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GABINETE DO CIDADAO ~ SGAIRU RELATORIO DO TRATAMENTO DAS EXPOSIGOES -2021

Nota prévia

O presente relatdrio da cumprimento ao estabelecido no Procedimento de Tratamento de
Exposi¢oes (PRO.CHMA.140.v1) que define o envio de informag¢fo anual ao 6rgéo

maximo, assim como cumpre com o reporte de informagdo ao Grupo Coordenador do

Risco.

As preocupagdes com a qualidade dos servigos prestados na satde tém vindo a merecer
uma atengdo crescente. Neste sentido, as exposi¢cOes surgem como expressio da
insatisfagdo (reclamagGes) ou satisfagdo (elogios) dos utentes ou cidaddos, face ao

servigo prestado e constituem um dos indicadores de qualidade.

Nesta perspetiva, a andlise das exposigdes permite obter retorno sobre a visdo dos
utentes e cidaddos relativamente a0 CHMA, assim como avaliar os procedimentos e,
eventualmente, ser fonte de informacgfio privilegiada para eventuais alteragbes ou
melhorias, com vista a aumentar a qualidade dos servigos prestados pelo CHMA ¢ a

inerente satisfacdo dos utentes.

Neste relatorio apresentam-se as exposicdes registadas e tratadas no CHMA, referentes
ao ano de 2021. Estas exposi¢des sdo sujeitas a registo interno e também externo,

através do Sistema de Gestéio das ReclamagGes da Entidade Reguladora da Satde.

A atividade do Gabinete do Cidaddo (GCID) é dedicada, também, a atendimentos, ou
seja, a auscultacdo de situagdes que os utentes e cidaddos pretendam expor, e que, ndo
configurando reclamagdes em si mesmas, sfo solicitagbes para esclarecimentos,

informagdes diversas, articulagGes internas.

Estas sdo apresentadas presencialmente, ou por outros meios e ndo dfo lugar a registo

SGREC. Esta parte da atividade do GCID merece ser evidenciada.
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GABINETE DO CIDADAO - SGAIRU RELATORIO DO TRATAMENTO DAS EXPOSIGOES -2021

1. N°DE EXPOSICOES REGISTADAS NO ANO DE 2021

No que diz respeito as exposi¢des com registo formal, cabe referir que, no ano de 2021,

foram registadas 637 exposicdes no CHMA (UF e UST), entre reclamagdes,

contestacdes, sugestdes e elogios.

Salienta-se que, por norma, o nimero de reclamagles registadas é muito superior ao

numero das restantes tipologias, situagdo aplicavel quer na UST, quer na UF.

De seguida, apresenta-se um resumo comparativo do nimero de reclamagdes registadas

no CHMA (UST e UF), relativamente aos tltimos 4 anos.

Gréfico 1 N° Reclamacoes
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De acordo com o grafico apresentado, verifica-se que o nimero de reclamacdes
registadas no ano de 2021 aumentou consideravelmente, em compara¢do com o ano de
2020. No entanto, quando comparado com anos anteriores, verifica-se que corresponde a
um menor numero de exposi¢des. Acreditamos que este facto se deve ao contexto de
pandemia Covid-19, uma vez que o GCID registou uma diminui¢do de exposi¢des a
partir do 2° trimestre de 2020, tal como ja foi referido no relatério anual de 2020. A partir

do 2° trimestre de 2021, verificou-se um gradual crescimento do nimero de exposi¢des.

1.1.EXPOSICOES SUJEITAS A REGISTO NO SGREC

No ano de 2021, as exposigoes registadas no CHMA, subdivididas entre reclamagdes,
contesta¢des, sugestdes e elogios, correspondem 98 a Unidade de Santo Tirso e 539 a

Unidade de Famalicdo. De seguida, observam-se graficos com uma sintese do numero
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GABINETE DO CIDADAO - SGAIRU RELATORIO DO TRATAMENTO DAS EXPOSICOES 2021

de exposicOes registadas em 2021, referentes a cada Unidade do CHMA, para cada uma
das tipologias atrds identificadas, apresentando-se a referéncia sobre os valores

verificados no periodo homdlogo.

Griafico 2 Exposicoes UF — por tipologia
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Grafico 3 Exposicoes UST — por tipologia
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Da analise dos graficos anteriores destacam-se as seguintes consideragdes:

O tipo de exposicoes mais frequente corresponde as reclamacdes, conforme
expectavel, dentro da atividade do GCID;

O volume de exposig¢oes € significativamente mais elevado na UF, facto que se explica

maioritariamente pela existéncia de muitas reclamagdes dirigidas ao SUMC;
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GABINETE DO CIDADAO - SGAIRU RELATORIO DO TRATAMENTO DAS EXPOSICOES -2021

No ano de 2021 o néimero de reclamagdes na UST diminuiu ligeiramente face ao ano

de 2020, o que ndo se verificou na UF, onde houve um aumento de reclamagdes (+ 155
do que no ano de 2020);

O nmimero de elogios registados na UST em 2021 diminuiu face ao ano de 2020 (10
elogios). Na UF o niimero de elogios aumentou consideravelmente, registando-se 31
elogios (+ 15 do que no ano de 2020);

Relativamente ao niimero de contestacdes na UF, foram registadas 5, sendo que no

ano de 2020 foram registadas 7. Na UST foi registada apenas 1 contestacio, tal como

no ano anterior.

1.2.0UTRAS TIPOLOGIAS DE EXPOSICOES NAQ SUJEITAS A
REGISTO NO SGREC

No que diz respeito as situagdes tratadas pelo GCID que ndo configuram nenhuma das
tipologias de exposig¢oes atras identificadas, cabe referir que, no ano de 2021, foram
registados 403 atendimentos no CHMA (UF e UST). Estas situa¢les sdo habitualmente
resultantes de contactos presenciais, telefonicos e/ou através de email.

Nestes casos, 0 Gabinete do Cidaddo efetua diligéncias no sentido de ir ao encontro das

necessidades dos utentes, designadamente:

Elucidar os exponentes sobre diversos assuntos/matérias;
Prestar informacgdes de diverso tipo;
Intermediar contactos com outros servigos e/ou profissionais;

Promover esclarecimentos que evitem a apresentagio de reclamagdes;

N

Articular com servigos do CHMA, para diversos assuntos.

De seguida, apresentamos uma sintese dos principais temas tratados, nesta categoria de

situagdes ndo sujeitas a registo no SGREC, com informagdo atualizada a data de 26-01-

2022.
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Auséncia do n° da cédula do médico no documento do seguro

Taxas Moderadoras - Reembolso/Isengdo por doenga oncologica

GABINETE DO CIDADAO - SGAIRU RELATORIO DO TRATAMENTO DAS EXPOSICOES -2021

Gréfico 4 Sintese dos temas - Atendimentos no GCID
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As situacdes reportadas nos atendimentos sio, de facto, muito diversas. De acordo

com o grafico anterior, percebe-se que:

e O principal problema das situacdes expostas diz respeito a questdes relativas
a0 dever de pagamento de taxas moderadoras: 15 situagGes de
reembolso/isengdo por doenga oncolégica, 24 das quais- despoletadas pelas
notificagdes do SITAM, e 52 situagdes por diversos outros motivos (isen¢des ndo
registadas, consultas ndo realizadas, encaminhamentos da Linha SNS24 nfo

registadas, episddios de urgéncia com abandono, com e sem triagem, etc.);

REPUBLICA y SNS {
29 PORTUGUESA < ‘.0 SERVICO NACIONAL CHM A}v
ANOS

SAUDE DE SAUDE Centro Hospitalar do Medio Ave, EPE

Impresso no CHMA

®



GABINETE DO CIDADAO - SGAIRU RELATORIO DO TRATAMENTO DAS EXPOSICOES -2021

Ha ainda um ntmero importante de situagdes referentes ao extravio de espoélios

de utentes internados ou admitidos no Servigo de Urgéncia (36 situagdes) do

CHMA (UF e UST);

A partir de Maio de 2021, comecaram a surgir situacdes de pedidos de emissdo
de Atestados Médicos de Incapacidade Multiusos (AMIM’s) num total de 41
identificados através do Gabinete do Cidaddo, os quais posteriormente foram
encaminhados para a Responsavel pela Acesso a Informagéo (RAI). Esta situagio

particular originou a necessidade de elaboragdo de procedimento;
Pedidos de Informacio diversos, verificam-se 39 registos;

Em nimero também significativo, foram registados atendimentos referentes a
Agendamento/cancelamento de Consulta/Exame (29 situacdes), aspeto que se

relacionard com os impedimentos dos utentes por isolamento;

Ha registo de 18 situagdes que visam auséncia de informacédo aos conviventes
significativos sobre o estado clinico dos doentes internados ou admitidos no

Servigo de Urgéncia;

Foram, também, registadas 9 situagdes de pedidos de esclarecimentos sobre o

acompanhamento de gravidas, quer em consultas/exames ou durante o parto;

Houve 21 atendimentos de pedidos de alteragiio de seguimento clinico. Estas
situa¢des também sdo do dmbito do GCID onde se trata de assegurar o direito de
escolha pelo utente quanto ao profissional por quem deseja ser seguido, sejam

médicos ou outros da area clinica (psicologia, enfermagem, etc).

