INSPECCAL

MINISTERIO DA SAUDE

LGERAL DAS ACTIVIDADES EM SAUDE

RECLAMAGOES - 2009

| - QUESTIONA

RIO - ULS - Unidades Hospitalares

Entidade:

Unidade Local de Tﬁde do Baixo Alentejo, EPE

Hospital José Jo
Hospital |de

quim Fernandes - Beja
Sao Paulo - Serpa

1. CARACTERIZAGAO

2009
1.1. N.° total de unidades hospitalares 2
1.2. N.° total de doentes saidos 8.889
1.3. N.° total de doentes observados no serfico de urgéncia 67.161
1.4. N.° total de consultas externas 93.520
1.5. N.° total de intervengdes cirurgicas em|ambulatério 3.848
1.6. N.° total de sessdes em hospital dia (h¢modialise, quimioterapia, psicoterapia, etc.) 6.087
2. NOMERO TOTAL DE RECLAMAGOES
2009
2.1. N.° de reclamacgées registadas no SGSR (Sim-Cidad&o) 185
2.2. N.° de reclamagdes ndo registadas np $GSR (Sim-Cidadao) 23
2.3. N.° de reclamacdes registadas no SGSR (Sim-Cidadao) nédo resolvidas o/
2.4. N.° de reclamacgdes, referentes a 2008, |registadas no SGSR (Sim-Cidadao), no inicio de 2008 2
2.5. N.° de reclamacdes, referentes a 2009 [registadas no SGSR (Sim-Cidadé&o), no inicio de 2010 2
2.6. N.° de reclamacdes arquivadas por des|sténcia do utente 1
2.7. N.° de reclamacdes que deram origem 3 instaurag@o de processo de inquérito ou disciplinar 10
2.8. N.° de reclamagdes anuladas 9
218

2.9. N.° total de reclamagdes (2.1+2.2)

Obs: No preenchimento dos campos 2.1 & 2
as arquivadas por desisténcia do utente.

2 ndo devem ser contabilizadas as reclamagdes anuladas, nem




3. TIPOLOGIA DAS RECLAMAGOES*

*Note-se que cada expogi¢gfo contempla mais que uma reclamacgéo 2009
3.1. N.° de reclamagdes relativas a LeiiseFraslNormas 15
3.2. N.° de reclamagdes relativas a Prrmﬁdi[nentos 7/
3.3. N.° de reclamacgdes relativas a Siste]nels de Informagéo 103
3.4. N.? de reciamagdes relativas a Tempp fie Espera para Cuidados de Satde 98
3.5. N.° de reclamagdes relativas a Doenteq sem Cuidados 9
3.6. N.° de reclamagdes relativas a Cuidadqs Desadequados 10
3.7. N.° de reclamagdes relativas ao Atendimento T4
5.8. N.? de reclamacgdes relativas a Instalagpes Equipamentos 6
3.9. N.° de reclamacgdes relativas a Cuidadojs Hoteleiros 7
4. AREAS FUNCIONAIS E SERVIGOS VISAPOS
2009
4.1. N.° de reclamagdes relativas ao Conselho de Administragcdo/Dirigentes
4.2. N.° de reclamagdes relativas ao Servigd de Urgéncia 105
4.3. N.° de reclamagdes relativas a Consultd Externa 39
4.4. N.° de reclamagdes relativas ao Interpamento 30
4.5. N.° de reclamagdes relativas a outras Afeas ou Servigos 44
5. GRUPOS PROFISSIONAIS VISADOS*
*Ha exposigdes que Visgm mais que um grupo profissional 2009
5.1. N.° de reclamagdes relativas aos Diri?entes 0
5.2. N.° de reclamagdes relativas aos Médjcgs 159
5.3. N.° de reclamagdes relativas aos Enf%rmeiros T
5.4. N.° de reclamagdes relativas aos Assi]st bntes Técnicos 4
5.5. N.° de reclamagdes relativas aos Auxiliﬂres de Acgdo Médica 7
5.6. N.° de reclamagdes relativas a Outro JeLsoaI 140




