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Lista de Acronicos

AMA - Agéncia para a Modernizagdo Administrativa

CMRRC - RP - Centro de Medicina de Reabilitagdo da Regido Centro — Rovisco Pais
€QS — Comissao da Qualidade e Seguranga

ERS — Entidade Reguladora da satde

GC - Gabinete do Cidad3o

LM — Lesionados Medulares

UCCC — Unidade de Cuidados Continuados de Convalescenca

RGA - Reabilitagao Geral de Adultos

SGREC — Sistema de Gestao de Reclamagdes

SNS — Servigo Nacional de Saude
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Sumario

O Gabinete do Cidaddo é uma estrutura de apoio a gestdo, com a competéncia da promo¢éo e
representacdo dos direitos e interesses dos utentes, enquanto utilizadores do servigo Nacional
de Sadde (SNS). Tem ainda como fungdo tratar as exposigbes (reclamagdes, elogios e sugestGes)
realizadas ao CMRRC- Rovisco Pais.

No CMRRC-RP, o Gabinete do Cidad&o é constituido por um elemento do Servigo Social (Técnico
Superior), designado pelo Conselho Diretivo, que assume a fun¢do de responsdvel pelo seu
funcionamento.

Relativamente aos dados estatisticos apurados em 2022, no CMRRC — RP existiram quatro
reclamacdes e catorze elogios. Sendo que o Servigo de Reabilitagdo Geral de Adultos foi alvo de
uma reclamacdo e recebeu seis elogios, o servico de Lesionados Medulares uma reclamagao e
trés elogios e a Unidade de Cuidados Continuados de Convalescenca, duas reclamagdes e cinco
elogios. O servico de Consulta Externa e Ambulatério ndo recebeu reclamagdes, nem elogios.

Tipo e NUmero de Exposicoes

| Reclamagdes 4
Elogios _ 14
Sugestdes 0

Quadro 1 - Tipo e Ndmero de Exposi¢cdes

Exposi¢Ges por Tipo e NUmero por Servico

TIPO SERVICOS
RGA LM uccc C. Externa
Reclamagdes 1 1 2 0
_Elogios 6 3 5 0
Sugestdes 0 0 0 0

Quadro 2 — Exposicbes Tipo e Nimero por Servigo

Atendendo a que a atual responsavel pelo Gabinete do Cidaddo apenas assumiu fungdes a partir
de 24/10/2022, desconhece-se o nimero de atendimentos presenciais e telefénicos efetuados
aos cidadaos, assim como atividades realizadas durante o ano de 2022.

Idalina Melo
2023



Notas introdutdrias

O objetivo do presente relatério é apresentar a atividade do Gabinete do Cidadio do CMRRRC
— RP, durante o ano de 2022, de modo organizado e sistematizado. Para concretizacdo deste
objetivo foi realizada uma analise quantitativa alicercada nos dados estatisticos obtidos através
do Sistema de Informag&o e Monitorizacgo das Exposicdes do Cidaddo (SGREC).

Tendo por base os estatutos aprovados pelo Decreto-Lei n.2 126/2014, de 22 de agosto, a
Entidade Reguladora da Saude (ERS) passou a ter a competéncia de apreciar as exposi¢des dos
utentes do Servico Nacional de Saude (SNS), assim como monitorizar o tratamento das
exposigdes, realizado pelos Gabinetes do Cidad3o.

No dmbito da referida monitorizacdo, a ERS disponibiliza uma plataforma eletrénica (SGREC)
para os Gabinetes do Cidaddo introduzirem dados relativos as exposi¢bes recebidas. Essa
plataforma é da inteira responsabilidade da ERS e nio permite obter informacao estatistica ou
indicadores de produgdo, o que constitui um constrangimento para o GC, na medida em que a
recolha de dados estatisticos constitui um trabalho adicional com alguma morosidade.