Ha apenas 8 registos de invocacéo de prescri¢iio de taxas moderadoras no ano

de 2021, nimero inferior quando comparado com os de 2020 (10 registos).

SNS
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GABINETE DO CIDADAO — SGAIRU RELATORIO DO TRATAMENTO DAS EXPOSICOES -2021

2. PRINCIPAIS SERVICOS VISADOS

2.1.PRINCIPAIS SERVICOS VISADOS — RECLAMACOES

Focando-nos no tratamento apenas das reclamacoes, os graficos “Reclamacdes UF” e
p ¢oes, gr C

“Reclamagdes UST” evidenciam o dmbito/contexto assistencial (urgéncia, internamento,

consulta externa, etc.) ao qual se referem as reclamagdes. 1

Grafico 5 Ambito - Reclamagdes UF
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GABINETE DO CIDADAO — SGAIRU RELATORIO DO TRATAMENTO DAS EXPOSICOES -2021

Como podemos verificar pelos graficos anteriores, o Servico de Urgéncia € o dmbito no
qual ocorre a apresentacdo de um maior niimero de exposi¢des, situagdo que se verifica

tanto na UF (371 reclamac¢des) como na UST (44 reclamacdes).

De seguida, € de salientar o nimero de reclamag¢ées ocorridas no contexto da Consulta
Externa, no qual se verificam 67 situagdes na UF e 18 na UST. De salientar que a
Consulta Externa deve ser entendida ndo nas suas fungGes administrativas, mas como o
contexto no qual se verificou a ocorréncia, isto €, podera visar qualquer especialidade
médica que realize atividade nesse ambito, entre outras, desde que relacionadas com

aquele contexto.

O ambito do Internamento regista um numero mais elevado de exposi¢des na UF (45)

do que na UST (11).

De forma menos expressiva, foram registadas exposi¢Ges em contexto de MCDT’s (5 na
UF; 3 na UST); assim como no contexto da Rececfo (1 na UF; 3 na UST); 3 situagGes na
UF referentes aos Servigos de Apoio Geral e, ainda, 2 na UST em contexto de Cirurgia

de Ambulatoério.

2.2.PRINCIPAIS SERVICOS VISADOS — ELOGIOS

Os graficos “Elogios UF” e “Elogios UST” apresentam o ambito ao qual se dirigem os

elogios registados na UF e na UST respetivamente.

Gréfico 7: Ambito - Elogios UF Grafico 8: Ambito - Elogios UST
® Cons. Externa ® Internamento m Cons. Externa M Internamento
# Urgéncia mADC = Urgéncia m Cir. de Ambulatério
® Outro
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GABINETE DO CIDADAO - SGAIRU RELATORIO DO TRATAMENTO DAS EXPOSIGOES -2021

O Internamento ¢ o dmbito assistencial ao qual reporta o maior nimero de elogios no
CHMA (20 na UF; 1 na UST). De salientar também os elogios registados no Servigo de
Urgeéncia, 5 na UF (SUMC) e 4 na UST (SUB). No contexto da Consulta Externa
também foram registados 4 elogios na UF e 2 na UST. Ha, ainda, 1 elogio referente a
Area ADC da UF e outro de ambito geral referente a todo o CHMA. Na UST ha, )

13
também, registo de 3 elogios no &mbito da Cirurgia de Ambulatério (UST).

2.3.PRINCIPAIS SERVICOS VISADOS — SUGESTOES

No ano de 2021 foram registadas S sugestdes no CHMA (UF e UST), como se pode

verificar pelos graficos abaixo.

Gréfico 9: Ambito - Sugestoes UF Gréfico 10: Ambito - Sugestdoes UST

m Urgéncia  m Cons. Externa = MCDT's ® Rececdo

Na UF registou-se 1 sugestio referente ao Servigo de Urgéncia e 1 referente 4 Consulta

Externa.

Na UST, registou-se 1 sugestio referente 4 Rececdo e 2 sugestdes referentes a MCDT’s.
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GABINETE DO CIDADAO - SGAIRU

RELATORIO DO TRATAMENTO DAS EXPOSICOES —2021

3. RELACAO DOS PRINCIPAIS PROBLEMAS VISADOS

No que respeita aos principais temas visados nas reclamacdes, cabe esclarecer que os
assuntos que motivam as exposig¢des sdo organizados e classificados, tornando possivel o
seu agrupamento em determinadas categorias, conforme determinado pelo sistema de

gestdo das reclamag6es da ERS.

Em termos de principais temas (gerais), os problemas visados mais representativos na UF
prendem-se com tempos de espera (178), cuidados de saiide e seguranca do doente
(108) ¢ focalizacdo no utente (96). O quadro seguinte apresenta as reclamagdes

registadas na UF, classificadas nas diferentes categorias gerais, especificando-se o

problema mais concreto a que respeitam.

Quadro 1 - RELAGAO DOS PRINCIPAIS PROBLEMAS VISADOS — UF

Tema (Geral) Assunto (Especifico) N° Reclamagdes
Resposta em tempo 1til/razodvel 16
Acesso a cuidados de saide Regras do SIGIC 5
(Total 22) Discriminagio em razo de caracteristicas
pessoais 1
Adequagdo e pertinéncia dos cuidados de
saide/procedimentos 54
Qualidade da informag3o de satide
disponibilizada 37
St e e Ql{alidade téctnica dos cuidados de
doente (Total 108) sa?ude/proce.dune-ntos N 3
Sistema de identificagio do doente 2
Sistema de identificagdo/administragio de
farmaco 1
Violéncia/agressdo/assédio 1
Sistemas de Triagem 10
Acompanhamento durante prestagio de 2
cuidados
Delicadeza/urbanidade do pessoal
e . . 25
administrativo, auxiliar ou de apoio
Delicadeza/urbanidade do pessoal clinico 2%
Focalizagdo no Utente Direito a privacidade/confidencialidade
(Total 96) dos dados ]
Direito a tratamento pelos meios
adequados, humanamente, com prontidéo, 19
corregdo técnica, privacidade e respeito
Direito de acesso ao processo 2
clinico/informagdo de sande
@ REPUBLICA y SN s ,
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GABINETE DO CIDADAO - SGAIRU RELATORIO DO TRATAMENTO DAS EXPOSIGOES -2021

Quadro 1 - RELACAO DOS PRINCIPAIS PROBLEMAS VISADOS — UF

Tema (Geral) Assunto (Especifico) N° Reclamagdes
Conforto das instalagGes 5
Hi¥tElagtes'e Somvicos Adequagio das insta{agc”)es . i 5
o et s Estado de conservagilo das mst:jllagoes 1
Estado de conservagdo dos equipamentos
(Total 13) p .
clinicos/de apoio 1
Limpeza e salubridade das instalagdes 1
Atendimento telefénico (funcionamento 1
do Call Centre)
Atribui¢io de prioridades no atendimento 1
Confirmagio prévia de agendamentos 3
Cumprimento de prazos para
disponibilizagdo de relatérios/resultados
de MCDT 2
Procedimentos Administrativos  Escassez de Recursos Humanos - pessoal
(Total 25) administrativo e de apoio
Formag&o inadequada de colaboradores 1
Furto/Extravio/Nao devolugdo de objeto
pessoal 9
Nao atendimento por motivo imputavel ao
utente 1
Qualidade da informag&o institucional
disponibilizada 7
Questdes Financeiras Taxas Moderadoras 49
(Total 50) Comparticipagdes 1
Tempo de espera para atendimento »
administrativo
Tempo de espera para atendimento clinico
= . . 1
Tempos de Espera ndo programado (inferior a uma hora)
(Total 178) Tempo de espera para atendimento clinico 160
ndo programado (superior a uma hora)
Tempo de espera para atendimento clinico 15
programado (superior a uma hora)
Outros (reclamagdes ndo classificadas
noutro tema: sobrelotagdo da casa
Outros Temas mortudria; visita ndo programada a doente 2
internada por funciondria de servigo
concessionado)

No que diz respeito & UST, os principais temas (gerais) visados mais representativos
prendem-se com tempos de espera (31), cuidados de saide e seguranca do doente (22)

e focaliza¢do no utente (10) tal como na UF.
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GABINETE DO CIDADAO - SGAIRU RELATORIO DO TRATAMENTO DAS EXPOSIGOES -2021

O quadro seguinte apresenta as reclamagdes registadas na UST, classificadas nas

diferentes categorias gerais e especificando-se o assunto mais concreto a que respeitam.

