se apurou no
decurso dos meses de fevereiro a abril, consideram-se justificadas algumas
diferencas nos valores apresentados. Tal deve-se ao facto de existirem
exposicoes de 2011 ainda em processo de analise, tratamento e tipificacao.

Benchmarking é um processo sistematico e continuo de avaliagdo de produtos, servigos e processos de trabalho das
organizagdes e que sdo reconhecidas como representantes das melhores praticas com a finalidade de comparar
desempenhos e identificar oportunidades de melhoria na organizagdo.

> 1M € CIDADAO
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1.4. Objetivos

Pretende-se com o presente relatdrio:

1.

Disponibilizar informacdo ao Cidaddao sobre o desempenho das
unidades prestadoras em matéria de volume de exposicOes
apresentadas, sua tipificacao e tempos de resposta;

Co-responsabilizar os intervenientes no Sistema SIM-Cidaddo para a
melhor efetividade do sistema, focalizando-o no Cidadao;

Contribuir para a melhoria do SGSR enquanto recurso de registo,
anadlise e tratamento das exposi¢cdes apresentadas no SNS;

Aplicar estratégias de benchmarking como estimulo para a melhoria
do processo de participacdao dos Cidadaos junto das entidades de
saude;

Contribuir para uma cultura de transparéncia com a publicacdo de
resultados potenciando uma gestdo participativa, a co-
responsabilizacdo e proatividade na gestdo em saude por todos os
seus intervenientes;

Responsabilizar os dirigentes para a adocdo de praticas consentaneas
com as expectativas e expectativas dos Cidadaos;

Proporcionar um estimulo de mudanca para a melhoria dos cuidados
de saude prestados aos Cidaddos por todas as entidades do SNS.

> 1M € CIDADAO
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2

Analise

No cumprimento das suas atribuicOes, é reconhecida a DGS e em sede do
Departamento da Qualidade na Saude, “Gerir os sistemas de monitorizacao e percecao
da qualidade dos servicos pelos utentes e profissionais de saude, designadamente o
sistema nacional de reclamacGes, sugestoes e elogios dos utentes do Servico Nacional
de Saude, designado “SIM-Cidaddo”, e promover a avaliagdo sistematica da satisfacdo”
(al. d) do art.2 22 da Portaria n? 159/2012).

Concomitantemente, o Despacho n? 5081/2005, ao criar o Observatodrio
Nacional (ON) do Sistema SIM-Cidaddo, determina a necessidade de monitorizacdo e
acompanhamento do desempenho dos Gabinetes, dos indicadores de satisfacdo e
nivel de participacdao dos utentes do SNS. Por outro lado, é competéncia da Inspecao-
Geral das Atividades em Saude (IGAS) a acdo inspetiva sobre o sistema e seus
intervenientes, verificando o cumprimento das disposicGes legais e das orientacdes
aplicaveis por qualquer entidade ou profissional (al. a) do n.2 2 do art. 22 do Decreto-
Lei n2 33/2012).

Assim, e da analise dos dados apurados de acordo com a metodologia atras
mencionada e no cumprimento estrito das suas competéncias, o ON observou no ano
de 2011:

1. Exposi¢oes. Foram apresentadas mais 5075 exposi¢cdes (+9%) em relagdo ao
ano anterior em contraposi¢cdo com o decréscimo (-15%) da AA realizada. A
variacdo negativa da AA podera estar associada, de acordo com as ARS’s, a
dificuldades no registo dos atos médicos e de enfermagem por parte dos
ACES - Anexos 1.1 e 1.4;

2. Tipologia das exposi¢oes. Verificou-se que 91% das exposigdes
corresponderam a reclamag¢bGes enquanto que os elogios/louvores
representaram 7% e as sugestdes 2%. Salienta-se o aumento de 26% das
sugestoes face ao registado ano anterior - Anexo 1.1;

3. Grupos profissionais. No que respeita as reclamacdes, o pessoal médico foi

0 mais visado (46%) seguido dos dirigentes (24%) e dos assistentes técnicos
> 1M € CIDADAO
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(13%), ordenacdo em tudo semelhante ao cendrio identificado no ano
anterior. Observou-se que o pessoal médico (32%), pessoal de enfermagem
(25%) e os assistentes operacionais (16%) lideraram os elogios/louvores

recolhidos dos Cidaddos. — Anexo 1.3.1;

4. Permilagem das reclamagdes. Em todas as regides de saude, observou-se
um valor médio de 0,7 reclamacdes por cada 1000 atos’. O Hospital de
Cascais, HPP? apresentou um valor de 6,5%0, 0 ACES Algarve | - Central
apresentou 1,1%o. e a unidade local de saude (ULS) Matosinhos, 0,5%0 —

Anexos 2.1,3.1,4.1e5.1;

5. As 10 causas das reclamag¢6es. Enquanto que no todo nacional, as causas
mais invocadas foram o “tempo de espera no servico de urgéncia”
confirmando-se também nas UCH e ULS Norte Alentejo e Castelo Branco,
nas ULS Alto Minho, Matosinhos e Baixo Alentejo foi o “tempo de espera
para atendimento”, assinalando-se que a “falta de cortesia” foi a mais
mencionada na ULS Guarda. Nos ACES foi a “dificuldade de marcacao de
consulta”. De salientar que nas UCH as duas principais causas referem-se a
tempos de atendimento (27%) enquanto que nos ACES as duas causas mais
referidas devem-se a dificuldade no acesso a consultas (19%) — Anexos

1.33,2.2,3.2,42e5.2;

6. Os 10 servigos mais visados nas reclamagdes. Observou-se que no SNS o
servigo mais visado nas reclamagdes foi o “servigo de urgéncia” (29%), facto
este consolidado nas UCH com um crescimento de 17 pontos percentuais
em relagdo a 2010 (45%). Nos ACES foi o servigo “medicina geral e familiar”

(27%) — Anexos 1.3.4,2.3,3.3,4.3e5.3;

7. Médias dos tempos de resposta as reclamagdes. As exposicoes relativas a
2010 registaram uma média de resposta de 75 dias sendo que as
exposigoes registadas em 2011 e ja concluidas, demoraram em média 50

dias até a resposta final ao Cidaddo, correspondendo a um decréscimo de

? Consideram-se os atos médicos e de enfermagem.
* Foi promovida pela IGAS uma agdo inspectiva ao Gabinete do Cidad3o no de&rso de 2011. Regista-se
contudo uma variagdo de mais 109% no volume de reclamagbes em relaﬁ&“a aﬁé[&é @
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33%. O ACES Pinhal Interior Norte Il registou uma média de 309 dias, no
Centro Hospital Cova da Beira, 190 dias e na ULS Baixo Alentejo, 88 dias —
Anexos 1.3.5,2.4,3.4,4.4e 5.4,

Reclamagdes pendentes de resposta a pedidos de audicao ha mais de 30
dias. Para esta analise foram recenseados os dados inscritos no SGSR a
2012.03.26 tendo-se verificado a existéncia de 2,1% de reclamacbes
pendentes nos ACES e de 7% nos UCH. Registam-se 0s maiores
incumprimentos no Centro Hospitalar Oeste Norte (45%) e no ACES Grande

Lisboa IV-Oeiras (12%) — Anexos 3.5, 4.5 e 5.5;

Reclamagbes com resposta ao Cidaddo em atraso (>30 dias). Efetuada a
consulta a todas as exposi¢des registadas no sistema e que se encontram
por concluir, ou seja, aquelas que ainda ndo foram respondidas ao Cidadao
e com um atraso de 30 dias em relacdo a data de registo. Assim, a
2012.04.03, o ACES Peninsula de Setubal Il — Seixal/Sesimbra (918
exposicoes) e o Hospital Professor Fernando Fonseca, EPE* (1649
exposicoes) lideram a lista de entidades que evidenciam maiores

incumprimentos — Anexos 4.6 e 5.6;

Livro de Reclamagdes Online. Em funcionamento desde 2 de novembro de
2011, o Livro de Reclamacgdes Online tem como principal designio potenciar
a participacdo do Cidaddo, facilitando-lhe o acesso ao sistema e
estimulando a apresentacdao de qualquer tipo de exposicdo. Foi proposto
que cada ARS adotasse o formuldrio ja disponivel em www.dgs.pt,

www.portaldasaude.pt e em www.igas.min-saude.pt.

Da analise efetuada, verifica-se em maio de 2012 que todas as ARS
adotaram o novo formulario, genericamente, com bons niveis de

visibilidade, a saber:

* Foi promovida pela IGAS em 2011, uma auditoria disciplinar ao Hospital Prof. Dr. Fernando Fonseca,
EPE. Unidade do SNS acreditada pela Unidade de Acreditacdo e Qualidade qos Cuidados de Saude do
KY| CIDADAO

CHKS.
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ARS Localizagdo Acessibilidade
Norte Link no rodapé e banner na coluna Acessivel e adequado
esquerda da homepage
Banner colocado na coluna .
Centro Acessivel
esquerda da homepage
. . B locad I .
Lisboa e Vale do Tejo anner colocado na coluna Acessivel
esquerda da homepage
it Link na coluna “Servigos Online” na Acessivel
homepage.
Algarve Link e banner na homepage Acessivel e adequado

3> 1M ¢ CIDADAO
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Notas Finais

Pretende-se com esta metodologia de analise, tratamento e divulgacdo dos
dados, sensibilizar e responsabilizar todos os intervenientes no SNS, para o seu papel
no setor publico da saude:

a) ao Cidaddao enquanto principal interessado em participar ativa e
construtivamente nas decisdes em saude;

b) aos profissionais de satide proporcionando-lhes o resultado do impacto
das suas acc¢oes;

c) aos gestores disponibilizando-lhes um imprescindivel instrumento de
regulacdo interna bem como de auscultacdo das opinides dos utentes.

Ao nivel organizacional e apds a divulgacdo do relatério de 2010, seria
expectavel que em 2011, os indicadores de processo espelhassem um melhor
desempenho. Os tempos para a analise das exposicGes, audi¢cdes internas aos servicos
visados e as respostas aos Cidadaos, podem por certo ainda ser melhorados caso se
apliguem adequadamente os mecanismos internos de regulagdo organizacional.
Contudo, sublinha-se o esforco de melhoria colocada em pratica pela maioria das
entidades do SNS, fruto da dedicacdo dos iniUmeros profissionais dos Gabinetes do
Cidadao e do Utente.

Por outro lado, o Sistema SIM-Cidaddo bem como a aplicacdo informatica que
Ihe da suporte (SGSR), continua a aguardar a aprovacdo e publicacdo do seu
Regulamento, fundamental para a definicdo da estrutura do préprio sistema. A
semelhanga do regulamento, e conforme ja descrito no relatdrio de 2010, a resolugao
das fragilidades do atual sistema informadtico, aguarda autorizacdo para o
desenvolvimento e entrada em producdo da sua nova versdo, essencialmente mais
agil, desburocratizada e amigdvel, proporcionando uma maior acessibilidade e
envolvimento dos Cidad3os.

Em suma, mais do que um sistema que dé resposta as expectativas
manifestadas pelos Cidaddos, o Sistema SIM-Cidaddao enquanto instrumento de
participagdo civica, devera consolidar-se como um recurso fundamental e Unico para
resolucio dos problemas identificados pelos utilizadores 'Gb®SNOARAGLa medida,
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entende-se que este documento resume um conjunto de fragilidades identificadas
pelos utilizadores do SNS as quais, cada entidade devera responder cabalmente por
forma a aproximar as expectativas as necessidades do Cidadaos.

E por isso expectdvel que cada entidade faca a sua andlise interna e que
proceda a corregao dos desvios agora identificados.

A boa resolugao de todas estas questdes, trara por certo uma melhor imagem
ao SNS que se quer centrado no Cidaddo e no qual este ultimo se reveja como
elemento fulcral das decisdes em saude. Como linha estratégica, estamos orientados
para a potenciacdo de uma participacdo civica proativa que se consolide em decisoes
partilhadas por todos os elementos deste palco social.

A partir do presente relatdrio, passa a ser integrada a listagem das entidades
do SNS e os contactos dos respetivos Gabinetes do Cidadao, ordenada alfabeticamente
por ARS.

Recomendacgoes:
Face ao exposto, recomenda-se:

1. aaprovacdo do Regulamento do Sistema SIM-Cidad3ao bem como a entrada
em funcionamento da nova versdo informatica do sistema de gestdo de
sugestdes e reclamagoes;

2. um maior acompanhamento dos indicadores de desempenho em sede do
Sistema SIM-Cidadao, por parte dos drgaos de administracdo competentes;

3. aretificacdo das causas que conduziram as reclamagdes apresentadas pelos
Cidadaos junto das unidades prestadoras, nomeadamente no que se refere
aos tempos de atendimento nos servicos de urgéncia, ao acesso a consultas
médicas nos cuidados de saude primarios e as questoes relacionais;

4. revisdo das causas inerentes ao avolumar das reclamacgdes registadas no
HPP Hospital de Cascais Dr. José de Almeida, nomeadamente os tempos de
atendimento no servico de urgéncia;

5. retificacdo dos processos de analise e tratamento das exposicées nos ACES
Pinhal Litoral Norte Il, Peninsula de Setubal I, Peninsula de Setubal llI,
Hospital Prof. Dr. Fernando Fonseca, EPE e Centro Hospitalar da Cova da
Beira, EPE, por forma a garantir uma resposta atempada aos Cidadaos;

6. retificacdo dos processos internos de pedidos de audicdo as exposicdes
apresentadas no Centro Hospitalar do Oeste Norte e no Centro Hospitalar
Tondela Viseu, EPE.

> 1M € CIDADAO
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Contactos dos Gabinetes do Cidadao (ACES) e dos Gabinetes

do Utente (UCH)

ARS Entidade Coordenador Local Contacto
ARS Alentejo | ACES Alentejo Central | Fatima de Jesus Chibante Camdes Pinheiro
ARS Alentejo | ACES Alentejo Central Il Maria de Fatima das Neves Freitas Lindo gabinete.cidadao@alentejocentral2.min-saude.pt
ARS Alentejo | ACES Alentejo Litoral Maria Cristina Patronilho dos Santos gabcidadao@alentejolitoral.min-saude.pt
ARS Alentejo | ACES Baixo Alentejo - ULS do Baixo Alentejo, EPE Isabel Maria Sevinate gu@ulsba.min-saude.pt
ARS Alentejo | ACES Caia - ULS do Norte Alentejano, EPE Ana Paula Baptista da Graga gu.aces.caia@ulsna.min-saude.pt
ARS Alentejo | ACES Sdo Mamede - ULS do Norte Alentejano, EPE Paula Sofia Brazete Branddo Lopes gu.aces.saomamede@ulsna.min-saude.pt
ARS Alentejo | Hospital do Espirito Santo, EPE - Evora Maria Luisa Vacas de Carvalho Martins de Sousa gab.utente@hevora.min-saude.pt
ARS Alentejo | Hospital do Litoral Alentejano, EPE - Santiago do Cacém Isabel Maria gabinete.utente@hlalentejano.min-saude.pt
ARS Alentejo | ULS do Baixo Alentejo, EPE Isabel Maria Sevinate gu@ulsba.min-saude.pt
ARS Alentejo | ULS do Norte Alentejano, EPE Maria Luiza Nunes Lopes gu.hsle@ulsna.min-saude.pt
ARS Algarve | ACES Algarve | - Central Sandra de Fatima Nobre Vaz gabcidadao@acescentral.min-saude.pt
ARS Algarve | ACES Algarve Il - Barlavento Sandra Marisa Castro Sequeiros gabcidadao@acesbarlavento.min-saude.pt
ARS Algarve | ACES Algarve lll - Sotavento Maria Manuela Pedro Gongalves gabutente-vrs@acessotavento.min-saude.pt
ARS Algarve | Centro de Medicina de Reabilitagdo da Regido Sul
ARS Algarve | Centro Hospitalar do Barlavento Algarvio, EPE Gina Maria Fernandes Bento gabutente@hbalgarvio.min-saude.pt
ARS Algarve | Hospital de Faro, EPE Cristina Isabel Passos Ribeiro Fé Santos sgsr@hdfaro.min-saude.pt
ARS Centro ACES Baixo Mondego | Maria Cecilia Cabral da Almeida Coxito gc.acesbm1@srscoimbra.min-saude.pt
ARS Centro ACES Baixo Mondego Il Isabel Maria Alves Pereira Ferreira guffoz@srscoimbra.min-saude.pt
ARS Centro ACES Baixo Mondego IlI Carla Maria Figueiredo Oliveira Rodrigues gucantanhede@srscoimbra.min-saude.pt
ARS Centro ACES Baixo Vouga | Cristina Maria da Silva Marnoto Meneses de Almeida gu-agueda@csagueda.min-saude.pt

31 ¢ CIDADAO
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ARS Centro ACES Baixo Vouga Il Eunice Vera Pires Fresco de Almeida gu-ilhavo@csilhavo.min-saude.pt

ARS Centro ACES Baixo Vouga lll Maria de Fatima Valente Martins Fernandes gu-estarreja@csestarreja.min-saude.pt
ARS Centro ACES Beira Interior Sul - ULS de Castelo Branco, EPE Maria Margarida Lemos Vieira Esteves Mendes Santos gab.utente@ulscb.min-saude.pt