Na prossecugdo da missdo do GC, as reclamacdes e as sugestdes sdo encaradas como uma
oportunidade de melhoria e os elogios como fatores de motivacao para os profissionais, na
medida em que os utentes manifestam o seu agradecimento e o reconhecimento pelo trabalho
desenvolvido.
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1. O Gabinete do Cidaddao do CMRRC —RP

O Gabinete do Cidaddo do CMRRC — RP, de acordo com o Regulamento Interno do CMRRC - RP
é considerado um Gabinete de Apoio Técnico, com fungdes de apoio e consultadoria ao
Conselho Diretivo.

Compete ao Gabinete do Cidaddo, desempenhar sobretudo as seguintes fungdes:

Executar os procedimentos previstos nas disposigdes legais e regulamento aplicaveis;
Promover a divulgagdo dos direitos e deveres dos utentes do SNS;

Realizar atendimento aos cidadaos;

Receber e analisar as exposi¢cbes dos cidaddos (apoiando na redagdo das mesmas,
quando os utentes ndo o consigam para o fazer);

Registar as exposicdes no aplicativo informatico da Entidade Reguladora da Saude (ERS);
Solicitar esclarecimentos adicionais aos cidaddos sempre que se revele necessario;
Remeter pedido de informagdo aos responsaveis dos servigos visados nas exposicoes
dos cidaddos;

Participar na audicdo interna aos visados, em colaboragdo com os responsaveis dos
servicos e com o Gabinete Juridico, sempre que necessdrio;

Elaborar proposta de resposta aos cidaddos, submetendo-a a consideragdo do Conselho
Diretivo, respeitando os prazos estabelecidos;

Encerramento das exposi¢des na plataforma eletronica (SGREC) e submissdo das
mesmas a tutela;

Envio das exposicdes e respetivas respostas a ERS (Entidade Reguladora da Saude) e a
AMA, IP (Agéncia para a Modernizagdo Administrativa, IP), via correio eletrdnico;
Propor medidas de organizacdo dos servigos, que assegurem a satisfacdo das
necessidades e direitos dos cidadaos;

Realizar sintese de dados anuais relativa as exposigdes dos utentes e colaborar com os
6rgdos de gestdo na elaboragdo de relatdrios na drea do Gabinete do Cidadao;
Representar o Gabinete do Cidaddo na Comissdo de Qualidade e Seguranga;

Elaborar plano de ac8o e relatério de atividades anual para apresentagdo ao Conselho
Diretivo.

O Gabinete do Cidad3o do CMRRC — RP, desde 24/10/2022, encontra-se localizado no edificio
Dr. Santana Maia, num local de facil acesso e sem barreiras arquitetdnicas. Estrategicamente,
este local permite proximidade com todos os utentes do CMRRC — RP que ndo se encontram
internados, facilitando a prestagdo de informagdo e mediagdo de conflitos. Atendendo a que
para este edificio também confluem a maioria dos doentes internados no servigo de LM e alguns
doentes do servico de RGA, esta localizagdo revela-se a mais conveniente, por permitir abranger
a maioria da populagdo utente do CMRRC — RP.
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2. Tratamento Estatistico

2.1.Total de Exposicdes

No ano de 2022, o Gabinete do Cidaddo do CMRRC-RP recebeu 4 reclamagbes, 14 elogios e O
sugestoes.

© Reclamagbes

14; 78%

Grafico 1 - Exposicdes por tipo e nimero em 2022

Comparativamente ao ano anterior, verifica-se que o CMRRC —RP recebeu mais uma reclamagdo
e menos cinco elogios.
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Exposicdes por tipo em 2021

© Reclamagdes

© Elogios

19; 86%

1 1 .

Gréfico 2 - Exposi¢des por tipo e nimero em 2021

2.2.Total de Exposi¢des Por Servico

No ano de 2022, o servico de RGA recebeu uma reclamacao e seis elogios, o servico de LM
recebeu uma reclamacio e trés elogios e a UCCC recebeu duas reclamacées e cinco elogios. Ndo
foram recebidas sugestdes em nenhum dos servigos.