Quadro 2 - RELACAO DOS PRINCIPAIS PROBLEMAS VISADOS — UST

Tema (Geral) Assunto (Especifico) N° Reclamages
Discriminag8o em razdo de caracteristicas 1
Acesso a cuidados de saude pesie” L
(Total 5) Redes de referenciagido 1
Regras do SIGIC 1
Resposta em tempo titil/razoavel 2
Adequagao e pertinéncia dos cuidados de 12
saide/procedimentos
Cuidados de saude e seguranga do  Habilitagdes dos profissionais 1
doente Qualidade da informagdo de saide
(Total 22) disponibilizada 7
Quedas/acidentes 1
Violéncia/agressdo/assédio 1
Acompanhamento durante a prestagio de 1
cuidados
Delicadeza/urbanidade do pessoal
administrativo, auxiliar ou de apoio 1
Focalizagdo no Utente Delicadeza/urbanidade do pessoal clinico 4
(Total 10) Direito a privacidade/confidencialidade
dos dados 1
Direito a tratamento pelos meios
adequados, humanamente, com prontidao, 3
correcdo técnica, privacidade e respeito
Instalagdes e Servicos Limpeza e salubridade das Instala¢des 3
Complementares (Total 4) Acessibilidades e barreiras arquitetonicas 1
Confirmagio prévia de agendamentos 1
Nio atendimento por motivo imputével ao
Procedimentos Administrativos  utente 1
(Total 5) Horarios de funcionamento 1
Greve 1
Atribuig8o de prioridades no atendimento 1
Questdes Financeiras Taxas moderadoras 5
Tempo de espera para atendimento
administrativo 1
Tempo de espera para atendimento clinico
Tempos de espera (Total 31) . .
ndo programado (superior a uma hora) 25
Tempo de espera para atendimento clinico
programado (superior a uma hora) 5

3.1.ANALISE DOS TEMAS DAS RECLAMACOES:

A observagdo destes quadros permite destacar os principais temas das reclamagdes no

CHMA durante o ano de 2021, nomeadamente:
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Focalizacdo no utente - os problemas especificos desta tematica referem-se a assuntos
que se prendem com o grau de orientagdo dos prestadores para as necessidades e
expectativas dos utentes e seus acompanhantes, onde se incluem praticas diarias,
procedimentos internos e relagdes interpessoais. E de realgar que, nesta tematica, o
problema especifico mais visado refere-se a delicadeza/urbanidade do pessoal clinico,
com 26 ocorréncias na UF e 4 na UST. De seguida, verifica-se que a
delicadeza/urbanidade do pessoal administrativo, auxiliar ou de apoio também
surge representada com 25 ocorréncias na UF e¢ 1 na UST. O acompanhamento na
prestacido de cuidados, ¢ posto em causa em 23 reclamagdes na UF e 1 na UST, tema
este mais presente pela atual conjuntura, em que se tem restringido a presenga de
acompanhantes, devido & pandemia COVID-19. Por ultimo, ¢ de salientar, também, as
reclamagdes que visam o direito a tratamento pelos meios adequados,
humanamente, com prontidio, corre¢io técmica, privacidade e respeito onde se

registaram 19 ocorréncias na UF e 3 na UST.

Cuidados de satide e seguranca do doente — dentro desta temética, o assunto mais
visado refere-se & adequacgio e pertinéncia dos cuidados de satide/procedimentos
(54 UF + 12 UST), registaram-se queixas dos doentes ou familiares sobretudo por
alegadas situa¢bes de erro/falta de diagnostico em tempo util, na sua maioria com
regresso a0 SUMC pelos mesmos motivos do episddio anterior. De seguida, surge o
tema da qualidade de informacéio de saiide disponibilizada (37 UF + 7 UST), cujas
reclamac@es referem-se sobretudo & falta de informac@o clinica as familias dos utentes,
quer no Servigo de Urgéncia, quer nos Servigos de Internamento. Esta situagdo ter4

ficado penalizada em resultado das restri¢des de acesso durante a pandemia.

Tempos de Espera — a tematica dos tempos de espera pode ser descrita em termos de
espera para atendimento programado ¢ ndo programado. As reclamagdes relativas ao
tempo de espera nos Servigos de Urgéncia enquadram a tematica do tempo de espera
para atendimento nfio programado, sendo os servigos aos quais € dirigido o maior
nimero de reclamag¢Ges. Verificaram-se 161 situa¢des na UF relativas a atendimento
urgente/ndo programado, e 25 situagdes deste tipo na UST. Relativamente ao tempo de
espera para atendimento programado (atendimento para consultas, exames ou

analises), registam-se 15 ocorréncias na UF e 5 na UST.

? REPUBLICA y SNS

9/
PORTUGUESA -l i SEHVIQO NACIONAL C [ M A
SAUDE anos DE SAUDE EEEmm Centro Hospitalar do Medo Ave, ERE.

impresso no CHMA

17



GABINETE DO CIDADAO - SGAIRU RELATORIO DO TRATAMENTO DAS EXPOSICOES -2021

Questdes financeiras — as reclamagdes neste &mbito referem-se ao pagamento de taxas
moderadoras (49 situagdes na UF e 5 na UST), em casos de admissdo nos servicos de
urgéncia e posterior abandono, devido ao tempo de espera. O pagamento de taxas
moderadoras decorre do acesso aos cuidados de saude que ¢ garantido aos utentes, o
qual é concedido e acionado no ato de admissdo aos servigos. No entanto, os utentes
tém dificuldade em aceitar que, uma vez ndo tendo recebido atendimento clinico, lhes
caiba efetuar o pagamento das taxas moderadoras.

Sobre este assunto foi apresentada proposta a CA sobre a revisdo da nota de servigo
relativa ao assunto das taxas moderadoras com abandono no SUMC, a qual se encontra
em analise conjunta entre SGAU e GABJUR.

Entendemos que esta informacfio devera ser alvo de conveniente divulgacio, no
sentido de esclarecer os utentes e assim se procurar evitar reclamagdes.

O secretariado dos Servicos de Urgéncia, a pagina Web do CHMA, entre outros,

poderiam contemplar estas informagoes.

Procedimentos Administratives — o problema mais citado referente a esta tematica diz
respeito a0 Furto/Extravio/Nio devolugdo de objeto pessoal, onde se registam 9
ocorréncias na UF e 0 na UST. Sobre esta temética, devemos realgar o facto de também
se verificarem 36 situagGes registadas em atendimentos. Entre os objetos mais
frequentes encontram-se queixas relativas a proteses dentarias, aliangas, roupa e objetos
de higiene pessoal, que os exponentes referem estarem em falta aquando da alta dos
doentes.

Nesta tematica sobre os procedimentos administrativos, salienta-se também o registo de
3 situagdes na UF e 1 na UST relativa a confirmagfio prévia de agendamentos, nestes
casos sdo referidas situagdoes de desmarcagfio de consultas sem aviso prévio, o que

obriga a deslocagdes ao CHMA desnecessarias.

Acesso a cuidados de saiide — Embora menos representada, também hé registos de
algumas situag¢Oes sobre esta tematica, nomeadamente no que respeita a resposta em
tempo ttil/razoavel (16 na UF e 2 na UST). Estas reclamacgdes referem-se, sobretudo, a
auséncia de marcacdo de exames/consultas em tempo 1til. Sobre as regras do SIGIC
ha registos de 5 situagcBes na UF e 1 na UST, referentes a cirurgias adiadas e ndo

remarcadas a breve prazo.
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4. NOTIFICACAO AO GRUPO COORDENADOR DO RISCO

O GCID tem remetido ao Grupo Coordenador do Risco, as exposi¢des com

classificagdo de risco elevado ou superior (muito elevado e extremo).

O GCID elabora uma avaliagdo do risco de todas as exposi¢des registadas, de acordo
com a Matriz de Apreciagdo do Risco (IMP.CHMA.005.v1), tendo em conta a

probabilidade e a gravidade do acontecimento.