ARS Centro ACES Cova da Beira Joaquim Carrasco Toscano gucscovilha@srscbranco.min-saude.pt
ARS Centro ACES Déo Lafdes | Ana Maria Garcés Lopes Ribeiro Gongalves guviseul@srsviseu.min-saude.pt

ARS Centro ACES Déo Lafdes Il Maria Teresa Correia Martins Duarte Moutinho guspsul@srsviseu.min-saude.pt

ARS Centro ACES Déo Laf&es Il Maria Margarida Martins Coelho Messias gumangualde@srsviseu.min-saude.pt
ARS Centro ACES Guarda -ULS da Guarda, EPE Teresa Maria Proenca de Oliveira Brds Ferreira gabut@ulsguarda.min-saude.pt

ARS Centro ACES Pinhal Interior Norte | Joana Maria Carvalho Simd&es gc.acespinl@srscoimbra.min-saude.pt
ARS Centro ACES Pinhal Interior Norte Il Marta Alexandra Ferreira Belo Santos Rovira gupenela@srscoimbra.min-saude.pt
ARS Centro ACES Pinhal Interior Sul - ULS de Castelo Branco, EPE Maria Margarida Lemos Vieira Esteves Mendes Santos gab.utente@ulscb.min-saude.pt

ARS Centro ACES Pinhal Litoral | Ana Sofia Alves Jesus gcidadao@acespll.min-saude.pt

ARS Centro ACES Pinhal Litoral Il Antdnio Jodo Barros Faustino gutente@srsleiria.min-saude.pt

ARS Centro Centro de Medicina de Reabilitagdo da Regido Centro Rovisco Pais Marilia Teresa de Campos Rodrigues gu@roviscopais.min-saude.pt

ARS Centro Centro Hospitalar Cova da Beira, EPE Nuno Miguel Borges Abreu utente@chcbeira.min-saude.pt

ARS Centro Centro Hospitalar do Baixo Vouga, EPE Silvina Maria Carvalho Loureiro gabut@hdaveiro.min-saude.pt

ARS Centro Centro Hospitalar Leiria - Pombal, EPE Maria Amélia Fontinha Magalhdes gab.utente@hsaleiria.min-saude.pt
ARS Centro Centro Hospitalar Tondela - Viseu, EPE Maria Clara Pina Almeida Gueiddo gabut@hstviseu.min-saude.pt

ARS Centro Hospital Arcebispo Jodo Criséstomo - Cantanhede Alice Margarida Costa Lopes Garrido gu@hdcantanhede.min-saude.pt

ARS Centro Hospital Distrital da Figueira da Foz, EPE Ana Isabel Casca de Jesus Carlos Ferreira gab.utente@hdfigueira.min-saude.pt
ARS Centro Hospital Dr. Francisco Zagalo - Ovar Maria Helena Costa Algada gu@hovar.min-saude.pt

ARS Centro Hospital Geral de Coimbra - Centro Hospitalar e Universitario de Coimbra, EPE Maria Manuela Portela Moreira guhg@chc.min-saude.pt

ARS Centro Hospital José Luciano de Castro - Anadia Ana Paula Batista Rodrigues Ferreira gabutente@hdanadia.min-saude.pt
ARS Centro Hospital Pediatrico de Coimbra - Centro Hospitalar e Universitario de Coimbra, EPE Maria Filomena Oliveira Freitas guhp@chc.min-saude.pt

ARS Centro Hospital Psiquiatrico de Coimbra - Centro Hospitalar e Universitario de Coimbra, EPE Arminda Conceigdo Morais Nunes Ventura gabinete.cidadao@chpc.min-saude.pt
ARS Centro Hospital Universidade de Coimbra - Centro Hospitalar e Universitario de Coimbra, EPE | Maria de Fatima Martins Tanoeiro gutente@huc.min-saude.pt

ARS Centro Instituto Portugués de Oncologia de Coimbra Francisco Gentil, EPE Pedro Filipe Esteves Simdes gutente@ipocoimbra.min-saude.pt
ARS Centro Maternidade Bissaya Barreto - Centro Hospitalar e Universitario de Coimbra, EPE Maria Severina Ribeiro Araujo ssmbb@chc.min-saude.pt

ARS Centro ULS da Guarda, EPE Teresa Maria Proenca de Oliveira Brés Ferreira gabut@ulsguarda.min-saude.pt

ARS Centro ULS de Castelo Branco, EPE Maria Margarida Lemos Vieira Esteves Mendes Santos gab.utente@ulscb.min-saude.pt

ARS LVT ACES Grande Lisboa | - Lisboa Norte Maria Otilia dos Reis Silva simcidadao@csseterios.min-saude.pt
ARS LVT ACES Grande Lisboa Il - Lisboa Oriental Maria Anténia Chora Fargadas

simcidadao@csolivais.min-saude.pt

31 ¢ CIDADAO
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ARS LVT ACES Grande Lisboa Ill - Lisboa Central Teresa de Jesus Pombo Martins gabcidadao.aces3@gmail.com

ARS LVT ACES Grande Lisboa IV - Oeiras Mbénica Isabel Gongalves Alfaiate Santos gabutente@cscarnaxide.min-saude.pt

ARS LVT ACES Grande Lisboa IX - Algueirdo / Rio de Mouro Ana Isabel da Cruz Fernandes Paisana simcidadao@csrmouro.min-saude.pt

ARS LVT ACES Grande Lisboa V - Odivelas Maria Fernanda Horta Ramos Martins simcidadao@cspontinha.min-saude.pt

ARS LVT ACES Grande Lisboa VI - Loures Tania Marisa Rosa Ferreira simcidadao@cssacavem.min-saude.pt

ARS LVT ACES Grande Lisboa VII - Amadora

ARS LVT ACES Grande Lisboa VIII - Sintra / Mafra Carla Isabel Figueira Amaral gabinete.utente@csmafra.min-saude.pt

ARS LVT ACES Grande Lisboa X - Cacém / Queluz Monica Isabel Semedo Ferreira simcidadao@cscacem.min-saude.pt

ARS LVT ACES Grande Lisboa XI - Cascais Isabel Alexandra Mendes de Deus simcidadao@cscascais.min-saude.pt

ARS LVT ACES Grande Lisboa XII - Vila Franca de Xira Sandra Cristina Rodrigues Figueiredo simcidadao@cspiria.min-saude.pt

ARS LVT ACES Leziria | - Ribatejo Célia Vieira da Costa Rodrigues Lourenco e Silva celiarodrigues@srssantarem.min-saude.pt

ARS LVT ACES Leziria Il Maria Teresa Cruz Costa Santos gab_cidadao-aces@csalmeirim.srssantarem.min-
saude.pt

ARS LVT ACES Médio Tejo | - Serra d”Aire David Marques da Silva gu@cstnovas.srssantarem.min-saude.pt

ARS LVT ACES Médio Tejo Il - Zézere Margarida Alexandra Marques Gongalves Pedro gu@csconstancia.srssantarem.min-saude.pt

ARS LVT ACES Oeste | - Oeste Norte Maria Celeste dos Santos Vieira gabinetecidadao.oestenorte @gmail.com

ARS LVT ACES Oeste Il - Oeste Sul Dina Isabel Francisco Alberto Santos gcidadao.aces.oests@cslourinha.min-saude.pt

ARS LVT ACES Peninsula de Setubal | - Almada Maria Gabriela Lougdo Ramos Costa Soares Machado gabinetecidadao@csalmada.min-saude.pt

ARS LVT ACES Peninsula de Setubal Il - Seixal / Sesimbra gabineteutente@csamora.min-saude.pt

ARS LVT ACES Peninsula de Setubal 11l - Arco Ribeirinho Maria Josefina Barradas Porto gabcidadao@usflavradio.min-saude.pt

ARS LVT ACES Peninsula de Setubal IV - Setibal / Palmela _

ARS LVT Centro Hospitalar Barreiro Montijo, EPE Maria Paulina Pacheco dos Santos gabutente@hbarreiro.min-saude.pt

ARS LVT Centro Hospitalar de Lisboa Central, EPE - GHCL Isabel Maria Henriques Ferreira Guimardes gabinete.utente@chlc.min-saude.pt

ARS LVT Centro Hospitalar de Lisboa Norte, EPE Maria da Conceigdo Valente Patricio gabinete.utente@hsm.min-saude.pt

ARS LVT Centro Hospitalar de Lisboa Ocidental, EPE Paula Alexandra Rodrigues Flores gabinete.utente@hegasmoniz.min-saude.pt

ARS LVT Centro Hospitalar de Setubal, EPE Sénia Duarte Silva gab.utente@chs.min-saude.pt

ARS LVT Centro Hospitalar de Torres Vedras Andreia Filipa Guilherme Areias gabinete.utente@chtvedras.min-saude.pt

ARS LVT Centro Hospitalar do Médio Tejo, EPE Ana Cebola gutn@chmt.min-saude.pt

ARS LVT Centro Hospitalar do Oeste Norte Maria de Fatima Morais dos Santos Clérigo gabut@chcrainha.min-saude.pt

ARS LVT Centro Hospitalar Psiquiatrico de Lisboa Maria Antdnia Lima Branddo gabutente@chpl.min-saude.pt

ARS LVT Centro Regional de Alcoologia do Sul Maria Paula dos Prazeres Coutinho de Lucena gabineteutente@cras.min-saude.pt

ARS LVT Hospital Beatriz Angelo - Loures Isabel Maria Quintino Aires

31 ¢ CIDADAO
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ARS LVT Hospital Curry Cabral, EPE - GHCL Isabel Maria Henriques Ferreira Guimardes gabinete.utente@chlc.min-saude.pt

ARS LVT Hospital de Vila Franca de Xira Maria Jodo Real Nunes Pinto Toste gabutente@hvfxira.min-saude.pt

ARS LVT Hospital Distrital de Santarém, EPE Paula Cristina Messias Nunes gabinete.utente@hds.min-saude.pt

ARS LVT Hospital Garcia de Orta, EPE - AImada Maria Benedita Excelente Nunes gabutente@hgo.min-saude.pt

ARS LVT Hospital Professor Doutor Fernando Fonseca, EPE Teresa Portugal Costa gio@hff.min-saude.pt

ARS LVT HPP Hospital de Cascais Nadia Mdnica Oliveira e Silva Rodrigues gabinete.utente@hpphospitaldecascais.pt
ARS LVT Instituto de Oftalmologia Dr. Gama Pinto Alexandra Cristina Malhdo Pontes gabinete.utente@igpinto.min-saude

ARS LVT Instituto Portugués de Oncologia de Lisboa Francisco Gentil, EPE Ana Paula Rodrigues Santos Conceigdo e Silva gab.utente@ipolisboa.min-saude.pt

ARS LVT Maternidade Dr. Alfredo da Costa Isabel Maria Henriques Ferreira Guimardes gabinete.utente@chlc.min-saude.pt

ARS Norte ACES Alto Minho — ULS Alto Minho, EPE Maria Manuela Correia Sdo Pedro Marques manuelamarques@csviana.min-saude.pt
ARS Norte ACES Alto Tras-os-Montes Il - Alto Tamega e Barroso Aurora Teixeira Carvalho Morais gutente.chavesl@srsvreal.min-saude.pt
ARS Norte ACES Ave | - Terras de Basto Eduarda Fernanda de Castro Carvalho gu@csfafe.min-saude.pt

ARS Norte ACES Ave Il - Guimarées / Vizela Maria da Graga Monteiro Raposo gutente@csguimaraes.min-saude.pt

ARS Norte ACES Ave lll - Famalicdo Carla Susana Silva Maia gutente@csfamalicaol.min-saude.pt

ARS Norte ACES Cavado | - Braga Elizabete Maria Pereira Sabenga gc@csbragal.min-saude.pt

ARS Norte ACES Cavado Il - Gerés / Cabreira Maria Helena Pelicano Antunes gutente@csplanhoso.min-saude.pt

ARS Norte ACES Cavado IlI - Barcelos / Esposende Rosa Manuela Ribeiro do Souto gu@csbarcelos.min-saude.pt

ARS Norte ACES Douro | - Mardo e Douro Norte Fernando Alberto Nobre do Vale gabcid.aces-dourol@srsvreal.min-saude.pt
ARS Norte ACES Douro Il - Douro Sul Fernanda Maria Marques Correia Costa gabcid.acesdourosul@srsvreal.min-saude.pt
ARS Norte ACES Entre Douro e Vouga | - Feira / Arouca Conceigdo Maria Oliveira Bento gu-feira@csfeira.min-saude.pt

ARS Norte ACES Entre Douro e Vouga Il - Aveiro Norte Carmen Dolores Santos Ferreira gu-sjmadeira@cssjmadeira.min-saude.pt
ARS Norte ACES Grande Porto | - Santo Tirso / Trofa Dulce Maria dos Santos Figueiredo gab_utente@csstirso.min-saude.pt

ARS Norte ACES Grande Porto Il - Gondomar Silvia Manuela Moreira Carvalho acesgondomar_gc@csriotinto.min-saude.pt
ARSNGEIN) AcEs Grande Porto I - alongo Miaa da Conceitio Azevedo Santas Moreira Eab-utente@eovalongo.min saudest
ARS Norte ACES Grande Porto IV - Maia Julio Ferreira Milheiro Nunes gab_utente@csmaia.min-saude.pt

ARS Norte ACES Grande Porto IX - Espinho / Gaia Leopoldina Maria Alves Gomes gab_utente@csarcozelo.min-saude.pt

ARS Norte ACES Grande Porto V - Pévoa do Varzim / Vila do Conde Claudia Maria Carvalho Félix Almeida gab_utente@cspovoa.min-saude.pt

ARS Norte ACES Grande Porto VI - Porto Ocidental Joaquim Paulo Almeida Pinto da Silva gc.acesportoocidental@csaldoar.min-saude.pt
ARS Norte ACES Grande Porto VII - Porto Oriental Maria do Carmo Silva Oliveira Novais maria.c.novais@arsnorte.min-saude.pt
ARS Norte ACES Grande Porto VIII - Gaia Cristina Maria Machado Gongalves Pereira gcidadao@cssoaresreis.min-saude.pt.

ARS Norte ACES Matosinhos - ULS de Matosinhos, EPE Helena Isabel Silva Azevedo gc.aces.matosinhos@ulsm.min-saude.pt
ARS Norte ACES Nordeste — ULS Nordeste, EPE Maria Emilia Gongalves de Jesus gabut@chne.min-saude.pt

31 ¢ CIDADAO
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Ludovina Maria Martins

ARS Norte ACES Tamega | - Baixo Tamega Margarida Maria Lopes Campos gab_utente@csamarante.min-saude.pt
ial fiel.min-saude.pt
ARS Norte ACES Tamega Il - Vale do Sousa Sul Alice Ribeiro Gongalves ssocial@cspenafie m!n Sal.J P
gab_utente@cspenafiel.min-saude.pt
ARS Norte ACES Tamega lll - Vale do Sousa Norte Marta Luisa Santos Mendes gab_utente@cslousada.min-saude.pt
ARS Norte Centro Hospitalar do Alto Minho — ULS Alto Minho Ana Cristina Mota Silva Gomes gabinete.utente@ulsam.min-saude.pt
ARS Norte Centro Hospitalar da Pévoa do Varzim/ Vila do Conde, EPE Paula Maria Lopes da Silva ssvc@chpvvc.min-saude.pt
ARS Norte Centro Hospitalar de Entre o Douro e Vouga, EPE Silvia Jaquelina Amaral Silva rpublicas.smf@chedv.min-saude.pt
ARS Norte Centro Hospitalar de Sdo Jodo, EPE David de Castro Alves da Costa gab.utente@hsjoao.min-saude.pt
Maria Clotilde Tomaz
ARS Norte Centro Hospitalar de Tras-os-Montes e Alto Douro, EPE - Chaves Maria Odete Costa Gomes Oliveira gabutentech@chtmad.min-saude.pt
Maria Gabriela Lemos Nogueira Carvalho Gongalves
. Maria Hel Silva R .
ARS Norte Centro Hospitalar de Tras-os-Montes e Alto Douro, EPE - Lamego aria fielena >tiva amos. . gabutentela@chtmad.min-saude.pt
Paulo Manuel Carvalho Teixeira Mendes
Maria Teresa Gongalves Areio Manso
ARS Norte Centro Hospitalar de Tras-os-Montes e Alto Douro, EPE - Vila Real e Peso da Régua Paula Cristina Monteiro Addo gabutente@chtmad.min-saude.pt
Teresa Maria Martins Mourdo Rodrigues Pereira
Maria Teresa Fernandes Monteiro Mendes
ARS Nort Centro H italar do Alto Ave, EPE haa.min-saude.pt
orte entro Hospitalar do Alto Ave, Maria Teresa Almeida Cardoso Meneses e Meireles gu@chaa.min-saude.p
ARS Norte Centro Hospitalar do Alto Minho — ULS Alto Minho, EPE Ana Cristina Mota Silva Gomes gabinete.utente@ulsam.min-saude.pt
ARS Norte Centro Hospitalar do Médio Ave, EPE Maria Julia da Silva Lopes Fonseca gu.ust@chma.min-saude.pt
Maria Emili |
ARS Norte Centro Hospitalar do Nordeste — ULS do Nordeste, EPE arla. mitia G.Eon(;a VFS de Jesus gabut@chne.min-saude.pt
Ludovina Maria Martins
ARS Norte Centro Hospitalar do Porto, EPE Clara de Oliveira Filgueiras e Costa Dias gabinete.utente@chporto.min-saude.pt
ARS Norte Centro Hospitalar Tamega e Sousa, EPE Maria Jodo de Sousa Correia gabutente@chts.min-saude.pt
. . . . Graga Maria Pessoa Barros Silva .
ARS Norte Centro Hospitalar Vila Nova de Gaia/ Espinho, EPE Anabela Ferreira Alves de Almeida Lobo gabutente@chvng.min-saude.pt
ARS Norte Hospital de Braga Teresa Maria da Cruz Carneiro gabinete.utente@hospitaldebraga.com.pt
Maria Inés América Antunes A Afonso Bar An
ARS Norte Hospital de Magalhdes Lemos, EPE a. @ .es. © |ca. t gs z.e\Nledo onso Barbosa 2 gabineteutente@hmlemos.min-saude.pt
Sofia Teixeira Morais ferreira Girdo
ARS Norte Hospital Pedro Hispano - ULS de Matosinhos, EPE Celeste Maria da Hora Lopes Meira gabinete.cidadao.hph@ulsm.min-saude.pt
ARS Norte Hospital Santa Maria Maior, EPE - Barcelos Ana Marta Fernandes Magalh3es Dias gu@hbarcelos.min-saude.pt
ARS Norte Instituto Portugués de Oncologia do Porto Francisco Gentil, EPE Celina Jesus Martins Amoedo gabut.ipoporto@ipoporto.min-saude.pt
ARS Norte ULS de Matosinhos, EPE (coordenagdo) Clara Maria Lago da Costa clara.lago@ulsm.min-saude.pt
ARS Norte ULS do Alto Minho, EPE (coordenagdo) Cristina Maria Teixeira Costa cristina.costa@ulsam.min-saude.pt
ARS Norte ULS do Nordeste Maria Emilia Goncalves de Jesus gabut@chne.min-saude.pt