Total de ExposigBes por servigo

Tipo Servigos
RGA LM C. Externa uccc
Reclamagdes 1 1 0 2
Elogios 6 3 0 5

Quadro 3 - Exposigdes por tipo, numero e servico em 2022

Na andlise comparativa a 2021 por servigo, verifica-se que o servico de RGA recebeu o mesmo
namero de reclamac8es e menos seis elogios, o servico de LM recebeu o mesmo numero de
reclamacdes e de elogios, enquanto que a UCCC recebeu mais duas reclamagdes (em 2021 ndo
recebeu nenhuma) e menos um elogio. O servigo de Consulta Externa manteve-se sem receber,
quer reclamagdes, quer elogios.
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2.3.Reclamagdes

2.3.1 ReclamagGes por servigo

Tal como ja foi referido anteriormente, do total de quatro reclamagdes recebidas em 2022, uma
foi realizada no servigo de RGA, uma no servigo de LM e duas na UCCC. O servigo de Consulta
Externa ndo recebeu nenhuma reclamacgao.

Reclamacgoes por servi¢o

RGA; 1; 31% ® RGA
UCCC; 2; 38%

BmiM
C. Ext.

uccc
C. Ext.; 0; 0%

LM; 1; 31%

Grafico 3 — Reclamagdes por numero e servico em 2022

2.3.2 Temas das ReclamagGes
Relativamente a tipificagdo das quatro reclamacdes realizadas em 2022:

- A reclamac3o recebida no servico de RGA insere-se na categoria da Delicadeza/Urbanidade do
pessoal administrativo, auxiliar ou de apoio;

- A reclamacdo do servico de LM insere-se nas categorias Qualidade técnica dos cuidados de
saude/procedimentos, Acompanhamento durante a presta¢céo de cuidados e Qualidade da
informagdo de saude disponibilizada;

- Uma das reclamacfes recebidas na UCCC insere-se nas categorias de Direito a reclamagéo,
Confirmagdo prévia de agendamentos e a outra na categoria de Sistema de
identificagéio/realizagdo de procedimento.

ldalina Melo
2023



Tipificacdo das reclamagdes em 2022

Tipificagdo das reclamagoes RGA LM uccc
Delicadeza/Urbanidade do pessoal administrativo, auxiliar ou X
de apoio
Qualidade técnica dos cuidados de saide/procedimento | --------- X |
Acompanhamento durante a prestacao de cuidados | - X —mmmmemnn
Qualidade da informacdo de salde disponibilizada @~ | - X | -
Direito a reclamacdo
Confirmacao prévia de agendamentos

| Sistema de identificagdo/realizagdo de procedimento

Quadro 4 — Tipificacdo das reclamagbes em 2022

2.3.2. Reclamag0es por Grupos Profissionais

Os grupos profissionais visados nas reclamagdes foram os Assistentes Operacionais em duas
reclamacdes, os enfermeiros e os médicos, que tiveram uma reclamacgdo por cada grupo.

Grupos Profissionais Visados

Grupos Profissionais RGA LM uccc
Assistente Operacional X X
Enfermeiros X
Médicos X N

Quadro 5- Grupos profissionais visados nas reclamagdes em 2022

2.3.3. Proveniéncia das ReclamagGes

No que se refere a forma de realiza¢do das reclamagdes, no ano de 2022, todas as reclamagdes
foram realizadas nos Livros de Reclamagoes.

Proveniéncia das reclamag0es por servigo

Proveniéncia das Reclamagdes RGA LM uccc
Livro de reclamacdes 1 1 2
ERS 0 0 0
Outras entidades 0 0 0
Correio eletrénico 0 0 0
Correio postal 0 E 0 0

Quadro 6 - Proveniéncia das Reclamacgdes por servico em 2022
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2.4. Elogios

Ao longo dos anos, 0 CMRRC — RP tem recebido um niimero substancialmente maior de elogios
do que reclamagdes, o que constitui um fator de motivacdo e incentivo de melhoria para os
servigos.