Considerando que por vezes a classificacdo de risco se altera em funcdo dos resultados
do processo de audi¢do interna aos responsaveis de servigo, pode ter sido, por isso,

comprometida a comunicac¢do de algumas situagdes.

Para melhor compreensdo da classificagdo das exposi¢des em matéria de risco, recorda-

se a tabela do nivel de prioridade do risco.

Quadro 3 - Tabela do nivel de prioridade do risco

Probabilidade
Possivel

Negligencidvel Baixo Baixo
| Baixo Moders doderz

oderado| Elevado | Blevado
Moderade Elevado i levad

A maior parte das reclamagdes registadas no CHMA (com registo SGREC), conforme
se verifica através dos graficos seguintes, apresenta um risco moderadeo.

Gravidade

Grafico 11 Grafico 12
Avaliacdo do Risco - UF Avaliacdo do Risco - UST
OBaixo = Moderado  Elevado OBaixo = Moderado
3
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No ano de 2021 registaram-se 637 exposi¢es no CHMA, das quais 576 foram
classificadas como reclamacgées (494 na UF e 82 na UST). Verifica-se uma avaliagio
de risco elevado em 0,5% das reclamagdes (3); de risco baixo em 17,5% das
reclamagdes (101 situagOes); e de risco moderado em 82% das reclamagBes (472

reclamagdes).

Verifica-se que, na UF, a maior parte das reclamagdes apresenta um risco moderado
(401 situagdes), seguidamente verifica-se que 90 reclamacdes correspondem a
exposigdes classificadas com risco baixo e apenas 3 resultaram numa classifica¢do de

risco elevado.

Na UST, também se verifica que a maior parte das reclamagdes apresenta um risco
moderado (71 situacgdes). Apenas 11 reclamagdes correspondem a risco baixo e ndo

houve registo de exposi¢des com classificagido de risco elevado.

Nido se registaram, no periodo em andlise, reclamagdes cujo risco tivesse sido

classificado como muito elevado ou extremo em qualquer das Unidades do CHMA.

Do total de 33 situagdes sobre as quais se entende o dever de serem comunicadas ao
GCR, ja foram comunicadas 17 situagdes (16 reclamagGes € 1 atendimento) em 2021
(cerca de 52%). Com o presente reporte, completa-se a comunicacdo das restantes 16

situagdes também referentes a 2021 (15 reclamagdes e 1 atendimento).

De referir que a comunicagdo ao GCR nio estd a acontecer exatamente na fase em que a
ocorréncia € registada e tratada, antes aquando da elaboragdo dos relatérios de
tratamento das exposi¢des pelo GCID, o que acontece com uma periodicidade
semestral. Se porventura for tido por mais 1til o seu envio, em momento mais préximo

ao da respetiva ocorréncia, poderemos proceder em conformidade.
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GABINETE DO CIDADAO ~ SGAIRU

4.1 EXPOSICOES CLASSIFICADAS COM RISCO ELEVADO

RELATORIO DO TRATAMENTO DAS EXPOSIGCOES —2021

De seguida, apresenta-se uma sintese dos casos registados cuja classificagdo € de risco

elevado: verificam-se 3 reclamacdes no ano de 2021, referentes 3 Unidade de

Famalicéo, e ainda um atendimento.

Quadro 4 — Exposicdes de Risco Elevado comunicadas ao GCRisco

A AUDICAO E
AMBITO/ TEMA 5 el ]
SERVICO TEMA GERAL ESPECIFICO DESCRIGAO REE\SEI:(())‘:'EI\\IT\E(?
Proposta do
Utente reclama o extravio da sua GCID ao CA.
protese  dentaria, aquando do | Deliberado a 17-
internamento em ortopedia em 03-2021: CA
dezembro de 2020. Refere que, solicita
‘ Furto/E)ftravio antes da de§1<_)ca<;50 ao bloco orgamento para
In Procedimentos / Néo operatério, foi informada de que e
ternamento . . . ~ . . s protese;
Administrativos | devolugdo de | deveria colocar a protese dentaria . -
. . Deliberagéo a 20-
objeto pessoal | sobre a mesa de cabeceira. 04.2021: CA.
Quando solicitou a referida et
protese, apds a intervengdo adjudica nos
ciriirgica, constatou que aquela termos da
teria desaparecido. proposta da
Clinica
Utente recorreu ao SUMC por dor Pendente de
. aguda na zona renal. Questiona o Audigfio do
Culd?dos de Violéncia/ exame de apalpagdo realizado | SUMC enviada a
A saide e N P .
Urgéncia agressdo/ durante o epis6dio de urgéncia e a | 21-01-2021, com
seguranga do g N d borda f 18-02
doente assédio pertinéncia a  abordagem, | reforgosa 18-02-
relatando o cardter inapropriado | 2021; 19-03-2021
caso. ¢ 30-04-2021
Utente admitida no SUMC,
Adequagdo e | transportada pelo INEM,
pertinéncia encaminhada pela Linha SNS24.
dos cuidados | Exponente alega que o médico
Cuidados de de satde/ que assistiu a esposa ndo Pendente de
Ureéncia saude ¢ procedimentos | valorizou o facto da utente ter Audic¢éio do
g seguranga do (+) Qualidade | diverticulos, tendo dado alta sem | SUMC enviada a
doente técnica dos realizagdo de exames. Apds nova 10-09-2021
cuidados de admissio e alta, veio a ser
satde/ encaminhada para cirurgia de
procedimentos | urgéncia, alegadamente  por
Diverticulite grave.
Proposta do
Utente reclama o extravio da sua DSl(ii)Ielzatl(:)(;%é-
Furto/Extravio | prétese dentaria, durante o periodo 05-2021: CA
A Procedimentos / Nio em que esteve no SUMC e ICD. e
Urgéncia . . - adjudica nos
Administrativos | devolu¢do de | Refere que, quando ficou
. . . - termos do
objeto pessoal | internado no Servigo de Medicina,
e p . orgamento
jé ndo levava a prétese consigo.
proposto pelo
utente.
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4.2 EXPOSICOES CLASSIFICADAS COM RISCO MODERADO

No que concerne as reclamagdes cujo nivel de risco € mais frequente — risco moderado,

e analisando-as por tema, encontram-se sobretudo situagdes relativas as problematicas

de:

e tempos de espera; .

¢ cuidados de satide e seguranga do doente;

e focalizagdo no utente,
Como se evidencia no quadro seguinte:

Quadro 5 — Anélise do Tema das Reclamacdes de Risco Moderado

Tema geral das
reclamacgdes de risco
moderado

Tempos de espera

Cuidados de saude e
seguranca do doente

Focalizacao no utente

Questdes financeiras
Acesso a cuidados de
saude

Procedimentos
Administrativos
InstalagGes e servigos
complementares

Outros Temas
Total

Seguidamente referem-se as situagdes registadas no ano de 2021 que, apesar de terem
sido classificadas com risco moderado, foi entendimento, pela andlise do seu
contendo, que deveriam ser comunicadas ao GCRisco, tendo essa comunicagéo ja sido

efetuada anteriormente.
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Quadro 6 — Exposicies de [iGUINIBUEIMEE comunicadas ao GCRisco

AMBITO/
SERVICO

TEMA GERAL

TEMA
ESPECIFICO

RELATORIO DO TRATAMENTO DAS EXPOSICOES -2021

DESCRICAO

AUDICAO E
RESPOSTA AOS
EXPONENTES

Exponente refere que, apos
episédio de internamento por
diagnostico de  pneumonia
devido ao SARS-Cov2, a avo -
Cuidados de Qualidade teve alta, queixosa e com edema '
Exp.03/ satide e téc':nica dos na  pema. P.ostenprmente, Finalizada
y O'-’l. UF Internamento sepuranca do cuidados de | recorreu ao Hospital privado da
e doente satde/ Trofa vindo para o CHMA onde
procedimentos | se verificou fratura no joelho
direito.  Alega que este
acontecimento ocorreu durante
o seu internamento no CHMA,
sem nunca ter sido detetado.
Com parecer do
SGAU e dos
Servigos
Financeiros, pedido
de esclarecimento ao
CA por contradigéo
- nas informagdes
Exp.15/ s Questdes Taxas Reclama a devglug:ao da Taxa | gbtidas. Deliberada
2021 UF Urgéncia financeiras moderadoras moderadora devido ao tempo de | (A 4 24-02-2021 -
espera de 10h no SUMC. GJ e SGAU deverio
rever nota de servigo.
Proposta de
resposta aguarda
esta alteracdo,
assente nessa
revisio.
Utente recorre ao SUMC apds
queda, antecedida de tonturas e
desmaios. Foi readmitida em
menos de 24h apds a alta.
Cuidados de Adequelgég e E)fponent‘e alega que utente nfo Com Audicdio —a
Exp.16/ o satide ¢ perhqenma foi avaliada ocorretfar,ne.nte 1o preparar roposta de
2021 UF Urgéncia Begimamealdd dos cuidados | SUMC _no 1 eplsodlc?. Foi R "
doetts de sande/ transferida para o Hospital de €Spos
procedimentos | St Antonio para colocagio de
pacemaker. Alega ainda que ndo
ha registos da colheita de
sangue e do teste SARS-Cov2
realizado.
REPUBLICA y SNS K
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RELATORIO DO TRATAMENTO DAS EXPOSICOES -2021