Ludovina Maria Martins
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Anexos

Indicadores — Caderno Técnico

A - Dados Nacionais

1. Servicos Nacional de Saude (SNS)

1.1. Exposicdes por tipologia no SNS

1.2. Exposicoes por RS
1.2.1. ExposicOes por tipologia e por RS

1.3. Elogios e Reclamacgdes
1.3.1. Elogios e reclamacgdes por grupo profissional no SNS
1.3.2. Reclamacgdes por tipo de problemas no SNS
1.3.3. As 10 causas mais mencionadas nas reclamacdes no SNS
1.3.4. Os 10 servigos mais visados nas reclamagdes no SNS
1.3.5. Médias dos tempos de resposta as reclamagdes no SNS

1.4. Atividade assistencial por RS

1.5. Atividade assistencial por ULS

B — Dados Regionais e Locais
2. Regioes de Saude (RS)
2.1. Permilagem de reclamacgées por RS
2.2. As 10 causas mais mencionadas nas reclamacgdes por RS
2.3. Os 10 servigos mais visados nas reclamagdes por RS
2.4. Médias dos tempos de resposta as reclamagdes por RS

3. Unidades Locais de Satide (ULS)

3.1. Permilagem de reclamag¢des por ULS

3.2. As 10 causas mais mencionadas nas reclamagdes por ULS

3.3. Os 10 servigos mais visados nas reclamacgdes por ULS

3.4. Médias dos tempos de resposta as reclamacgdes por ULS

3.5. Percentagem de reclamagdes pendentes no triénio 2009-2011 (de resposta a pedidos de
audicdo com mais de 30 dias), por ULS

4. Agrupamentos de Centros de Satide (ACES)

4.1. Permilagem de reclamacdes por ACES

4.2. As 10 causas mais mencionadas nas reclamacées nos ACES

4.3. Os 10 servigos mais visados nas reclamagdes nos ACES

4.4. Médias dos tempos de resposta as reclamacoes por ACES

4.5. Percentagem de reclamacOes pendentes no quinquénio 2007-2011 (de resposta a pedidos
de audicdo com mais de 30 dias), por ACES

4.6. Exposicdes com resposta ao Cidaddo em atraso (>30 dias), por ACES

5. Unidades e Centros Hospitalares (UCH)

5.1. Permilagem de reclamac¢des por UCH

5.2. As 10 causas mais mencionadas nas reclamacdes nas UCH

5.3. Os 10 servigos mais visados nas reclamac¢des nas UCH

5.4, Médias dos tempos de resposta as reclamacdes pomgEHIDADAO
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5.5. Percentagem de reclamagdes pendentes no quinquénio 2007-2011 (de resposta a pedidos

de audicdocom mais de 30 dias), por UCH
5.6. Exposi¢cOes com resposta ao Cidaddo em atraso (>30 dias), por UCH

> 1M € CIDADAO
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1.1. Exposicoes por tipologia no SNS

Designagio Total de exposigBes por tipologia, no SNS

Tipo de Indicador Resultado

Objectivo Monitorizar o nimero de exposigdes registadas por tipologia

Critérios de Inclusdo | Todas as exposicBes registadas no SGSR relativas ao SNS

2009 2010 2011
Tipologia A%2011-2010
n % n % n %
Reclamagéo 48.039 92,20 45679 92,09 49.702 90,90
Elogio / Louvor 2.584 4,96 2.691 543 3.636 6,65 2599
Sugest&o 1481 2,84 1230 2,48 1337 2,45 8,00
Totais 52104 100,00 49600 100,00 54675 100,00 9,28

Total de exposicoes registadas, por tipologia, de 2009a 2011

60000

50000

40000

=2009
30000 w2010
=2011

20000

10000

2584 2691 3636

1481 1230 1.337

Reclamacgdo Elogio / Louvor Sugestdo Totais

3> 1M CIDADAO
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1.2. Exposicoes por RS

Designacdo Total de exposigdes por RS

Tipo de Indicador Resultado

Objectivo Monitorizar o total de exposi¢Ges registadas ajustadas a produgdo por RS

Todas as exposigdes registadas no SGSR* e dados de produgdo disponibilizados pela ACSS e ARS’s relativos as

Critérios de Inclusdo

ULS, UCH e ACES, por RS

2009 2010 2011
Regido de Saude
Texp Yoo Texp Yoo Texp Yoo

Lisboa V. Tejo 24.055 0,92 23.941 0,92 24577 - 1,13 2,66
Algarve 3.225 1,84 3.37 1,77 3.20 - 0,88 -0,54
Centro 5.789 0,31 5088 0,23 5997 . 0,57 17,87
Norte 16.854 0,54 5466 0,48 18.947 . 0,56 22,51
Alentejo 2.181 0,52 1968 0,39 2.046 . 0,39 3,96
Total 52.104 49.600 54.687 10,26

*conforme o exposto no Ultimo paragrafo da pagina 7

> 1M € CIDADAO
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1.2.1 Exposigoes por tipologia e por RS

Designagdo | Total de exposi¢des por RS

Tipo de Indicador Resultado

Objectivo Monitorizar o total de exposigGes registadas por tipologia e por RS

Critérios de Inclusdo Todas as exposigdes registadas no SGSR relativas ao SNS, por RS

Reclamagdes

2010 2011
Regido de Saude Reclamagées Reclamagdes
n % n %
Alentejo 1751 3,84 1867 3,76 6,62
Algarve 2.882 6,33 2.848 574 -118
Centro 4419 9,70 5241 10,56 18,60
Lisboa V. Tejo 22.015 48,32 22318 44,98 138
Norte 14.490 3181  17.349 34,96 19,73
Total 45.557 100,00 49.623 100,00 8,93
Elogios/Louvores
2010 2011
mogiso as saiee [N G
n % n %
Alentejo 19 4,54 13 3,12 -5,04
Algarve 119 454 208 573 74,79
Centro 401 15,31 465 12,82 15,96
LisboaV. Tejo 1405 53,63 1791 49,38 27,47
Norte 576 2198 1050 28,95 82,29
Total 2,620 100,00 3.627 100,00 38,44

Sugestoes

2010 2011

Regido de Saude Sugestoes Sugestoes

n % n %
Alentejo 88 6,88 60 4,49 -3182
Algarve 79 6,18 63 4,72 -20,25
Centro 261 20,41 289 2163 10,73
LisboaV. Tejo 454 35,50 382 28,59 -15,86
Norte 397 3104 542 40,57 36,52
Total 1279 100,00 1336 100,00 4,46

> 1M € CIDADAO
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1.3.1. Elogios e reclamagoes por grupo profissional no SNS

Designacio | Total de elogios e reclamagdes por grupo profissional no SNS

Tipo de Indicador Resultado

Objectivo Monitorizar o nimero de elogios e reclamagdes registadas por grupos profissionais no SNS

Critérios de Inclusdo Todas as exposigdes registadas no SGSR relativas ao SNS

2010 2011
Grupos Profissionais Elogio / Louvor Elogio / Louvor
n % n %
Médico(a) 1760 32,62 2.323 - 3193 3199
Enfermeiro(a) 1393 2582 1803 . 24,78 29,43
Assistente Operacional 901 16,70 1181 . 16,23 3108
Assistente Técnico 585 10,84 722 I 9,92 23,42
Dirigente Intermédio 309 573 701 I 9,64 126,86
Técnico(a) Superior 177 3,28 226 I 3n 27,68
Pessoal Concessionado 82 152 86 I 118 4,88
Dirigente de Topo 17 2,17 85 I 117 -27,35
Técnico de Diag. e Terapéutica 51 0,95 73 I 100 43,14
Voluntério 2 0,22 33 I 0,45 175,00
2010 2011
Grupos Profissionais Reclamacgao Reclamacao
n % n %
M édico(a) 23.506 49,17 24169 - 46,49 2,82
Dirigente Intermédio 9.530 19,94 12472 . 23,99 30,87
Assistente Técnico 6.198 2,97 6960 l 13,39 2,29
Enfermeiro(a) 3.756 7,86 3546 I 6,82 -5,59
Dirigente de Topo 1855 3,88 1834 I 3,53 -113
Assistente Operacional 680 142 1063 I 2,04 56,32
Pessoal Concessionado 957 2,00 1038 I 2,00 8,46
Técnico(a) Superior 301 0,63 515 I 0,99 7110
Técnico de Diag. e Terapéutica 331 0,69 261 I 0,50 -2115
Telefonista 84 0,18 87 I 0,17 3,57

3 1M ¢ CIDADAO



Relatério 2011
Sistema SIM-Cidadao

26

1.3.2. Reclamacgoes por tipo de problemas no SNS

Designagao

Tipo de Indicador

Objectivo

Critérios de Inclusdo

Total de reclamagdes por tipo de problemas no SNS

Resultado

Monitorizar o niumero de reclamagdes por tipo de problemas no SNS.

Todas as reclamagdes registadas no SGSR relativas ao SNS

13.008

2010 201
Problemas Nivel | - I
UCH csP Total UCH csP Total

Prestagéo de Cuidados de Satde - Tempo de Espera para Cuidados 12373 3844 18217 13.008 3592 -.600 513 6,56 236

Prestagéo de Cuidados de Saide - Doente sem Cuidados 2033 5818 7851 2520 sass [ soce 23,05 0,83 123

Relacionais / Comportamentais - Atendimento 4.895 2544 7.439 5344 2,698 . 8.042 917 6.05 8.11]

Actos Administrativos / Gestéo - Procedimentos 2212 2248 4.460 2444 2418 . 4.862 10,49 756 9,01

Prestagéo de Cuidados de Satde - Cuidados Desadequados 3.148 1086 4.234 3.666 1083 l 4.749 16,45 -0,28 2,16

Actos Administrativos / Gest&o - Leis / Regras / Normas 2.806 1109 3915 3621 1304 . 4925 29,04 17,58 2580

Actos Administrativos / Gestao - Sistema de Informagéo 1870 963 2.833 2.036 954 I 2990 8,88 -0,93 554

Infraestruturas / - dese 1347 531 1878 1415 548 I 1963 505 3,20 453

Infraestruturas / Amenidades - Cuidados Hoteleiros 534 46 580 608 44 | 652 13,86 -4,35 12,41

Total de reclamacoes por tipo de problemas, em 2011
=UCH =CSP
5.448
5.344
3592 3666 3621
2.698
2520 2444 2418
1415
548 608
[

Prestacdo de Cuidados Prestacdo de Cuidados Relacionais / Actos Administrativos /  Prestacdo de Cuidados Actos Administrativos /  Actos Administrativas / Infraestruturas / Infraestruturas /
de Satde - Tempode de Saide - Doente sem  Comportamentais - Gestdo - Procedimentos  de Sade - Cuidados  Gestéo - Leis / Regras/  Gesto - Sistema de Amenidades - Amenidades - Cuidados
Espera para Cuidados Cuidados Atendimento Desadequados Mormas Informacéo Hoteleiros

3 1M ¢ CIDADAO

Instalagfes e

Equipamentos
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1.3.3. As 10 causas mais mencionadas nas reclamagoes no SNS

Designagdo | As 10 causas mais mencionadas nas reclamagdes no SNS

Tipo de Indicador Resultado

Objectivo Monitorizar as 10 causas mais mencionadas nas reclamagdes do SNS

Critérios de Inclusdo Todas as reclamagdes registadas no SGSR relativas ao SNS

2010 2011
Causas
n % n %
Tempo de esperano servigo de urgéncia 6828 12,70 7549 .73 10,56
Tempo de espera para atendimento 4627 8,61 4601 I7,76 -0,56
Faltade cortesia 3367 6,26 3540 I5,97 514
Regras inadequadas/inaplicaveis 1817 3,38 2744 I4,63 5102
Recusa de consulta 2296 4,27 2403 |4,05 4,66
Dificuldade de marcag&o de consulta 2057 3,83 2224 I 3,75 8,12
Perfil desadequado 1515 2,82 2074 I 3,50 36,90
Maprética 1805 3,36 1992 |3,36 10,36
Desrespeito no trato interpessoal 1396 2,60 1502 I 2,53 7,59
Faltade informacéo adequadaemtempo Util 1233 2,29 1461|2,46 18,49
As 10 causas mais mencionadas
Causas Ranking 2010 Ranking 2011

Tempo de esperano servigo de urgéncia 1 -

Tempo de espera para atendimento 2 -

Faltade cortesia 3 -

Regras inadequadas/inaplicaveis 6 -

Recusade consulta 4 -

Dificuldade de marcacéo de consulta 5 -

Perfil desadequado 8 .

Maprética 7 .

Desrespeito no trato interpessoal 9 I

Faltadeinformagdo adequada emtempo Util n I

3 1M ¢ CIDADAO
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1.3.4. Os 10 servigos mais visados nas reclamagées no SNS

Designagdo | 0510 servigos mais visados nas reclamagdes no SNS

Tipo de Indicador Resultado

Objectivo Monitorizar os 10 servigos mais visados nas reclamagdes no SNS

Critérios de Inclusio Todas as reclamagdes registadas no SGSR no SNS

Servigos 2010 2011
n % n %
Urgéncia Geral 13903 29,71 14768 .,93 586
M edicina Geral e Familiar 5614 1199 5007 I 9,81 -12,12
Satde do Adulto 131 242 2335 I 4,57 51,56
Consulta Externa 1849 3,95 2013 I 3,94 8,15
Urgéncia- SAP 2088 4,46 1996 I 3,91 -4,61
Servico Administrativo e de Apoio Geral 709 151 2n | 2,37 4145
Coordenagao 1355 2,90 101 | 2,16 -23,07
Gestéo de Doentes 755 161 1008 | 197 25,10
Gestdo Administrativa 860 184 893 | 175 3,70
Admisséo de Doentes 1022 2,18 890 | 174 -14,83

3 1M CIDADAO
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1.3.5. Médias dos tempos de resposta as reclamacgoes (2007-2011) no SNS

Designacio | Médias dos tempos de resposta as reclamagdes no SNS (consulta a 2012.04.11)

Tipo de Indicador Processo

Objectivo Monitorizar os tempos de resposta as reclamagdes no SNS

Critérios de Inclusdo | Todas as reclamacdes registadas no SGSR como resolvidas e respondidas, no SNS

2007 2008 2009 2010 2011
M édia (dias) 97,41 94,35 100,91 74,79 49,70 -33,55
NO
Reclamagdes 26935 39980 42477 40468 39188
Resolvidas
NO
Reclamagdes 2149 2440 3390 3444 7428
por Resolver
120 45000
39580 42477 sg1gg | 20000
100 100,91 40468
[ = Z L
35000
80 30000
74,79
26935
5000 et i (dlins)
60 e [1® Reclamag Gies por Resolver
20000 . )
49,70 MN® Reclamagties Resolvidas
40 15000
10000
20 7428
2440 3390 5000
2149 7l
0 T T T 0
2007 2008 2009 2010 20

3 1M ¢ CIDADAO
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1.4. Atividade assistencial por RS

Designacdo Atividade assistencial por RS

Tipo de Indicador Resultado

Objectivo Avaliar o somatério de atos médicos e de enfermagem por RS

Critérios de Inclusdo Dados de produgdo disponibilizados pela ACSS e ARS’s relativos as ULS, UCH e ACES, por RS

AA 2010 AA 2011
Regido de Saude AA 2010 AA 2011
CSP Hospitais CSP Hospitais
Alentejo 3.607.397 1480.438 4434277 760.986 5.087.835 5.195.263 2,1
Algarve 1882.321 652.801 1486.236 672.545 2.535.122 2.158.781 -14,85
Centro 18.554.991 3.444.978 6.951868 3.488.432 21999.969 10.440.300 -52,54
Lisboa V. Tejo 19.747.557 6.375.722 15.202.767 6.535.509 26.123.279 21738.276 -16,79
Norte 25.818.561 6.122.295 26.864.818 6.746.926 31940.856 33.611744 523
Total 69.610.827 18.076.234 54.939.966 18.204.398 87.687.061 73.144.364 -16,58

3 1M CIDADAO
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1.5. Atividade assistencial por ULS

Designagdo Atividade assistencial por ULS

ipo de Indicador Resultado

Objectivo Avaliar o somatério de atos médicos e de enfermagem por ULS

Critérios de Inclusio Dados de produgdo disponibilizados pela ACSS e ARS's relativos as ULS.