6. ELOGIOS POR GRUPO PROFISSIONAL

*Num tgtall de 26 agradecimentos 2009
6.1. N.° de elogios relativos aos Dirigentes :
6.2. N.° de elogios relativos aos Médicos 20
6.3. N.° de elogios relativos aos Enfermelirds 19
6.4. N.° de elogios relativos aos Assister]tes Técnicos 11
6.5. N.° de elogios relativos aos Auxiliares He Acgdo Médica 15
6.6. N.° de elogios relativos a Qutro Pessodl 4

apresentadas pelos cidadios:

Principais dificuldades/constrangimentos na organizagio e gestdo das exposigdes

1) O principal constrangimento |pjende-se com a inoperacionalidade da aplicagéo
informéatica, mesmo durante o peripdp em que esteve operacional, na medida em que os

erros frequentes obrigam a uma grande morosidade na introducdo dos processos.

2) O GU depara-se ainda com outro| problema que se reporta ao nao cumprimento dos
prazos por parte dos responsaveis flos servicos visados, na resposta aos pedidos de
audigdo. Este aspecto condiciona, obrigatoriamente. a resposta ao cidadao no tempo util
previsto. Atento a este problema, o|C¢nselho de Administragdo da ULSBA esta a tomar as

medidas necessarias a fim de ultrapagsar esta situagao.
4) Nao ha articulagéo com o Observatprio Regional do Sim-Cidadao.

3) Ha efectiva necessidade de articulagdo com a DGS - Departamento da Qualidade na
Sadde - Sistema Sim Cidadao, com|o pbjectivo de redefinir objectivamente o Gabinete do
Utente em termos do seu contetdo fufjcional. Enquanto instrumento de apoio ao érgao de
gestdo, o seu ambito extravasa em Luito o previsto no Despacho n.° 26/86 de 30 de
Junho. O Gabinete do Utente n&o|é&|um mero receptor de reclamacdes, deve ter uma
postura pro-activa na organizagap, | estabelecendo uma estreita articulagdo com a
Qualidade, com vista & definigdo | dg projectos conjuntos que sustentem a melhoria

continua da qualidade e humaniza¢dp na prestacdo de cuidados de saude. Outra das

questdes que consideramos pertinentds e que se verifica na maior parte das instituicdes
de saude, & o facto dos Gabinetes do Utente estarem integrados no Servigo Social,
quando sd@o duas areas de trabalho cofpletamente distintas. Por esse motivo, deliberou o
Conselho de Administracdo do ex Cenltro Hospitalar do Baixo Alentejo, EPE, constituir o
GU como um departamento autdnomol de apoio & gestdo. E por estes valores que se
pauta o Gabinete do Utente da ULSBA|
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MINISTERIO DA SAUDE

INSPECCAD-GERAL DAS ACTIVIDADES EM SAUDE

p)

ECLAMAGOES - 2009

1l - QUESTIOINARIO - ULS Centros de Saide

Entidade: Unidade Local de
Agrupamento de Ce

Saude do Baixo Alentejo, EPE
tros de Salide do Baixo Alentejo

1. CARACTERIZAGAO

2009

1.1. N.° total de Centros de Saude (CS) 13
1.2. N.° total de Unidades de Saide Familjar|(USF) 1
1.3. N.° total de consultas médicas (medicing geral e familiar, especialidades, etc.) 450.857
1.4. N.° total de atendimentos no SU/AC/SAPYSACU/CATUS 182.980
1.5. N.° total de doentes saidos das unidadeq de internamento 112
1.6. N.° total de domicilios praticados 3.103
2. NUMERO TOTAL DE RECLAMAGOES

2009
2.1. N.° de reclamagdes registadas no SGSR [Sim-Cidadao) 200
2.2. N.° de reclamagdes ndo registadas no [SGSR (Sim-Cidadao) 29
2.3. N.° de reclamagées registadas no SGSR [Sim-Cidad&o) nao resolvidas &
261)-9"'0 de reclamagées, referentes a 2008| registadas no SGSR (Sim-Cidad&o), no inicio de 2
;bi.oN.“ de reclamagdes, referentes a 2009] registadas no SGSR (Sim-Cidad&o), no inicio de ”
2.6. N.° de reclamagdes arquivadas por desisféncia do utente 0
2.7. N.® de reclamagdes que deram origem A iistauragdo de processo de inquérito ou disciplinar 2
2.8. N.° de reclamagbes anuladas 1
2.9. N.° total de reclamagdes (2.1+2.2) 229

Obs: No preenchimento dos campos 2.1 e 2.
as arquivadas por desisténcia do utente.