24

3 AUDIGAO E
SI{I\II’\E!ITC% TEMAGERAL . JEMA DESCRICAO IEE;;)SS;CEQTAE%S
Exponente reclama do alegado
incumprimento das restri¢des de
visitas que presentemente se
Exp.19/ verifica no CHMA, indicando
2021 que a sua mée, internada no .
UF; Internamento | Outros Temas Outro Servico MM terd recebido uma Finalizada
Exp.59/ visita por parte de uma irmi, a
2021 UF qual refere ter sido causadora de
perturbagio emocional, no
sendo aquela a convivente
significativa.
Exponente alega que o corpo do
seu pai, apos falecimento no
;Exp.44/ Outro Outros Temas Outro .CHMA,. esteve  conservado Finalizada
2021 UF inapropriadamente na morgue
do CHMA, o que condicionou
as exéquias.
Resposta Tipo
redigida. Com
Exponente alega que recorreu Audigio (informal)
Tempo de ao SUMC com utente | 4o Diretor do SUMC
esperapara | referenciado com carta do e do Diretor de
Biged Urgéncia Tempos de a(:leilxll(ii:: zg:)() E:dfgigsig: n;rr(i)ocll'?dggzdi;i(i)tz st
2021 UF espera Aguarda parecer
programado | urgente (tempo de espera | .o jante de reuniio
(superior a previsto 10min), e alega que .
uma hora) passadas 2 horas ainda nfo tinha erll:;e e 1(\:/[1?1‘;.0’ dDr.
sido atendido. e o
equipa do SUMC
naquele dia.
Exponente alega que quando
tratava do  processo  de
vacinagio do avd, se confrontou
com a limitagdo de que aquele
nio seria elegivel, por ja ter sido
Cuidados de _Qualidad~eda Co_v1'd+. Manifesta indigpagéo, Pendente de
Exp.75/ o satide ¢ mform:ag:ao de | pois qua_mdo utente veio a0 Audigdo do Diretor
2021 UF Urgéncia s et on 05 saude SUMC dia 13-11-2020, realizou
i g ¢ disponibilizad | teste SARS-Cov2, mas nunca do SUMC
doente .
a lhes informaram o resultado,
pelo que deduziram que seria
negativo. Refere nunca ter
havido qualquer contacto do
CHMA ou Delegado de Satde
ou Médico de Familia.
REPUBLICA y SNS
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- AUDICAO E
AMBITO/ .y i 4 GERAL TEMA DESCRICAO RESPOSTA AOS
SERVICO ESPECIFICO ¢ S ONENTES
Direito a
tratamento
pelos meios | Utente diabética, foi submetida
adequados, a uma cirurgia recentemente,
o Focalizagio humanamente, | Exponente alega que a doente Finalizada
Urgéncia 10 utente 001.11 teve que ?guardar muito tempo b
prontidéo, num cadeirfio no SUMC até ser 25
correcio transferida para o intemamento,
técnica, sem acesso a medicagdo e agua.
privacidade e
respeito
Utente com antecedentes de
. carcinoma alega que ndo foi
Cuidados de (’)ua.hdade tratada devidamentc(le no SUMC
safide e foenica chs atendendo as queixas Finali
Urgéncia cuidados de . . inalizada
seguranca do . apresentadas. Poucos dias apds,
sande/ . . :
doente reients noutra unidade de saide, foi
P detetada uma metastizagdo de
doenga oncoldgica.
Delicadeza/ | Exponente reclama de AO.
urbanidade do | Alega que a sua mie foi vitima Com aundi¢iio —a
Focalizagio pessoal de maus-tratos verbais, reparar proposta de
picHaments no utente administrativo | intimidag8o, falta de P resI;osIt)a
, auxiliar ou de | competéncia no internamento do
apoio Servigo de Medicina Mulheres.
Direito a
tratamento Exponente relata que a mae teve
pelos meios | sequelas pos cirurgia
adequados, (Ginecologia) e  demonstra
Consulta Focalizagio humanamente, | descontentamento com 0 Finalizada
Externa no utente e acompa;nhamento para
prontidio, resolucdo do seu caso por parte
corre¢do do médico. Alega que o médico
técnica, se recusou a observi-la em
privacidade e | consulta.
respeito
Direito a
tratamento Utente reclama das sucessivas
pelos meios | desmarcagbes de  consulta
adequados, devido a pandemia. Alega
o humanamente, | sequelas apos cirurgia L
Consula Focalizagilo com (Ginecologia) e demonstra Finalizada
Externa no utente e
prontiddo, descontentamento com o
corregdo acompanhamento para
técnica, resolugdo do seu caso por parte
privacidade ¢ | do médico.
respeito
Pendente de
Acesso a Resposta em | Utente reclama dos sucessivos | Audigdo da Diretora
Consulta . . N .
Externa cuidados de _tempo ad1amegtos de cirurgia, do Servico de
saide util/razodvel | contabilizando-se 4. Ginecologia/
Obstetricia
@ REPUBLICA y . SN S ™
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A AUDICAO E
AMBITO/ TEMA x
il TEMA GERAL ; DESCRICAO RESPOSTA AOS
SERVICO ESPECIFICO EXPONENTES
Utente admitida no SUB.
Alegadamente  abordada e
Cuidados de assediada nas redes sociais,
satide ¢ Violéncia/ segundo  companheiro, por Finali
Urgéncia sepuranca do agressio/ profissional de saide com quem inalizada
& doen%e assédio contactou enquanto aguardava 5
atendimento. Utente veio a | 26
solicitar ~ arquivamento  da
exposicao.
Exponente alega que foi dada
alta ao seu irmio/utente, com
limitagdes cognitivas, sem o seu
conhecimento. Em contacto
. telefénico com a exponente para
Cuidados de ‘Quallda({e & identificacio do utente e melhor P.e1~1dente (!e
. informacéo de e . Audicfo do Diretor
Ureénei safide e . compreender a situagdo, foi-nos .
Tgencia seguranca do saiide explicado que, apds a alta foi do Servigo de
disponibilizad | S*P7¢AC0 due, apos a a Ortopedia; enviada a
doente necessario chamar a policia para
a . N 20-09-2021
ajudar a encontrar o seu irmdo.
Foi encontrado 2h depois, na
rua, a chorar e transtornado a
dizer que tinha sido
abandonado.
o Utente admitida no SUMC,
Cuidados de ?rfiiqél:lg:iigs alegadamente bastante X Pde,n cjente ge d
Useéncia saide pcui dados do | debilitada,  classificada com | A1CUEA0 agnarca
g seguranga do satide/ pulseira amarela, aguardou mais valldag:ao’dfi Diretora
doente rocedimentos de 4h para ser atendida. Estaria Clinica
p com quadro de AVC,
Exponen.te reclama do facto do Pendente de
seu pai, alegadamente com Audicdio do Diretor
Cuidados de | Qualidade da | deméncia, ter saido do SUMC ¢ .
A s saude e informacdo de | sem que ninguém se do SUMC enviada a
Urgéncia , 27-09-2021, com
seguranga do saide apercebesse. Reclama a - .
. s . a audicio do Diretor de
doente disponibilizada | importancia do i
Cirurgia Geral e do
acompanhamento de utentes SOH
especialmente dependentes.
Cuidados de Sistema de Exponente recebe sms com Pendente de
Ureéncia saude e \dentificacdo do “receita sem papel” emitida pelo | Audi¢do da Diretora
& seguranca do doenfe CHMA, sem ter tido qualquer | do SGAU enviada a
doente consulta. 08-10-2021
Utente caiu junto & porta do
SUB, alegadamente por ter sido
Fxp.463 Cuidados de “abalroada” pela referida porta,
/‘ f (')71 Ureéneia saide e Quedas/ tendo ficado com lesdes Finalizada
{JS} & seguranga do acidentes alegadamente causadas pela
doente queda. Advogada da utente
solicita pagamento das
despesas.
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RELATORIO DO TRATAMENTO DAS EXPOSICOES -2021