AA 2010 AA 2011
AA 2010 AA 2011
CsP UCH CcsP UCH
Unidade Local de Satde da Guarda, EPE 1695.853 207.465 685.516 206.663 1903.318 892.179 -53,13
Unidade Local de Salde de Castelo Branco, EPE 1864.641 168.317 483.157 171098 2.032.958 654.255 -67,82
Unidade Local de Satde de M atosinhos, EPE 1063.567 329.833 1168.939 332.853 1393.400 1.501.792 7,78
Unidade Local de Satde do Alto Minho, EPE 2.226.183 357.437 2.296.859 393.407 2.583.620 2.690.266 4,13
Unidade Local de Satde do Baixo Alentejo 1051037 164.705 1229.378 168.025 1215742 1.397.403 14,94
Unidade Local de Satde do Norte Alentejano, EPE 1167.280 187.539 1451860 185614 1354.819 1.637.474 20,86
Total 9.068.561 1415296 7.315.709 1457.660 10.483.857 8.773.369 16,32

> 1M CIDADAO
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2.1. Permilagem de reclamacodes por RS

Designacio E Permilagem de reclamagdes por RS
Resultado
Objectivo Monitorizar as reclamagdes registadas ajustadas a produgdo em cada RS

Todas as exposigdes registadas no SGSR e dados de produgdo disponibilizados pela ACSS e ARS’s relativos as ULS,

Critérios de Inclusdo
ACES e UCH por RS

TR 2010 TR 2011
Regidoes de Saude AA 2010 AA 2011
n %o n Yoo
Algarve 2.535.122 2.158.781 2.882 114 2.848 - 132 -5,82
LisboaV.do Tejo 26.123.279 21738.276 22.019 0,84 22318 - 103 -0,69
Norte 31940.856 33.611744 14.489 0,45 17.349 . 0,52 -8,27
Centro 21999.969 10.440.300 4.420 0,20 5241 . 0,50 -12,1
Alentejo 5.087.835 5.195.263 1750 0,34 1867 I 0,36 -9,09
Total 87.687.061 73.144.364 45560 2,98 49623 0,68 8,92

> 1M € CIDADAO
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2.2. As 10 causas mais mencionadas nas reclamagoées por RS

Designagdo As 10 causas mais mencionadas nas reclamagdes por RS

Tipo de Indicador Resultado

Objectivo Monitorizar as 10 causas mais mencionadas nas reclamagdes em cada RS

Critérios de Inclusdo Todas as reclamagdes registadas no SGSR por RS

2010 2011
Causas - Norte n % n %
Tempo de esperano servico de urgéncia 2142 12,25% 2614 - 507 2253
Tempo de espera para atendimento 1556 8.90% 173 - 964 1767
Regras inadequadas/inaplicaveis 400 2.29% w099 [ 633 228
Faltade cortesia 996 5.70% 1048 . 6.04 268
Recusade consulta 855 4,89% 945 . 545 6.21]
Perfil desadequado 521 298% 941 . 542 -1B.31
Faltade informagdo adequada em tempo il 243 2,53% 725 l 4B -199
Desrespeito o trato interpessoal 454 2,60% 2 374 237
Dificuldade de marcagéo de consulta 590 337% 595 I 343 6,31
Falta de Informagéo aos utentes 497 2,.84% 559 I 322 -8,81]
Tempo de esperano servico de urgéncia 292 9,90% 565 - 078 292
Faltade cortesia 307 799% su I o 2231
Tempo de esperapara atendimento 406 8,17% 21 - b 90 193
Regras inadequadas/inaplicaveis 3354
Maprética 2500
Recusade consulta 16,55
Dificuldade de marcagéo de constita 078
Desrespeito o trato interpessoal -10,00
Faltade pessoal médico 64,19
Faltade Informac&o aos utentes 1348
Tempo de esperano servico de urgéncia 292
Tempo de espera para atendimento 479
Faltade cortesia -0,25
Dificuldade de marcagéo de consulta 12,00
Regras inadequadas/inaplicaveis 196
Mapratica 748
Recusa de constlta 952 3.72% 406 -508
Perfil desadequado 720 282% 37 B4
Falta de Informagéo aos utentes 576 2.62% 279 740
Tempo de espera para constiltas de especialidade 545 2.48% 250 2,15
Tempo de esperano servico de urgéncia 202 8.86% 274 - 1468 26.28
Inexisténcia de servigo solicitado pelo utente 2 0,53% ws [ ve 9394
Tempo de espera para atendimento 206 9,04% 160 . 8,57 -28,75
Recusade consulta 97 4,26% 106 l 568 8.49
Faltade cortesia m 4.96% o1 [ 541 -188
Desrespeito no trato interpessoal 94 4,2% 98 I 525 4,08
Regras inadequadas/inaplicaveis 91 3.99% o7 [ 466 -4,60
Dificuldade de marcagéo de consulta 106 4,65% 84 I 4,50 -26,19
Mapratica 100 4,39% 73 I 391 -36,99
Faltade pessoal médico 45 2,57% 57 I 3,05 2105
Tempo de esperano servigo de urgéncia 706 2127% 710 - 2493 6,61
Faltade cortesia 242 729% 250 [ 9,06 26,70
Regras inadequadas/inaplicaveis 67 2,02% 170 I 597 -2796
Recusade consulta u9 4,49% 168 I 590 -6.29
Tempo de espera para atendimento u2 4,28% 138 I 485 719
Perfil desadequado u7 3,52% 133 I 4,67 -20,41
Dificuldade de marcagao de constita w 334% w2 ] 463 472
Mapratica 90 2,71% 19 I 4,18 -4,26
Desrespeito no trato interpessoal 100 3,01% 78 I 274 -17,36
Tempo de espera para constiltas de especialidade 73 2,20% 66 I 232 1967

Ordenacao geogréafica

3 1M ¢ CIDADAO
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2.3. Os 10 servigos mais visados nas reclamagoées por RS

Designagdo Os 10 servigos mais visados nas reclamagdes por RS

Tipo de Indicador Resultado

Objectivo Monitorizar o total de reclamagdes nos 10 servigos mais visados por RS

Critérios de Inclusdo Todas as reclamagdes registadas no SGSR por RS

2010 2011
Servigos - Norte n % n %
Urgéncia Geral 4205 2843 5357 - 30,88 2150
M edicina Geral e Familiar 2.097 14,18 1515 l 8,73 -38,42
Satde do Adulto 515 3,48 952 I 549 4590
ConsuitaExterna 658 445 saz ] 480 2091
Urgéncia- SAP 565 3,82 536 I 3,00 541
Servico Administrativo e de Apoio Geral 289 195 449 I 2,59 3563
Gestao de Doentes m 116 426 I 2,46 59,86
Coordenagio 488 3,30 as | 240 1731
Gestéo Administrativa 27 187 372 I 24 275
Portaria/ Seguranca 295 199 342 I 197 13,74
Urgéncia Geral 1254 2762 183 - 28,30 544
M edicina Geral e Familiar 663 14,60 os0 [ 257 -061
Admissdo de Doentes 25 4,73 266 I 5,08 19,17
Urgéncia- SAP 217 4,78 253 I 4,83 1423
ConsuitaExterna B3 403 87 357 24
Satde do Adulto 7 161 0 | 286 52,67
Gestao Administrativa 01 222 146 I 2,79 30,82
Coordenagéo 97 2,14 40 I 267 30,71
Gestéo de Doentes 6767
Ortopedia : 9,09
Urgéncia Geral 8,18
M edicina Geral e Failiar 192
Satde do Adulto 59,76
Urgéncia- SAP 1082 4,78 968 I 4,34 -11,78
Consulta Externa 762 337 756 I 3,39 -0,79
Servigo Administrativo e de Apoio Geral 353 156 629 | 282 4388
Secretaria 473 2,09 w09 | 2,68 2104
Coordenacdo 740 336 493 I 221 -50,10
Gestao de Doentes 535 236 aaz | 198 -2104
Imagiologia 238 108 389 | 174 3882
Urgéncia Geral 481 26,95 482 - 2582 0,21]
M edicina Geral e Familiar 3n 1742 276 . 14,78 -12,68
Direcgéo do Centro de Saide 30 168 2 [ 168 8624
ConsuitaExterna B4 0,31 208 [ nu 154
Urgéncia- SAP 155 8,68 162 . 8,68 432
Coordenagio u 078 s | 2,04 6316
Gestéo Administrativa 44 246 36 | 193 22,22
Cuidados de Enfermagem 44 257 34 I 182 -20,41]
Emergéncia/ Urgéncia Basica 35 2,00 30 I 161 -16,67
Servico Administrativo e de Apoio Geral 9 190 24 I 129 20,83
Urgéncia Geral 829 28,20 850 - 29,85 247
Emergéncia/ Unidade Bésica 406 B.81 au | 0,92 -3085
Servigo de Cuidados Personalizados 313 10,65 269 . 9,45 -16,36
M edicina Geral e Familiar 242 8.23 25 [ 758 2,04
Urgéncia Pedidtrica 43 146 s ] 442 6587
Saide do Adulto 58 197 o7 I 341 4021
ConsultaAberta 44 150 92 I 3,23 52,17
Urgéncia- SAP 68 231 7 I 2,70 1,69
Sade Infantil 9 031 a | 172 8163
Portaria/ Seguranca 38 129 37 I 130 2,70

Ordenacéo geogréafica

3 1M ¢ CIDADAO
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2.4. Médias dos tempos de resposta as reclamacgoes (2007-2011) por RS

Designagio | Médias dos tempos de resposta as reclamagdes, por RS (consulta a 2012.04.11)

Tipo de Indicador Processo

Objectivo Monitorizar os tempos de resposta as reclamagdes nas RS

Critérios de Inclusdo Todas as reclamagdes registadas no SGSR como resolvidas e respondidas, nas UCH e ACES por RS

2007 2008 2009 2010 2011

ARS Alentejo, IP 65,21 70,31 5197 105,84 52,93 -49,99
ARS Algarve, IP 176,48 112,90 115,86 77,01 58,15 -24,49
ARS Centro, IP 79,18 163,09 133,69 84,94 65,31 -23,11
ARS Lishoae Valedo Tejo, IP 100,08 86,81 110,50 82,05 48,86 -40,45
ARS Norte, IP 85,40 84,08 83,74 57,98 44,00 -24,11

Ordenacéo alfabética

> 1M € CIDADAO
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3.1. Permilagem de reclamacoes por ULS

Designacio Permilagem de reclamagdes por ULS

ipo de Indicador Resultado

Objectivo Monitorizar as reclamagdes registadas ajustadas a produgdo em cada ULS.

Todas as reclamagdes registadas no SGSR e dados de produgdo disponibilizados pela ACSS e ARS’s relativos as

Critérios de Inclusdo
ULS.

2010 2011
AA 2010 AA 2011
TR Yoo TR Yoo
Unidade Local de Satde de M atosinhos, EPE 1393.400 1501792 996 0,71 730 - 0,49 -26,71
Unidade Local de Satde de Castelo Branco, EPE 2.032.958 654.255 203 0,10 242 . 0,37 19,21
Unidade Local de Salde da Guarda, EPE 1903.318 892.179 208 0,11 244 I 0,27 17,31
Unidade Local de Satde do Baixo Alentejo, EPE 1215.742 1397.403 410 0,34 363 I 0,26 -11,46
Unidade Local de Saide do Alto Minho, EPE 2.583.620 2.690.266 797 0,31 639 I 0,24 -19,82
Unidade Local de Satide do Norte Alentejano, EPE 1354.819 1637.474 351 0,26 367 I 0,22 4,56
Total 10.483.857 8.773.369 2.965 2.585 -12,82
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3.2. As 10 causas mais mencionadas nas reclamacgoes por ULS

Designagdo As 10 causas mais mencionadas nas reclamagdes por ULS

Tipo de Indicador Resultado

Objectivo Monitorizar as 10 causas mais mencionadas nas reclamagdes por ULS.

Critérios de Inclusdo Todas as reclamagdes registadas no SGSR por ULS.

causas 2010 2011
ULS Alto Minho n % n %
Tempo de espera para atendimento 12 14,05 o I use 5135
Tempo de esperano servigo de urgéncia 7 9,66 s [ so2 -35,00
Desrespeito no trato interpessoal 61 765 ol e 24,49
Recusa de consulta 39 480 as [ 505 2,63
Negligéncia 36 452 a3 [ 536 -9,09
Falta de cortesia 34 227 25 301 -36,00
Maprética 23 289 2 376 Py
Desorganizagéo do servigo de admissao » 151 20 | am 40,00
Dificuldade de marcagéo de constita 38 477 1 l 207 -100,00
Tempo de espera paraM CDT 556
Tempo de espera para atendimento 30,92 - B2s 144,44
Perfil desadequado 65 6.53 81 - no 1975
Tempo de esperano servigo de urgéncia 261 26,20 64 - 877 307,81
Mapratica s8 582 3 | 493 -6111]
Recusa de consulta 31 EE a6 | 493 B89
Tempo de espera para consultas de especialidade 54 542 36 l 403 50,00
Faltade Informagao a0s utentes 26 261 af 425 .13
Tempo de espera para tratamento médico 33 351 Y 288 574
Dificuldade de marcagao de consuita 1 141 20 I 274 30,00
Demora na emissao de documento médico comprove 57,89
Falta de cortesia 9.3 3 [l 270 38,71
Tempo de esperano servigo de urgéncia 25 12,02 31 - B 1935
Maprética 1 9.3 » [ 770 0,00
Regras inadequadas/inaplicéveis 5 2,40 5 - 615 66,67
Tempo de espera para atendimento 8 385 » . 492 3333
Sistema de acompanhantes e visitas 2 192 g 269 55,56
Desrespeito no trato interpessoal 1 048 s B 228 87,50
Recusa de constita 7 337 s [F 228 2,50
Diagnéstico incompleto 2 192 o 246 3333
Faltade Informagéo aos familiares 6 I 50,00

ULS Castelo Branco

Tempo de esperano servigo de urgéncia .42 o3 [ 2603 4762
Faltade cortesia 27 B.43 s wae 2286
Recusa de consulta ° 448 s 6.20 40,00
Regras inadequadas/inaplicaveis 9 448 ulf 455 818
Diagnostico incompleto 2 100 g 372 71,78
Mapratica n 547 g 372 22,22
Faltade Informagao aos utentes ° 448 I 289 28,57
Tempo de espera para atendimento 0 4,98 [ 2,80 -42,86
Faltade Informagao aos familiares 2 100 I 2,07 60,00
Desrespeito no trato interpessoal 348 a I 165 75,00
Tempo de espera no servigo de urgéncia 1,25 - 1862 0,00
Falta de manutengéio dos equipamentos 0 285 a5 - 226 718
Desrespeito no trato interpessoal 35 9,97 36 - 981 2,78
Mapratica 1 541 25 . 681 24,00
Regras inadequadas/inaplicaveis 8 228 8 l 4,90 55,56
Tempo de espera para consultas de especialidade 23 6,55 8 . 2,90 27,78
Dificuldade de marcagdo de consuita n 318 ] 354 1538
Recusa de consulta B 370 uf 3,00 8.8
Falta de Informagdo aos familiares n 33 o 272 -10,00
Deficiente articulagéo entre cuidados de satde prime 142 o 245 44,44
Tempo de espera para atendimento 26,10 - 2975 093
Tempo de esperano servigo de urgéncia 7 878 74 - 20,39 4,05
Recusa de consulta 38 9,27 a 185 163
Faltade cortesia 53 293 2| 129 20,27
Faltade informagao adequada em tempo il 27 6550 a6 | 9,02 25,00
Faltade pessoal médico 28 683 3 | 9,37 1765
Perfil desadequado 52 268 a2 | 8.82 62,50
Tempo de esperaparaM CDT ® 3,90 24 I 661 3333
Deficiente articulagao entre cuidados de sadde prime 23 561 7 I 468 3529
Falta de Informagao aos familiares 7 415 5 I a1 1333

3> 1 m ¢ CIDADAO



Relatério 2011 | 38
Sistema SIM-Cidadao

3.3. Os 10 servigos mais visados nas reclamacgoes por ULS

Designagdo | 0510 servigos mais visados nas reclamagdes por ULS

Tipo de Indicador Resultado

Objectivo Monitorizar o total de reclamagdes nos 10 servigos mais visados por ULS.