2|ndo devem ser contabilizadas as reclamagdes anuladas, nem




3. TIPOLOGIA DAS RECLAMAGOES

2009
3.1. N.° de reclamagdes relativas a Leis/Refras/Normas 35
3.2. N.° de reclamagdes relativas Procediméntos 35
3.3. N.° de reclamagdes relativas a Sistemap de Informagio 4
3.4. N.° de reclamagdes relativas a Tempp de Espera para Cuidados de Satde 37
3.5. N.° de reclamagdes relativas a Doentes|sem Cuidados 69
3.6. N.° de reclamagdes relativas a Cuidadof Desadequados 11
3.7. N.® de reclamagdes relativas ao Atendirhento 39
3.8. N.° de reclamagdes relativas a Instalagdes Equipamentos 15
3.9. N.° de reclamagdes relativas a Cuidado$ Hoteleiros 1
4. AREAS FUNCIONAIS E SERVICOS VISADOS

2009
4.1. N.° de reclamagdes relativas a Direcgo[Conselho Directivo 31
4.2. N.° de reclamagdes relativas as Unide de Salde Familiar (USF) 16
4.3. N.® de reclamagdes relativas as Consultds Médicas 63
4.4. N.° de reclamagdes relativas ao SU/AC/4AP/SACU/CATUS 80
4.5. N.° de reclamagées relativas ao Internanjento 0
4.6. N.° de reclamagdes relativas a outras Argas ou Servigos 39
5. GRUPOS PROFISSIONAIS VISADOS

2009
5.1. N.°® de reclamagdes relativas aos Dirigenfes 49
5.2. N.® de reclamacgdes relativas aos Médicog 131
5.3. N.° de reclamagdes relativas aos Enferlme iros 25
§5.4. N.° de reclamacgdes relativas aos Assisllel tes Técnicos 29
5.5. N.? de reclamagdes relativas aos Auxiliargs de Acgdo Médica i
5.6. N.° de reclamagdes relativas a Outro Pes$oal 3
6. ELOGIOS POR GRUPO PROFISSIONAL*
*Todos dirigidos a equipa 4




7. PRINCIPAIS DIFICULDADES/CPNSTRANGIMENTOS NA ORGANIZAGAO E GESTAO DAS
EXPOSIGOES APRESENTADAS [PHLOS CIDADAOS:

1. Um dos principais constrlngimentos apontados pelos colaboradores dos Centros
t

de Saude com fungdes afec

s|aos varios departamentos do Gabinete do Utente da

ULSBA prende-se essencialmgnte com a morosidade na resposta ao pedido de

audigdo, por parte dos Coordenpdores dos Centros de Saude.

Pretende-se que, com a constaliuit;éo do unico GU ULSBA estes constrangimentos

sejam ultrapassados, na medid

constante monitorizagéo.

em que havera uma centralizagdo de processos com

2. Estes colaboradores apontEm ainda dificuldade na utilizagdo do SGSR, referindo a

necessidade de mais formag

o|na area. Este aspecto prende-se com o facto de a

maior parte dos Centros de Sayde ter poucas exposi¢gdes durante o ano, pelo que a
pratica ao nivel do manusegmento da aplicagdo informatica é pouca, o que leva,

obviamente, a algum esquecimeh

3. E ainda apontada a neceI

acolhimento ao utente, por |p

to por parte dos colaboradores.

sidade de formacdo na area do atendimento e

rte dos colaboradores que estdo no atendimento

directo ao publico. Este aspe¢to esta contemplado no Plano de Actividades do

GUULSBA para 2010.