. AUDICAO E
AMBITO/ TEMA . x =l
SERVICO TEMA GERAL [ pEciFIco DESCRICAQ REE‘?II:(());'E;]: T{\EC;S
Exponente questiona a
Dircito a pertinéncia do acesso de Pendente de
. N e profissional do CHMA ao seu Audicio da
Servigos de Focalizagio privacidade/ . s
. . 1 processo clinico eletrénico, uma Encarregada de
Apoio Geral no utente confidencialida = =
de dos dados vez que ndo teve qualquer Prgtegao de Dados
consulta nem estd a fazer | enviada a 26-10-2021
nenhum tratamento. '
Aguarda informagéo
Qualidade formal da Diretora
Cuidados de P A . do Servigo de
, técnica dos Alegada negligéneia médica por .
saude e . Obst/Gin, sobre o
Internamento cuidados de rutura de ureter durante i
seguranca do satide/ cesariana resultado da reunifio
doente . ’ realizada com a irm&
procedimentos d
a exponente a 02-
11-2021
Sistema de
Cuidados de | identificagdo do| N#o realizagio de consulta
saide e doente; porque o médico nio localizou Audiciio d
seguranca do |Cumprimento de| exame no sistema. Percebe-se _Com S, —
Cons. e > | Diretora do SGAIRU
Externa doente; prazospara | que o relatorio do exame | a Dreparar proposta
Procedimentos | disponibilizagdo| poderia ter sido registado em P dee?res gstap
Administrativ | de relatérios/ | nome de outro utente por P
08 resultados de | equivoco.
MCDT
Utente acamada, com alegada
Adequaciio e deméncia, recorreu varias vezes
Cuidadosde | e, | a0 SUMC. Contactou o SUMC,
Urgéncia satude e cuidados de para SOllClt?I' o receituario, apos Finalizada
seguranga do satide/ utente ter sido transportada para
doente rocedimentos domicilio e telefonicamente tera
P sido informada que ainda nfo
teria alta.
Utente em estado grave,
) Cuidados de | Qualidade da | transferido do SUMC para o
Exp.545 , . N . «
A s saude e informagdo de | Centro Hospitalar de S. Jo#o. o .
/2021 Urgéncia . o . Finalizada
UF seguranga do satide Familia reclama auséncia de
doente disponibilizada | informacio sobre a
transferéncia.
Utente acamada, com alegada
deméncia, teve que recorrer Pendente de
varias vezes ao SUMC, num Audigio do Diretor
Cuidados de Ad.eqnuag?aode periodo de tempo cur?o. Doente do SUMC enviada a
. satide o pertinéncia dos | regressou a casa ainda com 13-12-2021. com
Urgéncia cuidados de cateter colocado. L~
seguranga do . ) audi¢io do
JoBtE saqde/ Po_stenormente, naquela' tarde Enfermeiro Gestor do
procedimentos | foi contactada pela Assistente SUMC e da Diretora
Social do CHMA, para articular . .
e do Servigco Social
a alta, quando a utente ja se
encontrava em casa.
? REPUBLICA y SN S
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G AUDICAO E
AMBITO/ TEMA ; r
st TEMA GERAL L, DESCRICAQ RESPOSTA AOS
SERVICO ESPECIFICO S
Direito a
tratamento
I;ZI:SuI:;:)ZS Filho da utente alega maus
Exp.585 Focalizach 4 ? tratos  fisicos e  verbais Com Audigéio
fes ocalizagdo |humanamente, N . ] x
WAIPARN Internamento — com prontidio perpetrados 4 sua mde, por | Deliberagdo CA de
UF cc?rre %0 > | profissional a exercer fungdes | 7-12-2021: abertura
técnif:a de AO no Servigo de Ortopedia de processo de
privacida(ie € inquérito
. (N°03/2021) e
respeito x .
Direito a suspensdo preventiva
Exponente (internada no CHMA da trabalhadora;
tratamento . . =
elos meios e na sua qualidade de | Deliberagdo CA de
p companheira de enfermaria) | 22-12-2021: abertura
adequados, N
Exp.586 L relata a mesma situagdo da de processo
, Focaliza¢do | humanamente, - . TR
WIPARN Internamento ix exposigdo 585/2021, relativa a disciplinar 3 AO
no utente com prontidfo, . . . . o
UF o maus tratos fisicos e verbais | visada na exposigio.
corregdo R
O perpetrados & utente, por
técnica, ) B
rivacidade e profissional a exercer fungdes
P . de AO no Servigo de Ortopedia.
respeito
Utente admitido no SUMC, encontrado por elemento do GCID, a
AT 104 . i - . N
T A vaguear no exterior do CHMA sem ter tido alta médica. Articulagéo .
/2021 Urgéncia . . s . Resolvido
UF com Servigo Social que se dirigiu ao local com um AO e cadeira de
rodas, conduzindo o utente novamente ao SUMC.,
Utente explica que receben uma notificagéio de divida referente a
andlises realizadas em 22-01-2021, mas alega que ndo as realizou.
AT 180 . . it .
= Consulta Verifica-se que houve engano no registo da analise, pois aquando a "
/2021 e . AR h . L. ] Resolvido
UF Externa analise € prescrita, ¢ atribuido um nimero provisério ao registo, que
é ativado no dia em que a andlise se concretiza, passando o nimero
a definitivo.
4.3 EXPOSICOES CLASSIFICADAS COM RISCO BAIXO
De seguida apresenta-se uma situac@o registada em 2021 que, apesar de ter sido

classificadas com risco baixo, foi entendimento, pela respetiva andlise do seu contetido,

que deveria ser comunicada a0 GCRisco, tendo essa comunicagfo ji sido efetuada

anteriormente.
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GABINETE DO CIDADAO - SGAIRU RELATORIO DO TRATAMENTO DAS EXPOSIGOES -2021

Quadro 7 - Exposicdo de Risco Baixo comunicada ao GCRisco

oy N, ‘ . AUDICAOE
SERVICO  GERAL  ESPECIFICO DESCRICAO RESPOSTA AOS
Exponente reclama de nota de débito do
Cuidados Sistema de SUMC referente a uma data que
D202 de satide e identificagdo comprova ter estado a trabalhar. .Tr~atou-
12021 RN seguranga |* 4 . o e/ se de um erro de registo na admissdo de Finalizada
UE do doente / Taxas utente a0 SUMC. ‘
Questdes derad Esta situacdo, é do conhecimento do
financeiras | oCcracoras grupo de trabalho  “Identificacdo
Segura”.

A metodologia de avaliagdo do risco em curso, tem-se revelado uma ferramenta 1itil no
que respeita & sinalizagdo de situagdes que merecam a comunicag¢io pelo GCID ao
GCRisco, considerando-se a atividade do GCID uma fonte de informacao privilegiada.

Estas situagdes sdo relevantes para a aferi¢do e registo de medidas corretivas ou

preventivas, a propdsito dos problemas identificados.
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5. MEDIDAS CORRETIVAS OU PREVENTIVAS

Atendendo ao contetido de algumas exposi¢des, identificam-se problemas merecedores

de propostas de melhoria/intervenc¢io/alteracéo, por forma a prevenir-se a reincidéncia

de futuras situagGes potencialmente originadoras de novas reclamagdes. Consideram-se

medidas corretivas (imediatas) ou medidas preventivas (de longo prazo e maior

abrangéncia), as diligéncias que visam impedir a repeticdo do mesmo tipo de situacio

com vista a melhoria continua da qualidade dos servigos prestados.

De seguida, apresenta-se um quadro sintese com os casos (atendimentos ou exposi¢des)

registados no ano de 2021, com eventual necessidade de adogdo de medidas corretivas

ou preventivas.

Quadro 8 -

N® AT/
Exposicio

AT 15,22,
35,36 /2021

Medidas Corretivas ou Preventivas — 2021

Problema Principal

Impossibilidade de acompanhamento da
gravida durante todo o periodo de
internamento do parto e pés parto

Medida Corretiva

Permisséo de acompanhamento
mediante implementagio de
regras.

Servico
Responsivel
pela Execucio

Obstetricia /
Ginecologia

Exp. 044/
2021/UF

Exponente alega que o corpo do seu pai,
ap6s falecimento no CHMA, esteve 5
dias fora das camaras frigorificas na casa
mortuéria.

Implementagio de registos de
Entradas/Saidas dos cadaveres
das Cimaras Frigorificas.