No ano de 2022, o Gabinete do Cidaddo recebeu 14 elogios, dirigidos as equipas
multidisciplinares dos servicos de internamento. Foram recebidos menos cinco elogios do que
no ano de 2021.

2.4.1 Elogios por Servigo

Os elogios recebidos em 2022 encontram-se distribuidos pelos servigos da seguinte forma:
- O servigo de RGA recebeu seis elogios;

- O servigo de LM recebeu trés elogios;

- A UCCC recebeu cinco elogios;

- O servico de Consulta Externa ndo recebeu nenhum elogio.

Elogios por servico em 2022

6
6
5
5
4
3
2
1
0
0
RGA LM C. Ext. UCCC

® Elogios por servi¢o e numero em 2022

Grafico 4 — Elogios por servico e nimero em 2022

Em relagdo ao ano anterior (2021), o Servigo de RGA recebeu menos seis elogios, o servi¢o de
LM recebeu o mesmo ndmero, o servico de Consulta Externa manteve-se sem elogios e a UCCC
recebeu menos um elogio.
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Elogios por servico em 2021

14
12
12

10

0

RGA LM C. Ext. uccc

B Elogios por servigo em 2021

Grafico 5 — Elogios por servigo e niimero em 2021

2.4.2. Temas dos Elogios

O Funcionamento dos servicos clinicos e o Funcionamento dos servicos de apoio tipificam a
totalidade dos elogios recebidos (14). O Funcionamento dos servicos administrativos é visado
em sete elogios e as instalagdes em um elogio.

2.4.3. Elogios por grupos profissionais

Todos os elogios enaltecem e agradecem as equipas multidisciplinares dos respetivos servicos,
quer ao pessoal clinico, quer ao pessoal ndo clinico. Quatro elogios incluem a
Administragdo/Gestdo, na medida em que englobam a Instituicio como um todo.

Grupos Profissionais Visados

Grupos Profissionais Nudmero
Pessoal clinico 14
Pessoal ndo clinico 14
Administracdo/Gestdo 4

Quadro 7—- Grupos profissionais visados nos elogios em 2022

11
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2.4.3. Proveniéncia dos Elogios

Os cidaddos utilizam maioritariamente os livros de elogios existentes em cada servico do
CMRRC.

Proveniéncia dos Elogios

Proveniéncia dos Elogios RGA LM UcccC
Livro de Elogios 5 1 3
ERS 0 0 0
Outras entidades 0 0 0
Correio eletrénico 1 2 1
Correio postal 0 0 1

Quadro 8 - Proveniéncia dos Elogios

2.5.SugestOes

As sugestdes sdo uma oportunidade para os cidad3os exercerem o seu poder de influéncia sobre
0s 6rgdos decisores e uma forma de apresentarem propostas de melhoria dos servicos. Essas
propostas possibilitam a implementagdo de medidas que os cidad3os consideram adequadas.

No ano de 2022, o Gabinete do Cidaddo do CMRRC — RP nio recebeu qualquer sugestao, pelo
que no presente ano pretende incluir no seu plano de atividades, iniciativas que incentivem 3
participacdo dos cidad3dos na dinadmica institucional.

3. Tempos de resposta as exposi¢cdes

Verifica-se que no ano de 2022, o GC respondeu a todas as exposicdes no tempo legalmente
determinado (10 dias Gteis).

4. Solicitagdes ao Gabinete do Cidad3do

No ambito da missdo do Gabinete do Cidaddo, sempre que os cidaddos se dirigem ao servigo,
de forma presencial para obtengdo de esclarecimentos relativos ao funcionamento do CMRRC -
RP ou para obterem informacdo relativa aos direitos e deveres dos utentes do SNS, devem ser
acolhidos pelo responsdvel pelo GC, que prestard a informacdo adequada mediante as
solicitagGes realizadas. O GC também deve prestar os esclarecimentos e informagdes solicitadas
através de contacto telefénico, correio eletronico ou correio postal.