Critérios de Inclusdo Todas as reclamagdes registadas no SGSR por ULS.

Servigos 2010 2011
ULS Alto Minho n % n %

Urgencia Geral 253 3174 203 [ a177 2463
ConsultaExterna 80 004 . 1549 1,19
Medicina Geral e Familiar 7 2221 os [ w87 -86.32
Cuidados de Enfermagem 33 214 az | 501 3.3
Urgeéncia- SAP 30 376 2s || a0l -20,00
Satde do Adulto i 125 I 282 24,44
Admisséo de Doentes 22 202 B 250 -100,00
Gestao Administrativa © 125 5 | 250 3750
Medicina Interna 8 226 B I 203 -38.46
Administragéio 5 188 1 I 172 36,36
Urgéncia Geral 364 36,55 w0 [ 26 03 9158
ConsultaExterna 66 6.63 o | 685 -32,00
Medicina Geral e Familiar 72 723 o B 671 -46,94
oftaimologia 38 382 ] 589 163
Satde do Adulto » 120 a0 | 534 69,23
Secretaria 21 21 az | 438 3438
Servigo Administrativo e de Apoio Geral » 100 a1 425 67.74
Cirurgia Geral 27 271 27 370 0.00
Ortopedia 26 2,61 o 260 -36.84
Satde Infantil 0 100 8 247 44,44

Urgeéncia Geral 92 4423 1w

[
M edicina Geral e Familiar 9 769 25 I 10,25 36,00
Urgéncia- SAP 22 10,58 22 I 9,02 0,00
Consulta Externa 34 16,35 20 ] 8.20 -70,00
Admisséo de Doentes 3 144 uf a1 72,73
Medicina Interna 4 192 s| 205 20,00
Cardiologia 1 048 4 | 164 7500
Cirurgia Geral 1 048 a | 164 7500
Lab. Analises Clinicas 3 144 4 164 2500
Servico de Cuidados Personalizados 2 096 4 | 164 50,00
Urgéncia Geral 77 38,31 25 - 5165 38,40
Urgéncia- SAP 19 9,45 22 I 9,09 13,64
M edicina Geral e Familiar 22 10,95 19 I 7,85 -15,79
Admisséo de Doentes 7 3,48 15 l 6,20 53,33
Consulta Externa 13 6,47 ]ll 4,55 -18,18
Cuidados de Enfermagem 9 4,48 5 l 2,07 -80,00
Saide Piblica - - s 207 -
Medicina nterna 2 100 < 165 50,00
Portaria/ Seguranca 2 100 4 I 165 50,00
Secretaria 7 3,48 4 I 165 -75,00

ULS Norte Alentejano

Urgéncia Geral 03 2034 18 - 32,15 1271
ConsultaExterna 49 B96 o i wor 30,00
Urgeéncia- SAP 22 6.27 a2 [ 872 3125
Medicina Geral e Familiar 25 7.2 26 [ 7,08 3.85
Diregéio do Centro de Saide 5 142 © 58 7368
Cuidados de Enfermagem 9 256 z ] 327 2500
Gestao Administrativa 20 570 uff 3,00 -8182
Servigos Concessionados 6 171 uf 3.00 4545
Medicina Interna 8 228 e 28 0.00
Ortopedia 7 199 7 I 191 0,00
ULS Baixo Alentejo
Urgéncia Geral o7 2366 o1 [ 2507 6,59
Urgéncia - SAP 94 2293 73 - 20,11 28,77
Medicina Geral e Familiar 58 115 oo [l o 15,94
ConsuitaExterna 28 683 25 | 6.89 2,00
Secretaria 20 4,88 ) ) 3,58 53,85
Coordenagao 7 171 uff 303 3636
Servigos Concessionados 7 171 7k 1923 0.00
Admissao de Doentes 1 024 s 165 8333
Cuidados de Enfermagem 5 366 sl 165 -150,00
Gestao Administrativa 2 0.49 s| 138 60.00
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3.4. Médias dos tempos de resposta as reclamagoes por ULS

Designagao

ipo de Indicador

Objectivo

Critérios de Inclusdo

Médias dos tempos de resposta as reclamagdes, por ULS (consulta a 2012.04.11)

Processo

Monitorizar os tempos de resposta as reclamagdes nas ULS

Todas as reclamagdes registadas no SGSR como resolvidas e respondidas, nas ULS

Unidade Local de Satde da Guarda, EPE 43,99 68,44 115,85 56,39 60,89 797
Unidade Local de Salide de Castelo Branco, EPE 44,79 213,02 214,84 6521 67,36 3,29
Unidade Local de Satide de M atosinhos, EPE 56,47 63,52 78,89 52,85 59,49 12,57
Unidade Local de Satde do Alto Minho, EPE 7160 58,16 77,24 6145 43,96 -28,46
Unidade Local de Satde do Baixo Alentejo, EPE 103,74 150,46 50,08 284,53 87,85 -69,12
Unidade Local de Salde do Norte Alentejano, EPE 96,13 83,88 63,76 4546 45,84 0,84
Ordenacéo alfabética
30000
25000 /
20000 / \ s |Unid 20 Local de Salide dz Guarda, EPE
s |nid e Local de Satide de Castelo Branco, EPE
15000 _ s |Unid ade Local de Salde de Matosinhos, EPE
e |nid zde Local de Satide do Alto Minho, EPE
s | nid 3dle Local de Satde do Baivo Ak ntejo, EPE
10000 )
\ s Uniclade Local de Salde do Norte Alentejano, EPE
50,00 =
000 T T
2007 2008 2009 2010 2011
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3.5. Percentagem de reclamagoes pendentes no triénio 2009-2011 (de
resposta a pedidos de audicao com mais de 30 dias), por ULS

Percentagem de reclamagdes pendentes no biénio 2009-2011 (de resposta a pedidos de audigdo com mais de 30

Designagdo

dias), por ULS

Tipo de Indicador Processo

Objectivo | Monitorizar o nivel de servigo do processo interno de audigdo por ULS

Todas as reclamagdes registadas no SGSR, pendentes de resposta a pedidos de audigdo, com mais de 30 dias,

Critérios de Inclusdo R .
por ULS (datas de consulta entre paréntesis)

N° de Reclamacoes pendentes

Uli3 B0 = X Tota?irﬁ:%iftfo ;oigld;;szoﬂ

(2011.03.01) (2012.03.26)
Unidade Local de Saide do Norte Alentejano, EPE 1029 40 98 - 9,52
Unidade Local de Saude de M atosinhos, EPE 3.028 19 144 . 4,76
Unidade Local de Saide de Castelo Branco, EPE 681 9 16 l 2,35
Unidade Local de Saude do Alto Minho, EPE 2210 27 n I 0,50
Unidade Local de Saide da Guarda, EPE 668 1 2 I 0,30
Unidade Local de Saide do Baixo Alentejo, EPE 1197 12 1 I 0,08
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4.1. Permilagem de reclamacgoes por ACES

Designacio Permilagem de reclamagdes por ACES.

Tipo de Indicador Resultado

Objectivo Monitorizar as reclamagdes registadas ajustadas a produgdo em cada ACES.

Todas as reclamagdes registadas no SGSR e dados de produgdo disponibilizados pela ACSS e ARS’s relativos aos

Critérios de Inclusdo

ACES.

Permilagem das reclamacoes na produgao por ACES, em 2011

ACES Algarve | - Central | 1.7
ALCES Grande Lisboall - Lisboa Oriental 1.07
ACES Lezina ll 1.01
ACES Peninsula de Setdbal lll - Arco Ribeirinho 0.97
ACES Grande Ligboa IX - Algueirdo / Rio de Mouro 0.83
ACES Algarve |ll - Sotavento 0.81
ACES Grande Lisboa IV - Oeiras | 0.77
ACES Peninsula de Setdibal Il - Seixal / Sesimbra 077
ACES Grande Lisboa Xl - Cascais
ACES Grande Lisboalll - Lisboa Central 0.68
AGCES Baixo Vouga Il 0.63
ALCES Alentejo Litoral 0.62
ACES Grande Lisboa V1 - Loures 0.61
ACES Grande Lisboa VW - Odivelas 0.59
ALCES Peninsula de Setdbal | - Almada 0,59
ACES Algarve Il - Barlavento
ACES Pinhal Litoral Il 0.53
ACES Grande Lisboa VIl - Sintra # Mafra 0
ACES Leziria | - Ribatejo 0.501
ACES Médio Tejo | - Serra d"Aire 0.50
ACES Cavado | - Braga 0.50
ACES Grande Lisboa X - Cacém/ Queluz 0,49
ALES Grande Porto V1| - Porto Oriental 0.48
ACES Baixo WVouga | 0.44
ACES Grande Lisboa V1l - Amadara 0.40
ACES Grande Porto V1 - Porto Ocidental 0.39
ACES Ave Il - Famalicdo 0.38
ALCES Oeste || - Oeste Sul 0.38
ACES Baixo Mondego | |
ACES Cova da Beira
ACES Baixo Mondego 1l
ACES Qeste | - Oeste Norte
ACES Grande Porta lll - Valanga
ALES Cavado |l - Gerés / Cabreira
ACES Baixo Vouga Il |
ACES Entre Douro & Vouga Il - Aveiro Norte |
ACES Grande Porto VIl - Gaia
ACES Alentejo Central ll
ACES Grande Porto |l - Gondomar |
ACES Tamega lll - WVale do Sousa MNorte
ACES Déo Lafdes Il
ACES Cavado Il - Barcelos / Esposende |
ACES Grande Porto [X - Espinho / Gaia
ALCES Pinhal Litoral |
ACES Grande Lisboa Xl - Vila Franca de Xira
ACES Alentejo Central |
ACES Matosinhos
ACES Finhal Interior Norte | |
ACES Baixo Mondego Il
ALCES Grande Porto IV - Maia
ACES Grande Porto | - Santo Tirso / Trofa |
ACES Beira Interior Sul |
ACES Douro | - Mardo e Douro Norte 0,20
ACES Entre Douro e Vougal - Feira / Arouca
ACES Pinhal Interior Morte 1l
ACES Déo Lafdes |
ACES Awe Il - Guimardes /[ \Vizela
ACES Baixo Alentejo
ACES Médio Tejo Il - Zézere
ACES Douro Il - Douro Sul
ACES Tamega | - Baxo Tamega
ACES Tamega Il - Vale do Sousa Sul
ACES Pinhal Interior Sul
ACES Alto Tras-os-Montes|l - Alto TAmega e Barroso
ACES D&o Lafdes Il
ACES S30 Mamede
ACES Alto Minho
ACES Guarda
ALES Grande Porto V - Pavoa do Varzim / Vila do Conde
ACES Peninsula de Setubal IV - Setubal /Palmela
ACES Grande Lisboa | - Lisboa MNorte
ACES Alto Tras-os-Montes| - Nordeste
ACES Ave | - Terras de Basto
ACES Cai

Caia
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AA 2010 AA2011 20T 200 A% TR
TR Yoo TR Yoo

1 ACES Algarve | - Central 889.203 695336 770 0,87 815 N 117

2 ACES Grande Lisboall - Lisboa Oriental 802.060 586.445 427 0,53 625 I 107

3 ACES Leziriall 419.822 393.407 520 124 397 I 101

4 ACES Peninsulade Setubal Ill - Arco Ribeirinho 999.877 679.711 554 0,55 659 N 0,97

5 ACES Grande Lisboa IX - Algueirdo / Rio de Mouro 514.446 413.239 243 0,47 344 BB 0,83

6 ACES Algarve lll - Sotavento 381817 237.754 232 0,61 192 @@ 081

7 ACES Grande LisboalV - Oeiras 725.874 538.228 350 0,48 415 @ 0,77

8 ACES Peninsulade Setlbal Il - Seixal / Sesimbra 1109.222 911425 579 0,52 699 @ 0,77

9 ACES Grande Lisboa XI - Cascais 850.552 720.466 488 0,57 544 I 0,76

10 ACES Grande Lisboalll - Lisboa Central 1109.508 802.032 556 0,50 544 I 0,68

11 ACES Baixo Vougall 911417 426.894 186 0,20 269 I 0,63

12 ACES Alentejo Litoral 362.669 503.108 151 0,42 314 I 0,62

13 ACES Grande Lishoa VI - Loures 897.465 741866 622 0,69 454 B 0,61

14 ACES Grande LisboaV - Odivelas 608.689 478.928 339 0,56 282 @ 059

15 ACES Peninsulade Settbal | - Almada 1037.792 860.043 556 0,54 505 @ 0,59

16 ACES Algarve Il - Barlavento 611301 553.146 329 0,54 307 B 0,556

17 ACES Pinhal Litoral Il 1911928 664.806 316 0,17 353 @ 053

18 ACES Grande Lisboa VIl - Sintra/ M afra 930.704 770.025 295 0,32 406 I 0,53

19 ACES Lezirial - Ribatejo 969.920 514.810 97 0,10 262 B 051
20 ACES Médio Tejo | - Serrad’Aire 725.750 434.445 37 0,19 221 051

21 ACES Cévado | - Braga 874.306 929.816 510 0,58 462 B 0,50
22 ACES Grande Lisboa X - Cacém/ Queluz 810.024 651198 24 0,15 322 B 049
23 ACES Grande Porto VII - Porto Oriental 793.332 836.442 315 0,40 400 & 048
24 ACESBaixo Vougal 599.705 315.218 71 0,20 40 B 044
25 ACES Grande Lishboa VIl - Amadora 783.734 627.785 122 0,16 254 B 0,40
26 ACES Grande Porto VI- Porto Ocidental 1028.160 1120.280 458 0,45 436 B 0,39
27 ACES Ave lll - Famalicdo 667.058 650.415 248 0,37 249 F 038
28 ACES Oeste Il - Oeste Sul 1117.350 831459 362 0,32 33 F 038
29 ACESBaixo Mondego | 1013.184 673.018 218 0,22 242 B 0,36
30 ACES CovadaBeira 548.281 299.706 71 0,13 93 F 031

31 ACES Baixo Mondego Il 564.638 352.891 90 0,16 99 F 0,28
32 ACES Oestel - Oeste Norte 1478.981 1039.704 234 0,16 289 B 0,28
33 ACES Grande Porto Ill - Valongo 637.267 671261 238 0,37 B4 F 027
34 ACES Cévado Il - Gerés/ Cabreira 618.282 641961 185 0,30 72 F 027
35 ACESBaixo Vougalll 544.633 426.327 27 0,23 n4 B 0,27
36 ACES Entre Douro e Vougall - Aveiro Norte 641206 695220 231 0,36 1B1F 0,26
37 ACES Grande Porto VIl - Gaia 962.951 1026.257 333 0,35 267 F 0,26
38 ACES Alentejo Central Il 665.163 819.010 197 0,30 23 F 0,26
39 ACES Grande Porto Il - Gondomar 1312.511 1400.403 391 0,30 363 F 0,26
40 ACES Tamegalll - Vale do Sousa Norte 1123.091 1176.742 292 0,26 304 F 0,26

41 ACES Daéo Lafdes Il 568.116 452.345 01 0,18 14 F 025
42 ACES Cévado lll - Barcelos / Esposende 803.687 854.011 175 0,22 205 F 0,24
43 ACES Grande Porto IX - Espinho / Gaia 1477.078 1562.895 415 0,28 366 F 0,23
44 ACES Pinhal Litoral | 1201828 160.445 21 0,02 37F 0,23
45 ACES Grande Lisboa XII - Vila Franca de Xira 762.447 575.841 159 0,21 1B1F 0,23
46 ACES Alentejo Central | 361248 430.921 24 0,34 91F 0,21
47 ACES M atosinhos 1063.567 1168.939 294 0,28 243 F 021
48 ACES Pinhal Interior Norte | 1235.232 489.765 100 0,08 01F 0,21
49 ACES Baixo Mondego I 896.822 436.440 70 0,08 90 F 021
50 ACES Grande Porto IV - Maia 942.085 1028.776 202 0,21 206 F 0,20

51 ACES Grande Porto | - Santo Tirso / Trofa 896.739 899.935 167 0,19 180 F 0,20
52 ACES Beiralnterior Sul 281753 272.473 48 0,17 54 F 0,20
53 ACES Douro | - Mar&o e Douro Norte 914.304 912.872 166 0,18 79 F 0,20 7,26
54 ACES Entre Douro e Vougal - Feira/ Arouca 899.293 958.436 91 0,21 176 | 0,18 -8,52
55 ACES Pinhal Interior Norte Il 1117.450 225594 50 0,04 40F 0,18 -25,00
56 ACES Dé&o Lafdes | 1855.835 436.343 68 0,04 70 F 0,16 2,86
57 ACES Avell - Guimaraes / Vizela 1117.179 1122.538 138 0,12 w6 F 0,36 2159
58 ACES Baixo Alentejo 1051037 1229.378 218 0,21 92 F 0 -13,54
59 ACES Médio Tejo Il - Zézere 640.311 771564 154 0,24 n7 § 0,15 -3162
60 ACES Douro Il - Douro Sul 613.857 672.143 49 0,08 98 | 0,15 50,00
61 ACES Tamegal - Baixo Tamega 1397.899 1434.738 203 0,15 207F 014 193
62 ACES Tamegall - Vale do Sousa Sul 1389.502 1424751 244 0,18 1B82F 013 -34,07
63 ACES Pinhal Interior Sul 154.010 210.684 32 0,21 26F 012 -23,08
64 ACESAlto Tras-os-Montes Il - Alto Tamega e Barroso 724.132 699.620 61 0,08 84 | 0,12 27,38
65 ACES Déo Lafdes I 2.025.428 423.403 62 0,03 49F 012 -26,53
66 ACES Séo Mamede 673.508 592.195 57 0,08 67 I 0,11 14,93
67 ACESAIlto Minho 2.226.183 2.296.859 336 0,15 248 | o1 -3548
68 ACES Guarda 1695.853 685.516 59 0,03 72 1 0,11 18,06
69 ACES Grande Porto V - Pévoado Varzim/ Vilado Conde 922.869 911716 88 0,10 89 | 0,10 112
70 ACES Peninsulade Setbal IV - Setlbal / Palmela 1167.548 913.143 109 0,09 83 | 0,09 -3133
71 ACES Grande Lisboall - Lisboa Norte 1285481 947.003 261 0,20 86 0,09

72 ACESAIlto Trés-os-Montes | - Nordeste 1185470 1190.007 89 0,08 871 0,07

73 ACESAvel- Terras de Basto 586.553 577.785 7 0,03 39 F 0,07

74 ACES Caia 493.772 859.665 65 0,13 52 0,06

- VariagOes superiores 50 pontos percentuais
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4.2. As 10 causas mais mencionadas nas reclamagoées nos ACES

Designagdo | As 10 causas mais mencionadas nas reclamagdes nos ACES

Tipo de Indicador Resultado

Objectivo Monitorizar as 10 causas mais mencionadas nas reclamagées nos ACES

Critérios de Inclusdo Todas as reclamagdes registadas no SGSR nos ACES.