SOH

Varias

Tempo de espera para atendimento nio
programado no Servigo de Urgéncia
ultrapassar o tempo definido no panfleto.
Neste panfleto consta uma informagéo
que induz os utentes em erro, uma vez
que esta explicito que o utente terd um
“tempo de espera at¢ X minutos”

Revisdo/alteragdo ao panfleto
que se encontra no Servigo de
Urgéncia, deveria constar
“tempo de espera previste de X
minutos”

SUMC/ SGAU

Varias

Reclamagdes sobre a cobranga de Taxas
Moderadoras em caso de abandono no
Servigo de Urgéncia

Alteragdo da Nota de Servigo
de 09-02-2009 relativa a
cobranga de Taxas
Moderadoras no Servigo de
Urgéncia em caso de abandono.

SGAU/
Gabinete Juridico

AT _045/
2021/UF;
AT_066/
2021/UF;
AT 067/
2021/UF

Dificuldade no levantamento de valores
de utentes falecidos, nos Servigos
Financeiros, por parte dos conviventes
significativos.

Revisio dos procedimentos de
levantamento de esp6lios nos
Servigos Financeiros

Servigos
Financeiros;
Gabinete Juridico

@ REPUBLICA y
%~ PORTUGUESA Lo a
ANOS

SAUDE

SNS

SERVICO NACIONAL C
DE SAUDE

Impresso no CHMA

e
MA

Cenwro Hospitalar do Médio Ave, E.PE.

30



GABINETE DO CIDADAO - SGAIRU

RELATORIO DO TRATAMENTO DAS EXPOSIGOES ~2021

N° AT/ Servico
il Problema Principal Medida Corretiva Responsavel
Exposicio ) 5
pela Execucao
Dificuldade em interpretar a morada nos
cabegalhos das convocatérias para .| Alteragsio da convocatéria de
consultas. Os termos da convocatéria nfo .
Exp. 125/ | - . forma a ser explicito o local da
s#o explicitos, nem € suposto os doentes . SSTIC
2021/UF realizag@o da consulta, quanto
compreenderem os prefixos da 3s unidades do CHMA
designacfio da consulta como indicativos ) 31
do local de realizagéo.
Exp. 146/ | Falta de privacidade no we do SUMC Resolver/alterar o sistema de SGP
2021/UF | devido a avaria do fecho da porta do we. | fecho das portas
Exp.111/ |Indisponibilidade para resolugéo de O liyro delreplamaghes POde N
. L ficar a cargo da AT dedicada as
2021/UF; |situagles expostas pelos utentes aos ATs |. ~
. informac&es de forma a tentar SUMC
Exp.142/ | do SUMC, sendo promovida a entrega
. ~ resolver os problemas dos
2021/UF | dos Livros de Reclamagdes . ~
utentes evitando a reclamagio.
AT 142/ |Auséncia de informagdo exposta sobre o
2021/UF; |acompanhamento de gravidas nas Afixar inf . Obstetricia /
Exp.198/ | ecografias na Clinica da Mulher e da PENICORRAEED Ginecologia
2021/UF | Crianga.
Nio recebeu resultado teste Covid. Maior rigor na verificagio dos
AT_118/ Verifica-se no SONHO que o contacto contactos ASSOLiades ao.utfnte, SGAU
2021/UF NN . principalmente na Admissdo
associado a ficha néo ¢ o da utente a0s testes SARS COV-2
Exp 262/ |ldentificagdo errada de utente numa Implementar procedimentos SGAU
2021 UF | admissdo ao SUMC que evitem estas situagdes
Exp 504 € | paita de Terminal de Multibanco para
506/ 2021 . P Adquirir TPA's SGAL
UST proceder aos pagamentos na UST Financeiros
Avaliar qual a entidade que
deve diligenciar a prescrigéo do
Falta de pagamento de transporte de transporte e assumir a inerente
AT 356/ |utente integrada em RNCCI, néo foram | responsabilidade financeira SGAU
2021/UF | emitidos os termos de transporte apos relativamente ao transporte néo
alta dos utentes. urgente de doentes internados
na Rede Nacional de Cuidados
Continuados integrados.
) Envio de email para todos os
EoR, 58/ Pedido de anulagdo de exposigio pela administrativos do SUMC, a
2’83—1 UF exponente. Alegadamente foi-lhe dito reforgar a possibilidade dos SGAU
que ndo podia. exponentes anularem as
reclamagdes
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N° AT / Servico
Exposigiio Problema Principal Medida Corretiva Responsavel
. pela Execuciio
Segundo a empresa
especializada em sistemas
fotoelétricos que fez a
avaliagdo no local: recorrendo
a tecnologia hoje disponivel no
. . mercado, existe a possibilidade
Sensor da porta automética do SUB ndo | 4. reforgar o sistema existente,
Exp_463/ |detetou a presenga da utente, tendo acrescentando um radar de SGP
2021 UST | fechado e consequentemente abalroado a | dupla fung3o, incrementando
utente. simultaneamente o nimero de
células que irdo conferir um
maior grau de abrangéncia,
melhor tempo de reagdo do
sistema e consequentemente
melhoria das condigGes de
seguranca
Exp. 585/ Alegados maus tratos fisicos e verbais ) o
2021/UF; |perpetrados a utente, por profissional a Aveng’ua}r a s1uagdo ¢, s i
Exp. 586/ | exercer funcdes de AO no Servico de necessario, suspender fungGes Ortopedia/SOH
xp ¢ ¢ da AO em causa.
2021/UF | Ortopedia
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6. ESTADO ATUAL DO TRATAMENTO DE EXPOSICOES

A atividade do GCID ¢ sobretudo dedicada ao tratamento das exposigdes. Este processo
implica o procedimento administrativo/técnico de registo, audigdo, recolha de respostas
dos servigos, insercdo no SGREC e elaboragdo de propostas de resposta. Para que este
trabalho seja feito com a transparéncia, rigor e valorizacdo de contetidos que se impde, o
GCID necessariamente efetua diligéncias de contacto direto € imediato com diretores e
responsaveis de servi¢o, em fungfo da criticidade e relevancia dos casos, procurando,

sempre que possivel, a sua resolugdo imediata.

Relativamente ao ponto de situacédo do tratamento das exposi¢des, no que respeita a fase
de tramitagdo em que as mesmas se encontram, a data atual (15-02-2022), verifica-se
que 26,5% do total de exposicdes registadas no CHMA, no ano de 2021 se
encontram finalizadas, isto ¢, com emissfo de resposta aos exponentes € cumprimento
de todo o procedimento do tratamento das exposi¢des, que incluiu a submissdo no

Sistema de Gestdo das Reclamag¢bes da ERS, reportando-se a um total de 637

exposicdes.
Quadro 9 - Ponto de Situacdo das Exposi¢cdes
Ponto 0
O 0€ i ) 0 Y 0 $ 0
ad 131 24.3%| 38 38,8% 169| 26,5%
om A 0 239 44,3%| 43 43,9% 282| 44,3%
endentes A 0 168 31,2%| 15 15,3% 183 | 28,7%
Pendentes de Decisdo 1 0,2% 2 2,0% 3 0,5%
0 539 100,0% | 98 100,0% 637| 100,0%

Ha também um conjunto de exposi¢des, as quais o GCID obteve resposta por parte dos
servigos, ou seja, identificadas no quadro como exposi¢des com audi¢do, mas cuja
preparacdo de resposta final aos exponentes ainda ndo foi apresentada a consideragéo
superior. Trata-se de 44,3% de situagdes (282 exposig¢des) que retinem condi¢les a fim

de serem analisadas pelo GCID.
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Identifica-se ainda um ntiimero elevado de pedidos de audig@o com auséncia de resposta
por parte dos servigos visados, ou seja, pendentes de audi¢iio, o que traduz que os

servigos ainda ndo remeteram esclarecimentos sobre cada caso concreto ao GCID.

Cerca de 28,7% das exposicGes (183 exposi¢es) aguardam que os servigos se
pronunciem, o que limita a conclusdo dos processos, com submissdo dos mesmos na
ERS e envio de resposta final aos exponentes. Por este motivo recebemos notificagées

diarias da ERS sobre os incumprimentos.

Nota: De referir que hé processos anteriores, referentes ao ano de 2020, que continuam
pendentes de resolugio € que condicionam que esta realidade seja ainda mais expressiva

no volume global.