Neste contexto e, para garantir a satisfagdo dos utentes do CMRRC —RP, o responsavel pelo GC
tem necessidade de realizar um conjunto de diligéncias que permitam responder as solicitagBes,
tais como, articulagdo com outros servigos e profissionais, consulta de sistemas de informacéo,
articulagdo e encaminhamento para outras entidades, entre outras.

Relativamente, aos pedidos realizados ao GC em 2022, como foi referido anteriormente, ndo
existem registos que permitam aferir e analisar este tema.

12
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5. Medidas de Melhoria Implementadas

No ano de 2022, foram implementadas medidas de melhoria relacionadas com o contexto das
reclamagdes existentes. 0 CMRRC — RP considera que as exposicdes constituem um mecanismo
de auscultagdo dos cidaddos que permite diagnosticar os problemas existentes e as respetivas
potencialidades de resolugdo ou minimizag3o.

Das reclamages apresentadas em 2022, uma delas permitiu verificar que o circuito de roupa
suja e roupa lavada dos doentes internados na UCCC, podia ser melhorado. Assim, o
regulamento foi revisto e passou a ser obrigatéria a identificagdo de todo o vestudrio pessoal
dos doentes.

Outra reclamagdo, que visava o comportamento e atitudes de um Assistente Operacional,
evidenciou que nem todos os profissionais da Instituicdo estavam a respeitar os direitos dos
doentes, tendo o profissional em causa recebido adverténcia da Dire¢ao do Servigo e do
Conselho Diretivo. Neste contexto, foi criado um guia interno relativo aos Direitos e Deveres dos
Utentes do SNS, que foi distribuido aos profissionais e afixado, em formato cartaz, em todos os
servicos.

Quanto ao teor das restantes reclamacdes, do processo de averiguagao concluiu-se ndo ser
necessdrio alterar normas de funcionamento e procedimentos. No entanto, essas reclamacdes
permitiram reavaliar a implementag3o dessas normas e consciencializar para a importancia da
partilha de informagdo regular com os familiares de referéncia dos doentes.

Por sua vez, a divulgagdo dos elogios constituiu um instrumento privilegiado de motivacio das
equipas multidisciplinares dos servigos.

13
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Consideragoes Finais

O Gabinete do Cidaddo é um espaco de todos, que deve estar aberto a participagdao dos
cidadaos. Exerce a sua atividade em estreita colaboragdo com os outros
servigos/comissBes/entidades, na prossecucdo da sua missio de promogao dos direitos e
deveres dos utentes, no dmbito do acesso e utilizagio do SNS. Assegura a mediagdo visando a
melhoria continua da qualidade dos servicos e dos cuidados de sadde prestados.

As exposicOes permitem a participagdo ativa e o exercicio da cidadania dos utentes do SNS,
constituindo um instrumento valioso de diagnéstico. As reclamagGes e as sugestdes possibilitam
aos servicos implementar medidas de melhoria e, os elogios sdo fator de motivagdo para os
profissionais e equipas dos servicos.

O Gabinete do Cidaddo tem fungdes com uma forte componente burocritica e um pesado
sistema processual, com tramites legais, prazos rigidos e protocolos rigorosos, mas pretende-se
que consista num servico dindmico e interventivo no quotidiano do CMRRC — RP. No plano de
acdo de 2023 serdo contempladas iniciativas inerentes a prossecucdo deste objetivo.

Pela a¢do do Gabinete do Cidaddo, os utentes sentem que tem uma voz ativa na Instituicdo,
acreditando assim que o seu contributo pode ter impacto positivo na qualidade dos servigos
prestados.

CMRRC - RP, 06 de fevereiro de 2023

A responsavel pelo Gabinete do Cidad3o

CeXina e
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ANEXOS
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