2010 2011
Causas
n % n %
Dificuldade de marcac&o de consulta 1783 8,92 1959 - 9,39 9,87
Recusa de consulta 1875 938 1924 - 9,22 261
Tempo de espera para atendimento 1296 6,48 1343 - 6,44 3,63
Falta de cortesia 1169 585 126 - 540 3,68
Faltade pessoal médico 854 4,27 826 . 3,96 -3,28
Faltade Informag&o aos utentes 616 3,08 666 . 3,19 8,12
Tempo de esperaparaconsultas de clinica geral 665 3,33 583 . 2,79 -12,33
Dificuldade/ recusa na emisséo de credenciais 517 2,59 579 . 2,78 1,99
Regras inadequadas/inaplicaveis 475 2,38 579 . 2,78 2189
Perfil desadequado 406 2,03 552 I 2,65 35,96

As 10 causas mais mencionadas

Causas Ranking 2010 nking 2011
Dificuldade de marcacéo de consulta 2 -
Recusade consulta 1 -
Tempo de espera para atendimento 3 -
Faltade cortesia 4 -
Faltade pessoal médico 5 -
Faltade Informagédo aos utentes 7 -
Tempo de espera para consultas de clinicageral 6 .
Dificuldade / recusa na emiss&@o de credenciais n .
Regras inadequadas/inaplicaveis B I
Perfil desadequado 15 I
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4.3. Os 10 servigos mais visados nas reclamagoées nos ACES

Designagdo | 0510 servigos mais visados nas reclamagdes nos ACES

Resultado
Objectivo Monitorizar o total de reclamagdes nos 10 servigos mais visados nos ACES
Critérios de Inclusio Todas as reclamagdes registadas no SGSR nos ACES

2010 2011
Servigos
n % n %
M edicina Geral e Familiar 5608 3190 5007 - 2722 -10,72
Satde do Adulto 1130 6,43 2324 . 12,64 105,66
Urgéncia- SAP 1867 10,62 B . 9,85 -3,00
Servigo Administrativo e de Apoio Geral 652 3,71 1153 I 6,27 76,84
Coordenagédo 1352 7,69 1100 I 598 -18,64
Secretaria 789 449 862 I 4,69 925
Gestdo Administrativa 788 4,48 795 I 4,32 0,89
Cuidados de Enfermagem 864 491 680 I 3,70 -2130
Satde Infantil 403 2,29 636 I 3,46 57,82
Admiss&o de Doentes 753 4,28 626 I 3,40 -16,87
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4.4. Médias dos tempos de resposta as reclamagoes por ACES

Designacio Médias dos tempos de resposta as reclamagdes, por ACES

Tipo de Indicador Processo

Objectivo Monitorizar os tempos de resposta as reclamagdes nos ACES

Critérios de Inclusdo Todas as reclamagdes registadas no SGSR como resolvidas e respondidas, por ACES (consulta a 2012.04.11)

2007 2008 2009 2010 2011 Média 2007 2008 2009 2010 2011

L ACES Pinhal Interior Nortell 344 D08 3050 4936 .9‘0 374 |38 ACES GrandePorto |- Santo Tirso / Trofa 380 224 675 545[ 350 -358
2 ACES Peninsula de Settbal Il - Arco Riberinho 678 76 580 W3 lzoLA |39 acesDao Lafdes| 612 30 443 44,7| us 22
8 ACES Do Lafdes I M2 BAS 2547 B4D I142‘z 227) |40 ACESAlto Trés-os-Montes I Alto Tamegae Barroso w1 25 410 43,3| 13 209
4 ACES Pinhal Litoral I 311 411 320 ae,sl]zz‘s 846] |41 ACES GrandeLisboalll- Lisboa Central 313 623 861 sa,1| 330 B34
5 ACES GrandeLisboal - LisboaNorte 253 2327 3UD 129,4' 9 74| |#2 ACES Peninsuiade Setibal IV - Setibal / Pelmela 2984 453 920 154,0| 326 -804
6 ACES Penisula de Setibal - Almda B2 667 534 510' w1 297) |43 ACESAlentejo Litorl m1 o 656 726 46‘7| 303 351
T ACES Alentejo Central | 453 654 426 109,4'102‘0 -6.7) 144 ACES Entre Douro e Vougal - Feira/ Arouca 372 352 311 z7,1| 292 )
8  ACESBaixo Mondego I 322 349 406 35,6' 943 48| 45 ACES Alto Trés-os-Montes - Nordeste 32 50 33 29‘6| 291 A7
9 Unidade Local de Saide de Castelo Branco, EPE B2 217 296 619' 90,1 456 (46 ACES Cavado II- Gerés | Cabreira 827 213 59 673 | 285 516
0 ACES Pinka Litoral | 28 661 986 89,7' 89,8 02| |47 ACESBaixo Mondego| 425 U5 52 28,1| 282 06
1 AcES Algarve| - Centra 497 403 838 619' 830 4211 148 ACESDouro I- Mardo e Douro Norte 487 252 470 ze,zl 282 &
2 AcesBaixo Vougal 090 854 164 82,5' 852 32 |49 ACESAlentejo Central I 23 %2 653 37,z| 271 212
13 ACES Peninsuiade Setibal Il - Seixal / Sesirmbra T4 890 18 m3,1| 832 233 [0 AcES Tamegal - Baixo Tamega 399 351 497 43,3| 270 317
¥ ACES Grande LisboalV - Oiras 620 454 653 115,0' 803 807 | 5L nidare Local de Satde do Alto Minto, EPE %7 2 451 3e,a| 27 210
55 ACES Pinhal Interor Nortel D51 758 854 go,ol 792 20f {52 AceSAvelli- Famalicio 57 T8 506 se‘sl 254 344
1 ACES Avel- Terras de Basto 862 902 582 azg,sl 760 8791 [ ACES Grande Porto Vi - Porto Ocidental 681 365 54 s7,z| 26 633
T Unidade Local de Saiide do Baixo Alentejo, EPE 305 378 365 279‘6| 759 29[ | % ACES Entre Douro e Vougal - Aveiro Norte 344 445 534 29,9| 25 249
1B ACES Baixo Mondego I 379 461 135 m,gl 749 75| % AcES Grande Porto IX - Espinho / Gia 631 723 845 33,9| 225 337
B AcesBaixo Vougall 835 %2 549 315' 69,2 WAL % AcES Algarve ll- Sotavento w5 W8 1012 40,9| 215 415
20 ACES Grande LisboaV - Loures D4 941 155 53,6' 68,0 268] |57 ACES GrandeLisboaV - Odivelas 387 221 371 25,3| 85 229
21 ACES Oeste - OesteNorte 458 00 625 46,8' 614 3101 |58 AcES GrandePorto IV - Maia 79 BL 445 za,3| 86 204
22 p\CES Grande Lisboall - Lisboa Oriental 099 392 482 5],6| 5.7 57 [ acescavado!-Braga 819 355 473 45‘7| 78 611
23 ACES Grande Lishoa VIl - Amaora BE Te8 348 37,0| 586 581 {60 ACES Grande LisboaX - Cacém/ Queluz 829 229 BY ze,a| 58 369
24 ACES Tamegalll- Vale do SousaNorte 332 413 606 69,0| 585 52| |61 ACES Cavado IlI- Barcelos | Esposende 24 B2 512 19‘1| 50 B
25 ACES CovadaBeira 298 204 483 125,9' 52,7 S 162 AcESAlgarve - Barlaverto B8 223 276 17,4| 52 27
26 ACES Do Lafdes i $9 757 259 89,9| 506 437) |53 Unidade Loca de Saiide de Matosirhos, EPE M5 320 684 22,3‘ ul 384
27 ACES Leziriall 58 D2 582 52,s| 502 48[ 64 ACES Tamegall - Valedo SousaSul B99 420 435 zz,o‘ 19 458
28 ACES Grande Lisboa VIl- Sintra Mafra 330 450 UL 115,9' 479 S |65 AcESMedio Tejo Il - Zézere 02 21 16 10,1‘ 13 22
29 Unidade Local de Saide da Guarda, EPE 259 263 721 47,s| 469 18[ (66 AcES GrandeLishoaXil - VilaFrancade Xira 360 465 541 39‘5‘ 12 18
30 ACES Dowo II- Douro Sul B9 17 18 315| 465 4741167 ACES Grande Porto VIl - Gaia 200 86 250 JJ,O‘ ik} 09
31 ACESBaixo Vougall 361 582 492 42,3| 429 14[ 168 ACESLezirial- Ribatejo 317 839 578 15‘0‘ 05 -304
32 ACES Grande Porto VIl - Porto Oriental w5 253 561 36,5| 412 291 |59 AcES Avell- Guimardes | Vizela B3 BI T5 9,8‘ 00 1
33 ACES Grande Lisboa X - Algueiréo / Rio de Mouro U1 4 425 53,6| 393 267) | 0 ACES GrandeLLishoa XI - Cascais 06 DO 210 210‘ 92 %2
34 Unidade Local de Saide do Norte Alertejano, EPE 934 515 947 39‘9| 385 37| T ACESMédio Tejo |- Serrad'Aire 21 295 171 13,9‘ 80 427
35 ACES Grande Porto - Gondomar 9 28 D77 88,9| 382 STA 72 ACESGrandePortoV - Povoado Varzim/ Vilado Conde 284 365 295 7,3‘ 60 e
36 ACES Oestell- Oeste Sul B2 32 385 ze,el 374 407

37 ACES Grande Porto Iil- Valongo 498 291 537 46,s| 362 226

3 1M ¢ CIDADAO
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4.5. Percentagem de reclamagoes pendentes no quinquénio 2007-2011
(de resposta a pedidos de audicado com mais de 30 dias), por ACES

Percentagem de reclamagdes pendentes no quadriénio (de resposta a pedidos de audigdo com mais de 30 dias),

Designacdo
enas por ACES
Tipo de Indicador Processo
Objectivo Monitorizar o nivel de servigo do processo interno de audigdo por ACES

Todas as reclamagdes registadas no SGSR, pendentes de resposta a pedidos de audigdo, com mais de 30 dias,

Critérios de Inclusdo
por ACES

N° reclamacoes Pendentes de Audicao > 30 dias
TR 2007-2011 (2012.03.27)
2007 2008 2009 2010 2011 Total %
1 ACES Grande LisboallV - Oeiras 1661 2 17 81 66 37 203 .22
2 ACES Grande Lisboa XII - Vila Franca de Xira 709 3 o 1 (o} 69 73 ..30
3 ACES Peninsulade Setubal 1l - Seixal / Sesimbra 3039 o o 79 48 91 218 l 7,17
4 ACES Pinhal Interior Norte Il 196 o o 1 3 9 13 E.63
5 ACES Peninsulade Setlbal Il - Arco Ribeirinho 2257 (o] o 10 4 75 89 I 3,94
6 ACES Grande LisboalX - Algueirdo / Rio de M ouro 1335 10 o o 2 39 51 I 3,82
7 ACES Pinhal Interior Norte | 476 o o o 6 12 18 I 3,78
8 ACES Grande Lisboa X - Cacém/ Queluz 1209 (o] (o] (o] [0} 45 45 I 3,72
9 ACES Grande Porto | - Santo Tirso / Trofa 571 4 3 o 4 7 18 I 3,15
10 ACES Grande Lisboa VIl - Amadora nas o 5 8 1 22 36 I 3,14
11 ACES Médio Tejo | - Serrad’Aire 727 (o] o o [o] 20 20 I 2,75
12 ACES Alentejo Central | 363 o [0 1 0 8 9 I 2,48
13 ACES Grande Porto Il - Gondomar 1385 1 2 2 14 15 34 I 2,45
14 ACES Grande Porto VII - Porto Oriental 1404 o o o [o] 32 32 I 2,28
15 ACES Grande Lisboal - Lisboa Norte 1277 o 12 n 3 1 27 I 2,11
16 ACES Oeste | - Oeste Norte 966 o 2 4 2 10 18 I 186
17 ACES Baixo Vougal 545 (o] o 2 1 6 9 I 165
18 ACES Peninsulade Setlbal IV - Setibal / Palmela 949 1 1 2 1 3 8 | 0,84
19 ACES Baixo Mondego llI 376 (¢ (¢} 2 [} 1 3 | 0,80
20 ACES Entre Douro e Vougall - Aveiro Norte 755 [0 (0] [0} 2 4 6 | 0,79
21 ACES Douro Il - Douro Sul 278 (o] (o] o [o] 2 2 | 0,72
22 ACESAvel- Terras de Basto 142 o o o o] 1 1 | 0,70
23 ACES Peninsulade Setubal | - Almada 1890 o 1 (o] [o] 12 13 | 0,69
24 ACES Baixo Mondego | 173 o (o] 5 [o] 1 6 | 0,51
25 ACES Alentejo Central Il 870 [0 (o] o o} 4 4 | 0,46
26 ACES Déo Lafdes Il 243 (¢ (¢} (¢ 0 1 1 | 0,41
27 ACES Oeste Il - Oeste Sul 1638 (o] (o] (o] (o] 4 4 0,24
28 ACES Baixo Vougall 879 [0 [0 [0 o} 2 2 0,23
29 ACES Déo Lafdes Il 486 (¢ (¢} (¢} o 1 1 0,21
30 ACES Grande Porto VI - Porto Ocidental 2061 o o 2 o] 2 4 0,19
31 ACES Grande Porto V - Pévoado Varzim/ Vilado Conde 537 o o o o] 1 1 0,19
32 ACES Baixo Vougallll 554 (¢} (¢ (¢} 0 1 1 0,18
33 ACES Grande Lisboall - Lisboa Oriental 2191 1 o 2 [o] [o] 3 0,14
34 ACES Pinhal Litoral Il 1561 [0 o o o} 2 2 0,13
35 ACES Baixo Alentejo 864 (¢ (¢} (¢} [} 1 1 0,12
36 ACES Tamegalll - Vale do Sousa Norte 1310 o o o [o] 1 1 0,08
37 ACES Céavado | - Braga 1881 (o] o (o] [o] 1 1 0,05
38 ACESAlgarvel - Central 3928 (¢ (¢} (¢ [} 2 2 0,05
39 ACESGrande LisboaVI- Loures 2302 o o o o] 1 1 0,04
Total 46136 22 43 213 157 546 981 2,13

* Contemplam-se as reclamagdes visando as entidades antes da criagdo dos ACES em 2008

> 1M € CIDADAO
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4.6. Exposigcoes com resposta ao Cidadao em atraso (> 30 dias), por ACES

Designagio Total de reclamagdes registadas e com resposta ao Cidaddo em atraso (> 30 dias), por ACES

ipo de Indicador Processo

Objectivo Monitorizar o nivel de servigo do processo interno de tratamento e resposta final ao Cidaddo, por ACES

Critérios de Inclusdo Todas as reclamagdes registadas no SGSR, ndo encerradas, com mais de 30 dias, por ACES