Os servicos com reclamagdes pendentes de resposta/audicio sdo os que se

identificam seguidamente:

Grafico 13
Relacdo de Exposicdes Pendentes de Audicdo por Servicos — UF

0 2 4 6 8101214161820 2224262830323436384042 44 46 4850525456

SUMC

SGAU e Gab. Juridico'
Gin/Obs

Ortopedia

SGAU

SOH

Cirurgia Geral
SGAIRU

MFR

Direcdo Clinica
Gabinete Juridico
Enc Protecdo Dados
Imagiologia
Medicina

SAL

1 Nota: Estas exposi¢des encontram-se “pendentes de audi¢@o” por estarem dependentes da revisdo da
nota de servigo sobre aplicagio de taxas moderadoras em episédios de urgéncia com abandono apds
tempo de espera considerado excessivo pelos utentes.
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Grafico 14

Relacdo de Exposicdes Pendentes de Audicdo por Servicos — UST

0 2 4 6 8
SUB eesssss—
SGAU e Gab. Juridico' nmm—
SGAU s
SOH
Satide Mental ===

Por forma a assegurar a resolugdo de todas as exposi¢des, o GCID ira proceder ao
levantamento das exposi¢Oes pendentes de resposta a audi¢des, e reforgard junto dos
servigos ndo respondentes, a necessidade de obtencdo de respostas. Sem os
esclarecimentos necessarios a preparagdo de propostas de resposta, os exponentes e/ou
entidades da tutela ficam sem informacdo de retorno, o que impede a respetiva

conclus@o dos processos.

Por forma a recuperar e resolver os casos em atraso, t€ém sido também promovidas
reunides de trabalho entre o GCID e os responsaveis dos servicos mais frequentemente

visados.

Ha que referir que todas as exposigbes sdo motivo de registo no aplicativo da ERS,
recebendo o CHMA notificagdes didrias de incumprimento de prazos de resolugdo e

submissdo, dos respetivos processos que temos registados.
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7. PRINCIPAIS CONCLUSOES

Classifica¢io de exposicdes e extracio de informacio

Desde o inicio de 2019, a classifica¢do dos problemas visados nas exposi¢des registadas
no CHMA foi uniformizada, de acordo com a classificagéo aplicada pela ERS. Recorda-
se que ndo dispomos de nenhum aplicativo que permita a extragdo de informacdo
relativa a atividade, suportando-nos para a elaboragdo deste relatdrio e para a gestdo
diaria do GCID, de um ficheiro interno de suporte.

Pese embora a realizac¢io de registos diarios no Sistema de Gestdo de Reclamagdes da
ERS, esta ferramenta ndo nos é util para gestéo diaria do trabalho, nem para a extragdo
de dados.

Verifica-se, todavia, que os servigos tendem a solicitar informag@io ao GCID sobre as
reclamagGes que lhes sfo dirigidas, demonstrando interesse neste tipo de informagao,
seja por forca da realizagdo dos seus relatorios de atividades, mas também para

consideragdo das mesmas no que concerne ao planeamento do respetivo servigo.

Problemas mais visados nas exposi¢oes

Tal como ja foi reportado no relatério do 1° semestre de 2021, é possivel identificar que
os problemas mais visados nas exposi¢des apresentadas no ano de 2021, se referem
sobretudo a tempos de espera nos Servicos de Urgéncia.

Com efeito, sabemos das dificuldades em melhorar os tempos de espera nos SU,
reconhecendo que para essa problemdtica concorrerem diversas dimensGes (as
prioridades clinicas, a inadequacdo de recurso a uma urgéncia, etc.), pelo que se torna
complexo implementar medidas que promovam a alteragéo de que se necessita.

No entanto, propGe-se uma revisdo/alteragdo ao panfleto que se encontra no Servigo de
Urgéncia onde consta a previsdo dos tempos de espera para atendimento clinico ndo
programado, consoante a prioridade atribuida. Neste panfleto consta uma informacéo
que induz os utentes em erro, uma vez que esta explicito que o utente terd um “tempo
de espera até X minutos” quando deveria constar “tempo de espera previsto de X
minutos”.

Considerando também que muitas reclamagdes sdo relativas a nfo devolucdo de taxa
moderadora, quando os utentes decidem abandonar, apés tempo de espera muito

superior ao previsto para a prioridade atribuida, o assunto foi avaliado juridicamente,
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estando em curso a elaboragdo de Proposta do Gabinete Juridico ¢ SGAU sobre a

possibilidade de, naquelas circunstincias, as taxas serem devolvidas.

Outra das temadticas frequentes nas reclamacgles refere-se aos cuidados de saide e

seguranca do doente, mais concretamente no que respeita a qualidade da informacao
de saude disponibilizada. Estas exposi¢des visam a auséncia de informagéo clinica as
pessoas de referéncia quer de doentes admitidos no SUMC, quer nos servicos de
internamento. Consideramos necessario haver um reforgo junto de alguns servigos, para
se assegurar o contacto com os conviventes significativos para prestacdo de informagdes
e esclarecimentos sobre os doentes, em tempo T1til, minimizando o desconforto e
ansiedade com que se deparam, nomeadamente numa fase em que hd restricdo de

acesso.

Também em nmimero significativo foram registadas exposi¢des onde os exponentes
questionam a adequaciio e pertinéncia dos cuidados de satdde/procedimentos
prestados aos doentes. Habitualmente situagées em que “a posteriori” houve
desenvolvimentos no quadro clinico, ndo diagnosticadas a montante, ou a inexisténcia
de uma avaliacdo mais assente em MCDT’s, o que leva os utentes a considerar a
avaliagdo pouco adequada. Reconhecemos que a assimetria de conhecimento é grande,

pelo que s6 uma andlise cuidada de cada caso permitiria conclusdes assertivas.

Verificam-se também queixas de focalizacio mno utente relativas as relagées
interpessoais, deixando perceber que em varias situagdes, se teria evitado a insatisfa¢@o
e por conseguinte a reclamacfio, se a comunicagéo tivesse sido mais clara, frequente e
concisa. Sugere-se, assim, a promog¢do de formacio em atendimento e cortesia para
clinicos, assistentes técnicos € assistentes operacionais que realizem

atendimento/contacto com o publico/utentes.

A experiéncia tem revelado também que os servigos manifestam preferéncia por enviar
os exponentes para o GCID, a fim de apresentarem exposi¢Ges ou resolver assuntos que
motivam uma reclamagio neste local. Percebe-se que o envio dos exponentes para
contacto presencial no GCID mostra-se uma estratégia eficiente, para satisfagdo dos
esclarecimentos pretendidos, ou para procura de resolugéo das situacdes. Desta forma,

tem-se evitado a apresentacdo de algumas exposi¢des formais, o processo de tratamento
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associado e, acima de tudo, tem-se garantido a satisfagio dos utentes e cidaddos em

geral,

Como ja foi referido em relatérios anteriores (2020 e 1° semestre de 2021), temos

verificado varias participagdes de utentes e familiares quanto ao extravio de pertences,

bem como relativas a dificuldades no acesso ao levantamento de espdlios. Entendemos

que estas ocorréncias ndo serdo alheias as limitacGes ao direito de acompanhamento, o
que dificultara a entrega dos bens na melhor brevidade. Os procedimentos referentes a
espodlios devem ser reapreciados e promovido o seu efetivo cumprimento pelos servigos,
evitando iniimeras dificuldades a jusante. Parece-nos também que podem ser definidas
medidas de reacdo, quando localizados espdlios nfo identificados, assim como
reforcada a entrega dos pertences ao convivente significativo logo na admisséo (sempre

que possivel), ou a aplicagdo de caixas para guarda de préteses.
A Missiao GCID - a Missiao do CHMA

Com a articulagdo e proximidade que se tem procurado estabelecer com os servigos e
profissionais, entendemos que o GCID melhorou na relagdo de parceria interna. De todo
o modo, seria importante existir uma maior coeséo e disponibilidade, por parte dos
servigos que prestam atendimento em 1* linha, para prontamente se procurar
resolver ou esclarecer os utentes, precavendo reclamagles porventura evitaveis e

criando uma cultura de coesdo e servigo.

Preconizamos que o GCID deve procurar desenvolver cada vez mais a sua atividade,
assumindo o seu 4mbito como fonte de contacto e de informacéio privilegiada, por
exceléncia, com as necessidades expressas pelos utentes. E neste sentido, em linha
com o que nos foi recomendado na ultima auditoria do CHKS, devemos progredir com
o0 nosso trabalho, promovendo a avaliagdo das medidas que resultem de propostas ou

de necessidades assentes nas exposigoes.

Com os melhores cumprimentos,

A Diretora do Servigo de Gestdo de Acesso a Informagdo e Relagdo com o Utente

Fatima Marques
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