ACES (consultaa2012.04.03) n ACES (consultaa2012.04.03) n
1 ACES Peninsulade Setdbal Il - Seixal / Sesimbra - 918| | 35 ACES Grande Porto V - Pévoado Varzim/ Vilado Conde | 21
2 ACES Peninsulade Setubal lll - Arco Ribeirinho - 764 | 36 ACES Leziriall | 21
3 ACES Grande Lisboa X - Cacém/ Queluz . 517| | 37 ACES Baixo Vougall | 20
4 ACES Grande Lisboa X|I - Vila Franca de Xira . 344 | 38 ACES Grande Lishoa X| - Cascais | 20
5 ACES Grande LisboalV - Oeiras . 335| | 39 ACES Beiralnterior Sul | 7
6 ACES Grande LisboalX - Algueiréo / Rio de M ouro I 215| | 40 ACESTamegalll- Vale do SousaNorte | 16
7 ACES Grande Porto | - Santo Tirso / Trofa l 148 41 ACES Entre Douro e Vougal - Feira/ Arouca | 5
8 ACES Peninsulade Setlbal | - Almada I 144| | 42 ACES Cévado |- Braga | 14
9 ACES Grande Lisboa VIl - Amadora I 136 | 43 ACES Déo Lafdes I | 4
10 ACES Médio Tejo | - Serrad’Aire I 125| | 44 ACES Grande Lisboa VIl - Sintra/ M afra | B
11 ACES Grande Lisboal - Lisboa Norte I 123 | 45 ACES Baixo Mondego Il | »
12 ACES Grande Lisboalll - Lisboa Oriental I 13| | 46 ACES Pinhal Interior Sul | »
13 ACES Peninsulade Setlbal IV - Settbal / Palmela I 13| | 47 ACESGrande Lisboa VI - Loures | 1
14 ACES Grande Porto Il - Gondomar I 88| | 48 ACES Grande Porto Il - Valongo | n
15 ACESAlgarvel - Central I 87| | 49 ACES D&o Lafdes | | 10
16 ACES Alentejo Central | I 83 50 ACESAIto Trés-os-Montes Il - Alto Tamega e Barroso | 9
17 ACES Pinhal Interior Norte Il I 76 51 ACES Alentejo Litoral | 8
18 ACES Grande LisboaV - Odivelas I 62 52 ACES Grande Porto IX - Espinho / Gaia 7
19 ACESBaixo Vougal I 59| | 53 ACES Grande Lisboallll - Lisboa Central 6
20 ACESAvel- Terras de Basto I 56| | 54 ACES S&o Mamede 6
21 ACES Oeste | - Oeste Norte I 56 55 ACES Algarve Il - Sotavento 5
22 ACES Pinhal Litoral Il I 54| | 56 ACES Baixo Mondego | 5
23 ACES Grande Porto VI - Porto Ocidental | 49 57 ACES Baixo Vougallll 5
24 ACES Pinhal Interior Norte | | 46| | 58 ACES Céavado Il - Gerés/ Cabreira 4
25 ACES Oeste I - Oeste Sul | 37| | 59 ACES Lezirial- Ribatejo 4
26 ACES Da&o Lafdes Il | 36| | 60 ACES Tamegal- Baixo Tamega 4
27 ACES Grande Porto VII - Porto Oriental | 36 61 ACES CovadaBeira 3
28 ACES Baixo Alentejo | 34| | 62 ACES Pinhal Litoral | 3
29 ACESBaixo Mondego Ill | 30| | 63 ACESAIto Minho 3
30 ACES Alentejo Central Il | 29| | 64 ACESAIto Tras-os-Montes | - Nordeste 2
31 ACES Guarda | 28 65 ACESAlgarve Il - Barlavento 1
32 ACES Douro Il - Douro Sul | 22| | 66 ACESAvelll - Famalicdo 1]
33 ACES Grande Porto IV - Maia | 22 67 ACES Caia 1
34 ACESEntre Douro e Vougall - Aveiro Norte | 21

> 1M € CIDADAO
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5.1. Permilagem de reclamagoes por UCH

Designacio Permilagem de reclamagées por UCH

Tipo de Indicador Resultado

Objectivo Monitorizar as reclamagdes registadas ajustadas a produgdo em cada UCH.

Todas as reclamagdes registadas no SGSR e dados de produgdo disponibilizados pela ACSS e ARS’s relativos as

Critérios de Inclusdo

UCH.

Permilagem das reclamacdes na produc¢do por UCH, em 2011

Aospital de Cascais, HPP 6,30
Hospital Vils Franca de Xira, HPP= 4,33

Hosaital Garcia de Orta, EPE 2,87

Hospitzl de 3raga, HPP 3,61

Cer:ro Fospitalar do Barlavento Algarvio, EPE 7
CentroHospitalar Barreiro/Montijo, EPE 2,56
2,

Hospital Fernardo da Fonseca, EPE

CetroHospitalar LEboa Morte, EPE 2,47
Cemro Fospitalar do Médio Ave, EPE 2,18
Centro Hospitalar de Lisboa Central, EPE 2,18

Hospizal de Faro, EPE

Centro Hospitalar Oeste Nore

Centro Hospitzlar de Setubal, EPE

Centro Hospitalar de Vila Nova de Gaia/Espinho, EPE
rMaternidade Dr. Alfre co da Cosa

Hospital de Literal Alentejare, EPE

Hospital Curry Cabral, EPE

Centro Hospitalar de Lisbos Ocidental, EPE
Hospital 5anta Maria Maior, EPE

Centro Hosgitaler doPorto, EPE

Certro Hospitala- Leiia Pombal, EPE

Centro Hospitslar Médio Tejo, EPE

Unidade Local ce Selide de Matosinhos, EPE
Centro Hospitalar de Tormre sVedras

Czntro Hospitalar do Alto Ave, EPE

Unidade Localde Salide do Morte Alentejo, EPE
Cent ro Hospitalar Entre Douro e Youga, EPE
Cantro Hospitalar de Combra, EPE

Instituto Portugués Oncologia de Lisboa, EPE
Hospital Espirito Sant> de Evors, EPE

Certro Hospitalar Povoa de VarzimyVila do Conce, EPE
Unidade Local de 5adde do Baiso Ale nte jo, EPE
Centro Hospitalar T3mega e Sousa, EPE
Unidade Local de Saade do Alto WMinho, EPE
Centro Hospitalar de 580 Jogo, EPE

Centro Hospitalar do Baixo Youga, EPE
Unidade Localde Saide de Castslo Eranco, EFE
Hospital Distrital de Samarém, EPE

Instituto Gama Pinzo

Unidade Local ce Saide da Guarda, EPE
Centro Hospitalar Tondelaiseu, EPE

Certro Hospitalar Cova dz Beira, EPE

Hespitais Unive sidade de Coimbra, EPE
Cerntra Hospitalar Tras-os-Montes & Alko Douro, EPE
Hospital Distritzl da Sigueira da Foz, EPE

Cent ro Hosaitalar do Mordeste, EPE

Instituto Portuzués Orcolozia de Cambra, EPE
Hospital Dr. Francsco Zagalo

Hespital Arce bigpo oo Crisdstomo

Instituto Port ugués Oncologa do Porto, EPE
Hospital losg Lusians de Castro

Centro Medicinade Reabilitacdo da ReziSo Centro Rowvisco Pais

Barra a preto: unidade de medida; Barra a vermelho: média

3 1M ¢ CIDADAO
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Hospital de Cascais, HPP

Hospital Vila Franca de Xira, HPP*

Hospital Garciade Orta, EPE

Hospital de Braga, HPP

Centro Hospitalar do Barlavento Algarvio, EPE
Centro Hospitalar Barreiro/M ontijo, EPE
Hospital Fernando da Fonseca, EPE

Centro Hospitalar Lisboa Norte, EPE

Centro Hospitalar do M édio Ave, EPE

Centro Hospitalar de Lisboa Central, EPE
Hospital de Faro, EPE

Centro Hospitalar Oeste Norte

Centro Hospitalar de Setubal, EPE

Centro Hospitalar de Vila Nova de Gaia/Espinho, EPE
Maternidade Dr. Alfredo da Costa

Hospital do Litoral Alentejano, EPE

Hospital Curry Cabral, EPE

Centro Hospitalar de Lisboa Ocidental, EPE
Hospital Santa M aria M aior, EPE

Centro Hospitalar do Porto, EPE

Centro Hospitalar Leiria Pombal, EPE

Centro Hospitalar M édio Tejo, EPE

Unidade Local de Saude de M atosinhos, EPE
Centro Hospitalar de Torres Vedras

Centro Hospitalar do Alto Ave, EPE

Unidade Local de Satde do Norte Alentejo, EPE
Centro Hospitalar Entre Douro e Vouga, EPE
Centro Hospitalar de Coimbra, EPE

Instituto Portugués Oncologia de Lisboa, EPE
Hospital Espirito Santo de Evora, EPE

Centro Hospitalar P6voade Varzin/Vilado Conde, EPE
Unidade Local de Satde do Baixo Alentejo, EPE
Centro Hospitalar Tamega e Sousa, EPE
Unidade Local de Satde do Alto Minho, EPE
Centro Hospitalar de Sao Jo&o, EPE

Centro Hospitalar do Baixo Vouga, EPE
Unidade Local de Saide de Castelo Branco, EPE
Hospital Distrital de Santarém, EPE

Instituto Gama Pinto

Unidade Local de Satde da Guarda, EPE

Centro Hospitalar Tondela Viseu, EPE

Centro Hospitalar Cova daBeira, EPE

Hospitais Universidade de Coimbra, EPE
Centro Hospitalar Trés-os-Montes e Alto Douro, EPE
Hospital Distrital da Figueirada Foz, EPE
Centro Hospitalar do Nordeste, EPE

Instituto Portugués Oncologiade Coimbra, EPE
Hospital Dr. Francisco Zagalo

Hospital Arcebispo Jo&o Criséstomo

Instituto Portugués Oncologia do Porto, EPE

Hospital José Luciano de Castro

Centro Medicina de Reabilitacdo da Regido Centro Rovisco Pais

Relatério 2011

Sistema SIM-Cidadao

2010

AA TR
261890 728
185.958 558
416.227 1893
479.379 1105
257.049 835
365.229 837
585.318 1483
1126.403  2.628
311866 724
866.427 1469
395.752 75
272.247 565
365.407 823
633.223 157
121483 251
119.122 204
290.072 674
660.309 116
166.196 213
779.008 72
416.729 437
383.880 650
329.833 702
173.280 334
427.392 610
187.539 229
513.946 760
432.741 253
222.601 261
269.367 313
157.823 21
164.705 192
444335 613
357.437 461
1041131 1344
414911 358
168.317 23
294.766 362
46.115 5
207.454 149
427.310 295
262.527 259
739.898 602
458.919 409
174.073 99
209.21 135
134.931 67
30.945 5
14.810 n
259.696 144
17.021 5
3.290 1

Yoo
2,78
3,00
4,55
231
3,25
2,29
2,53
2,33
232
170
181
2,08
2,25
0,25
2,07
171
2,32
169
128
0,99
105
169
2,13
193
143
122
148
0,58
17
116
134
17
138
129
129
0,86
0,73
123
0,33
0,72
0,69
0,99
0,81
0,89
0,57
0,65
0,50
0,16
0,74
0,55
0,29

0,30

2011
AA TR %ho
233584 1519 650 108,65
07610 466 4,33 -16,49
43213 1671 387 1,73
500.32 1803 [ 361 63,17
263,510 29 | 277 12,69
350186 896 [ 2556 705
575315 1424 [ 248 3,98
1me586 2832 [f 247 7,76
316.287 601 2.8 -4.56
857206 1871 [f 2.8 27,37
409035 801 196 2,03
267.332 s | 193 -8,67
374.383 652 | 174 20,78
639.723 1009 | 172 600,00
14.173 w1 167 -23,90
25396 208 | 166 196
284.034 as7 | 161 -32,20
661865 1058 [ 160 -520
11351 252 | 156 18,31
800.051 1240 || J,ssm
aB972 626 | 151 4325
377221 s61f 149 -13,69
332.853 487 | 146 -30,63
69898 243 | 143 27,25
434755 608 | 140 -0,33
18561 248 | 134 8,30
522.298 690 | 132 9,21
443471 549' 124 117,00
230.826 256 | 11 -192
281951 auf 1w 0,64
156.030 w1 103 -23,70
168.025 m[ 102 -10,94
469.391 a7 | 102 22,19
393.407 391 099 15,18
1054953 1025 097 23,74
426.780 4 | 097 1536
171098 12 | 095 3171
300215 283 | 094 2182
52.962 49| 093 226,67
206.663 w2 | 083 1544
427.302 341 080 15,59
266.446 207 o078 20,08
749.218 573 | 076 -4.82
486185 368 | 0,76 10,02
178.621 26| o7 2727
205992 B7] 067 148
138.196 82| o059 22,39
31370 v o 240,00
14.187 5| 0,35 -54,55
273518 76| 028 -4722
17.459 4] 023 -20,00
3.649 o] o000 -100,00

*Dados correspondentes ao periodo de 1/6/2011 a 31/12/2011
I VariacOes percentuais superiores a 50 pontos percentuais

> 1M € CIDADAO
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5.2. As 10 causas mais mencionadas nas reclamacgoes nas UCH

Designagdo | As 10 causas mais mencionadas nas reclamagdes nas UCH

Tipo de Indicador Resultado

Objectivo Monitorizar as 10 causas mais mencionadas nas reclamagdes nas UCH

Critérios de Inclusdo Todas as reclamag6es registadas no SGSR nas UCH.

2010 2011
Causas
n % n %
Tempo de esperano servigo de urgéncia 6.240 18,85 - 7.100 18,58 13,78
Tempo de espera para atendimento 3.284 9,92 . 3.253 8,51 -0,94
Faltade cortesia 2.157 6,51 . 2.405 6,29 1,50
Regras inadequadas/inaplicaveis 1287 3,89 l 2.164 5,66 68,14
Mapréatica 1414 4,27 I 1635 4,28 1563
Perfil desadequado 1086 3,28 I 1514 3,96 39,41
Tempo de espera para consultas de especialidade 1106 3,34 I 1129 2,96 2,08
Falta de informacéo adequada emtempo Util 675 2,04 I 1023 2,68 51,56
Desrespeito no trato interpessoal 856 2,59 I 947 2,48 10,63
Tempo de esperaparaM CDT 773 2,33 I 901 2,36 16,56

As 10 causas mais mencionadas

Causas Ranking 2010 Ranking 2011
Tempo de esperano servico de urgéncia 1 -
Tempo de espera para atendimento 2 -
Faltade cortesia 3 -
Regras inadequadas/inaplicaveis 5 -
Maprética 4 -
Perfil desadequado 7 -
Tempo de espera para consultas de especialidade 6 .
Faltadeinformacéo adequada emtempo Util B .
Desrespeito no trato interpessoal 9 I
Tempo de esperaparaMCDT n I

3> 1 m ¢ CIDADAO
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5.3. Os 10 servigos mais visados nas reclamagoes nas UCH

Designagdo | Os 10 servigos mais visados nas reclamagdes nas UCH

Tipo de Indicador Resultado

Objectivo Monitorizar o total de reclamagdes nos 10 servigos mais visados nas UCH

Critérios de Inclusdo Todas as reclamagdes registadas no SGSR nas UCH

2010 2011
Servigos
n % n %
Urgéncia Geral B.873 28,65 14.767 - 4532 6.44
Consulta Externa 1775 3,67 1947 I 597 9,69
Gestédo de Doentes 728 150 1008 I 3,09 38,46
Imagiologia 435 0,90 688 I 2,1 58,16
Ortopedia 530 109 645 I 198 2170
Cirurgia Geral 512 106 627 I 192 22,46
Portaria/ Seguranca 522 108 621 | 191 18,97
Pediatria 567 117 578 | 177 194
M edicina Interna 452 0,93 491 | 151 8,63
Oftalmologia 353 0,73 484 | 149 37,1

Os 10 Servigos mais mencionados

Servigos Ranking 2010 Ranking 2011
Urgéncia Geral 1 -
Consulta Externa 2 -
Gestéo de Doentes 3 -
Imagiologia 9 -
Ortopedia 6 -
Cirurgia Geral 7 -
Portaria/ Seguranca 5 .
Pediatria 4 .
Medicina Interna 8 I
Oftalmologia 1 I
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5.4. Médias dos tempos de resposta as reclamagoées por UCH

Designagio Médias dos tempos de resposta as reclamagdes, por UCH (consulta a 2012.04.11)

Tipo de Indicador Processo

Monitorizar os tempos de resposta as reclamagdes nas UCH

Objectivo

Critérios de Inclusdo Todas as reclamagdes registadas no SGSR como resolvidas e respondidas, por UCH

1 Centro Hospitalar Covada Beira, EPE 259,1 2854 583,9 4429 -0,3 -132,7

2 Centro Hospitalar Barreiro M ontijo, EPE 88,6 67,1 94 .4 1078 .]412 23,7
3 Centro Hospitalar de Coimbra, EPE 43,2 99,8 94,9 1616 .ZL’IS,O -43.,1
4 Unidade Local de Saiude do Baixo Alentejo, EPE 3612 236,0 60,7 290,6 .103,3 -181,4
5 Centro Hospitalar do M édio Ave, EPE 84,1 252.,4 205,0 82,5 . 85,6 3.7
6 Centro Hospitalar Tondela - Viseu, EPE 165,0 5912 509.,3 92,9 . 85,2 -9,1
7 Centro Hospitalar do Oeste Norte 76,2 518 72,5 92,8 l 84 .4 -9,9
8 Centro Hospitalar daPévoado Varzin/ Vilado Conde, EPE 24,6 47,9 74,9 815 . 83,4 2,3
9 Unidade Local de Saiude de M atosinhos, EPE 50,3 73,2 82,3 65,3 . 80,6 18,9
10 Centro Hospitalar do Porto, EPE 86,5 209,1 56,8 62,2 l 78,1 20,3
11 Hospital do Espirito Santo, EPE - Evora 39,4 28,5 36,3 63,4 . 710 10,8
12 Centro Hospitalar de Setubal, EPE 2712 308,0 266.,9 218.,4 . 70,9 -208,1
13 Hospital de Faro, EPE 3742 252,1 1951 14,8 I 68,9 -66,8
14 Unidade Local de Saiade da Guarda, EPE 48,4 83,4 132,9 59,7 I 66,0 9.5
15 Centro Hospitalar Vila Nova de Gaia/ Espinho, EPE 96,7 99,5 97,2 55,6 I 618 10,0
16 Maternidade Dr. Alfredo da Costa- GHCL 340,55 195,6 286.8 74,2 I 615 -20,7
17 Unidade Local de Saude de Castelo Branco, EPE 57,4 299,8 2925 67,2 I 58,1 -15,7
18 Hospital Universidade de Coimbra - CHUC, EPE 1272 59,5 396.,6 97,1 I 57,1 -70,1
19 Hospital de Braga 49,9 255,7 243,2 39,2 I 55,6 29,5
20 Hospital de M agalhdes Lemos, EPE 427,6 56,8 142.,3 70,5 I 54 .4 -29,5
21 Centro Hospitalar de Lisboa Central, EPE - GHCL 1418 1220 204,7 1079 I 54,1 -99.,4
22 Unidade Local de Saude do Alto Minho, EPE 95,8 70,9 94,0 75,8 I 52,9 -43,2
23 HPP Hospital de Cascais Dr. José de Almeida 129,5 109,3 295,5 3717 I 52,7 -604,7
24 Unidade Local de Saude do Norte Alentejano, EPE 96,8 97,4 44,0 49,3 I 50,4 2,1
25 Instituto Portugués de Oncologiade Lisboa Francisco Gentil, EPE 149.,7 304.8 17,2 65,1 I 47,8 -36.,4
26 Hospital Distrital de Santarém, EPE 37,3 35,8 45,5 51,7 I 46,4 -11,3
27 Instituto Portugués de Oncologiade Coimbra Francisco Gentil, EPE 39,7 42,9 42,0 412 I 45,3 9,2
28 Hospital Curry Cabral, EPE - GHCL 56,1 50,1 59,2 39,5 I 44,7 1.6
29 Hospital Professor Doutor Fernando Fonseca, EPE 85,6 88,3 2277 46,9 I 43,9 -6,8
30 Centro Hospitalar de Tras-os-M ontes e Alto Douro, EPE 73,4 62,5 44,8 40,1 I 41,1 2,5
31 Centro Hospitalar do Alto Ave, EPE 28,3 16,0 210 37,1 I 39,3 57
32 Hospital Arcebispo Jo&o Cris6stomo - Cantanhede 910 20,0 73,7 41,0 I 39,0 -5,1]
33 Centro Hospitalar de Lisboa Norte, EPE 79,7 718 76,5 68,4 I 38,8 -76.,4
34 Centro Hospitalar S&o Jo&o, EPE 82,0 124.4 102.6 33,9 I 37,4 -258,1]
35 Centro Hospitalar Baixo Vouga, EPE 44,9 415,0 108.6 60,9 I 37,1 -64,0
36 Centro Hospitalar do Barlavento Algarvio, EPE 124,9 85,3 119,6 96,7 I 35,2 -174.,5
37 Hospital Dr. Francisco Zagalo - Ovar 315 210 24,8 43,4 I 33,9 -28,1
38 Hospital Garciade Orta, EPE - Almada 67,6 53,6 145,494 66,0 I 32,3 -104 .4
39 Hospital José Luciano de Castro - Anadia 52,3 37,5 20,3 10,2 I 32,0 68,1
40 Centro Hospitalar Psiquiatrico de Lisboa 255,9 511 512 20,8 I 318 34,5
41 Centro Hospitalar de Lisboa Ocidental, EPE 73,4 814 99,6 60,8 I 30,9 -96.,8
42 Centro Hospitalar de Entre o Douro e Vouga, EPE 18,7 26,3 41,6 34,1 29,9 -14.,0
43 Hospital do Litoral Alentejano - Santiago do Cacém 34,5 46,1 43,5 412 27,8 -48,0
44 Centro Hospitalar do M édio Tejo, EPE 2379 94,3 115 413 27,2 -52,0
45 Hospital Santa M aria M aior, EPE - Barcelos 28,8 30,3 32,6 85,3 259 -228,9
46 Hospital Distrital da Figueirada Foz, EPE 15,0 219 212 44,2 24,2 -82,6
47 Centro Hospitalar Leiria - Pombal, EPE 98,0 139.3 82,0 58,0 23,9 -143,2
48 Centro Hospitalar Tamega e Sousa, EPE 77,6 97,6 169,6 85,1 23,1 -268.,7
49 Centro Hospitalar de Torres Vedras 32,0 38,4 34,3 25,3 17,9 -415
50 Centro Hospitalar Psiquiatrico de Coimbra 14,7 17,3 23,9 24,8 16,9 -47,0
51 Hospital de Vila Francade Xira 50,6 73,7 58,5 27,7 16,6 -66,8
52 Instituto de Oftalmologia Dr. Gama Pinto 17,7 16,4 19,0 19,2 15,6 -23,5
53 Centro Hospitalar do Nordeste, EPE 16,9 10,3 14,9 11,4 1.1 -3,0
54 Instituto Portugués de Oncologiado Porto Francisco Gentil, EPE 39,1 24,9 12.8 10,7 8,9 -19,6
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5.5. Percentagem de reclamagoes pendentes no quinquénio 2007-2011
(de resposta a pedidos de audicdo com mais de 30 dias), por UCH

Percentagem de reclamagdes pendentes no quadriénio (de resposta a pedidos de audigdo com mais de 30 dias),

Designacdo
enas por UCH
Tipo de Indicador Processo
Objectivo Monitorizar o nivel de servigo do processo interno de audi¢do nas UCH

Todas as reclamagdes registadas no SGSR, pendentes de resposta a pedidos de audigdo, com mais de 30 dias,

Critérios de Inclusdo
por UCH a 2012.03.28

N° de Reclamac6es Pendentes de Audicao > 30
TR 2007- dias
2ot 2007 2008 2009 2010 2011 Total

1 Centro Hospitalar do Oeste Norte 2207 45 54 275 295 328 997 - 45,17

2 Centro Hospitalar Tondela- Viseu, EPE 1702 210 120 157 126 94 707 - 4154
3 Hospital Universidade de Coimbra - CHUC, EPE 2508 155 200 14 14 37 520 . 20,73
4 Centro Hospitalar de Coimbra, EPE 1716 2 3 33 50 233 321 . 18,71

5 Centro Hospitalar do Barlavento Algarvio, EPE 3736 197 70 95 140 101 603 . 16,14

6 Centro Hospitalar do Porto, EPE 5326 o] 6 4 75 750 835 . 15,68

7 Centro Hospitalar Barreiro Montijo, EPE 3820 28 68 161 129 204 590 . 1545
8 Centro Hospitalar de Lisboa Norte, EPE 12429 199 306 323 261 546 1635 . 13,15
9 Hospital Garciade Orta, EPE - Almada 8787 50 13 299 372 342 1076 . 12,25
10 Unidade Local de Saude do Norte Alentejano, EPE 990 1 28 12 18 39 98 . 9,90
11 Hospital de M agalhaes Lemos, EPE 180 [o] 2 2 8 5 17 l 9,44
12 HPP Hospital de Cascais Dr. José de Almeida 3178 143 72 o] [0} 9 224 I 7,05
13 Centro Hospitalar CovadaBeira, EPE 1249 10 n 24 21 19 85 I 6,81
14 Centro Hospitalar VilaNovade Gaia/ Espinho, EPE 5043 o] n 22 92 195 320 I 6,35
15 Hospital de Faro, EPE 3965 1 26 17 14 145 213 l 537
16 Unidade Local de Saide de M atosinhos, EPE 3274 0 0 0 0 143 143 I 437
17 Hospital Curry Cabral, EPE - GHCL 2666 o] 36 12 29 35 12 I 4,20
18 Centro Hospitalar do M édio Ave, EPE 3418 0 0 21 14 81 116 I 3,39
19 Instituto Portugués de Oncologia de Lisboa Francisco Gentil, EPE 961 0 0 1 6 18 25 I 2,60
20 Unidade Local de Satde de Castelo Branco, EPE 709 0 0o 1 5 10 16 I 2,26
21 Maternidade Dr. Alfredo da Costa- GHCL 180 0 o 0 o 23 23 I 195
22 Centro Hospitalar de Settbal, EPE 4443 0 4] 0 3 79 82 I 185
23 Hospital de Braga 4081 0 4 0 4 62 62 I 152
24 Centro Hospitalar de Lisboa Central, EPE - GHCL 6748 0 1 3 9 84 97 I 144
25 Centro Hospitalar de Lisboa Ocidental, EPE 6071 1 4] 7 1 53 72 I 119
26 Centro Hospitalar do Baixo Vouga, EPE 2029 0 0o 0 9 18 18 I 0,89
27 Centro Hospitalar do Alto Ave, EPE 2670 o] 0] [o] 0] 15 15 I 0,56
28 Unidade Local de Saide do Alto Minho, EPE 2188 0 9 1 5 5 11 I 0,50
29 Instituto Portugués de Oncologiade Coimbra Francisco Gentil, EPE 324 0 [0} o] [0} 1 1 I 0,31}
30 Centro Hospitalar de Torres Vedras 1426 [o] (0] [o] o] 4 4 l 0,28
31 Unidade Local de Saude da Guarda, EPE 818 0 [0} o] [0} 2 2 l 0,24
32 Hospital Distrital da Figueirada Foz, EPE 470 0 [0} o] [0} 1 1 I 0,21}
33 Hospital Santa M aria M aior, EPE - Barcelos 1077 0 [0} 0 [0} 2 2 l 0,19
34 Centro Hospitalar de Tras-os-Montes e Alto Douro, EPE 2156 0 0 0 0 4 4 I 0,19
35 Centro Hospitalar do Médio Tejo, EPE 2585 o] 0] o] (0] 3 3 I 0,12
36 Centro Hospitalar Leiria- Pombal, EPE 2630 o] 0] o] (0] 3 3 I 0,11
37 Hospital do Espirito Santo, EPE - Evora 1754 o] 0] 0] 0] 2 2 I 0,11
38 Centro Hospitalar daPévoado Varzim/ Vilado Conde, EPE 961 0 0 0 o] 1 1 l 0,10
39 Centro Hospitalar S&o Joé&o, EPE 6190 o] (0] o] (0] 4 4 I 0,06
40 Hospital de VilaFrancade Xira 2839 o] (0] 0] (0] 1 1 I 0,04
41 Centro Hospitalar de Entre o Douro e Vouga, EPE 3508 o] (0] o] (0] 1 1 I 0,03
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5.6. Exposicoes com resposta ao Cidadao em atraso (> 30 dias), por UCH

Designagio Total de reclamagdes e sugestdes registadas e com resposta ao Cidaddo em atraso (> 30 dias), por UCH

Tipo de Indicador Processo

Objectivo Monitorizar o nivel de servico do processo interno de tratamento e resposta final ao Cidaddo, por UCH

Todas as reclamagdes e sugestdes registadas no SGSR, pendentes de resposta final, com mais de 30 dias, por

Critérios de Inclusdo
UCH, a 2012.04.03

n n
1 Hospital Professor Doutor Fernando Fonseca, EPE - 1649 43 Hospital Distrital VilaNova de Gaia- CHVNG/E, EPE | 40
2 Hospital Universidade de Coimbra- CHUC, EPE - 1461 44 Maternidade Dr. Alfredo da Costa- GHCL | 40
3 Hospital Garciade Orta, EPE - Almada - 1235 45 Hospital de Santa Luzia - Vianado Castelo | 38
4 Hospital Nossa Senhorado Rosério, EPE - Barreiro - 161 46 Hospital Santo André - Leiria- CHLP, EPE | 36
5 Hospital Distrital das Caldas da Rainha - 971 47 Hospital do Espirito Santo, EPE - Evora | 33
6 Hospital de Santa M aria - 951 48 Hospital Distrital de Torres Vedras | 24
7 Hospital S&o Teot6énio - CHTV, EPE - 877 49 Hospital Dr. José Maria Grande - Portalegre | 24
8 Hospital Péro da Covilha - 851 50 Hospital Santa Cruz | 24
9 Hospital Geral de Santo Anténio - Porto . 734 51 Hospital Sao Pedro de VilaReal | 23
10 Unidade Hospitalar de Portimao . 624 52 Hospital de Magalhdes Lemos, EPE | 21]
11 Hospital Pediatrico de Coimbra- CHUC, EPE . 618 53 Hospital SousaMartins - Guarda | 20
12 Hospital Eduardo Santos Silva- CHVNG/E, EPE I 381 54 Hospital de VilaFrancade Xira |
13 Hospital de Faro, EPE I 365 55 Hospital Santa M aria M aior, EPE - Barcelos |
14 Hospital Geral de Coimbra- CHUC, EPE I 255 56 Hospital Sdo Sebastido - Santa Maria da Feira |
15 Hospital de Sao Jo&o - Porto I 250 57 Hospital Distrital de Santarém, EPE | 14
16 Unidade Hospitalar de Famalicdo - CHM A, EPE I 239 58 Hospital Ortopédico Santlago do Outdo | 14
17 HPP Hospital de Cascais Dr. José de Almeida I 213 59 Hospital Candido de Figueiredo - Tondela- CHTV, EPE | B
18 Hospital Pedro Hispano I 193 60 Hospital de Santa Marta | 3
19 Hospital Bernardino Lopes de Oliveira- Alcobaga I 182 61 Hospital do Fundao | B
20 Hospital de Braga I 176 62 Hospital Dr. Manoel Constancio - Abrantes | 2
21 Hospital Distrital do Montijo I 174 63 Hospital Conde Bertiandos - Ponte de Lima 10
22 Hospital de S. José/ Sto. Ant.° Capuchos I 173 64 Hospital Termal Rainha D. Leonor 10
23 Unidade Hospitalar de Santo Tirso - CHM A, EPE I 155 65 Hospital Distrital de Pombal - CHLP, EPE 9
24 Hospital Santa Luziade Elvas I 151§ 66 Centro de Medicinade Reabilitagdo da Regido Centro Rovisco Pais 8
25 Hospital Curry Cabral, EPE - GHCL I 131 67 Centro Hospitalar Leiria- Pombal, EPE 7
26 Unidade Hospitalar de Guimarées - CHAA, EPE I 123 68 Hospital Nossa SenhoradaAjuda- CHVNG/E, EPE 7
27 Maternidade Jilio Dinis - CH Porto, EPE I 121 69 Hospital Nossa Senhora da Assung&o - Seia 7
28 Ministério da Satide Gabinete Ministerial I 102 70 Hospital Nossa Senhorada Graga - Tomar 6
29 Hospital Pulido Valente I 92 71 Hospital Rainha Santa Isabel - Torres Novas 6
30 Hospital Central Especializado de Criangas M aria Pia- CH Porto, EPE I 88 72 Hospital Sdo Miguel - Oliveira de Azeméis 6
31 Hospital Infante D. Pedro - CHBV, EPE I 86 73 Hospital Beatriz Angelo - Loures 5
32 Hospital de Sao Francisco Xavier I 84 74 Unidade Hospitalar de Vilado Conde - CHPVVC, EPE 5
33 Hospital Distrital da Figueirada Foz, EPE I 83 75 Centro Hospitalar Barreiro Montijo, EPE 4
34 Hospital Amato Lusitano - Castelo Branco I 65 76 Hospital do Litoral Alentejano - Santiago do Cacém 3
35 Unidade Hospitalar da Pévoa de Varzim- CHPVVC, EPE I 63 77 Hospital Distrital de Agueda- CHBV, EPE 2
36 Hospital Dona Estefania I 62 78 Hospital Distrital de Sdo Jodo daMadeira 2
37 Hospital de S&o Bernardo - Setibal I 52 79 Maternidade Bissaya Barreto - CHUC, EPE 2
38 Hospital José Joaquim Fernandes - Beja I 50 80 Hospital Dr. Francisco Zagalo - Ovar 1]
39 Hospital Distrital de Lagos I 48 81 Hospital Jdlio de Matos 1f
40 Hospital Egas Moniz I 46 82 Hospital Miguel Bombarda 1
41 Hospital Nossa Senhora da Conceigéo - Valongo I 46 83 Hospital Padre Américo - Vale do Sousa 1
42 Hospital S&o Pedro Gongalves Telmo - Peniche I 46 84 Hospital Sdo Paulo - Serpa 1
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