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Sumario Executivo

O presente relatério reflete a quantidade e tipologia das reclamacgdes, pedidos de informagdes e outras
solicitacbes remetidas por utentes, seus representantes ou ainda Instituicdes em seu nome, relativas ao Acesso
a cuidados de saude, especialmente cirlrgicos, e recebidas pela Unidade de Gestao do Acesso (UGA) no ano
de 2023.

Esta informacédo permite conhecer e identificar os problemas mais frequentes com que os utentes se deparam,
no seu contacto com o Servigo Nacional de Saude (SNS), e assim atuar no sentido da sua continua melhoria
qualitativa, implementando, para tal, as necessarias medidas corretivas, de modo a evitar, progressivamente,
a repeticéo das falhas identificadas, tendo sempre como designio ndo defraudar as expectativas do utente, mas

antes garantir e aumentar a satisfagéo dos seus interesses no que concerne ao acesso a cuidados de saude.

No que toca aos dados recolhidos ao longo de 2023, aqui apresentados, reconhecemos algumas limitagdes no
ambito deste Relatorio que devem ser tidas em conta, dado nédo representar o universo total das reclamagdes
efetivas, uma vez que nao inclui a maioria das que s&o apresentadas diretamente ao Gabinete de Apoio ao
Publico, na ACSS, IP e os dados das reclamagdes dos utentes recebidas pela UGA refletem apenas a sua

visdo e os factos alegados pelos mesmos.

A UGA recebeu, em 2023, cerca de 2636 solicitagdes (numero superior ao que foi registado no ano de 2022)
no dominio da cirurgia programada (vulgo SIGIC) efetuadas pelos utentes e/ou seus representantes, o que

equivale a uma média de 220 solicitagdes por més.

O principal meio de entrada para as respetivas solicitagdes foi o correio eletronico do Vale Cirurgia seguido do
correio eletrénico da UGA, sendo que algumas foram rececionadas via SmartDocs (SD) ou encaminhadas pelo
Gabinete de Comunicagé@o (AEC), pelo Gabinete de Apoio ao Publico (GAP) na ACSS e ainda vindos da
Secretaria-Geral (SG).

N&o se identificaram solicitagdes referentes a Consulta Tempo e Horas (CTH), nem ao Transporte Nao Urgente
de Doentes (SGTD). No periodo em anélise, a maioria das solicitagdes incidiu sobre questdes relacionadas
com situagdes atinentes a Nota de Transferéncia/ Vale Cirurgia (emissao do NT/VC e recusa do mesmo, entre
outras), assim como solicitagdes referentes a Lista de Inscritos para Cirurgia- LIC- (posicdo na LIC, estado do
processo e inscricdo em LIC, entre outras)
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1.1 Enquadramento

Este relatorio apresenta as reclamacdes, pedidos de informagdes e outras solicitagdes escritas relativas ao

acesso aos cuidados de saulde, recebidas pela UGA, no ano de 2023.

Compete a UGA “Avaliar e pronunciar-se sobre informagdes, nomeadamente reclamagées de utentes ou outras
entidades, relativo a matérias relacionadas com o acesso e a prestagdo de cuidados de saude e gestéo do
utente no sistema, encaminhando os processos instruidos para as entidades competentes sempre que

considerado oportuno” conforme Portaria n.° 147/2017 de 27 de aboril.

Neste contexto, todas as solicitacdes recebidas pela UGA séo registadas, analisadas e tratadas através de
esclarecimento imediato, pedido de esclarecimento as instituicdes hospitalares e/ou encaminhamento para a

entidade competente, com vista a respetiva resolucao.

E entendimento da UGA que, apesar das limitagdes identificadas, a sistematizacdo e divulgagdo desta
informag&o é de grande utilidade e interesse numa perspetiva de melhoria do bem maior que é o Acesso dos

utentes aos cuidados de salde necessarios.

Esta informagao permite conhecer os problemas mais frequentes enfrentados pelos utentes, no seu contacto
com o Servigo Nacional de Saude (SNS) e assim, atuar de forma célere e assertiva no sentido da melhoria
continua do sistema de acesso com a possibilidade de implementacéo de medidas corretivas, prevenindo a

repeticdo de falhas, potenciando o aumento da satisfacéo do utente.

Pretende-se que a analise das solicitagdes apresentadas possa trazer beneficios para os utentes mas também
uma melhoria para os processos de gestdo das Unidades de Saude, quer do setor publico, quer

convencionado/protocolado.

O numero de solicitagdes, ndo sendo o Unico indicador de qualidade, ajuda-nos a refletir sobre falhas que
possam existir, quer ao nivel da qualidade dos processos internos dos prestadores, quer ao nivel da qualidade
dos servigos prestados.

Constata-se que as solicitagdes referentes ao acesso estéo relacionadas, na sua maioria, com dificuldades no

acesso a cuidados de saude, desde o agendamento de eventos associados aos cuidados de saude
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hospitalares, diretamente relacionados com instituicdes do SNS, até a qualidade do atendimento propriamente

dito e aos fluxos inerentes, mais ou menos bloqueadores do cumprimento dos procedimentos, da resposta e

dos resultados esperados, tais como:

N&o cumprimento do Tempo Maximo de Resposta Garantido (TMRG);
Situagdes relacionadas com a Lista de Inscritos para Cirurgia (LIC);

Situagdes relacionadas com a qualidade do atendimento prestado nas instituicdes;

YV V V V

Situagdes relacionadas com a recusa, das institui¢des, no atendimento aos utentes.

Verifica-se, ainda, um aumento do numero de solicitagbes relacionadas com a emissdo de Notas de
Transferéncia/ Vales Cirurgia (NT/VC), seguido de solicitagdes relacionadas com a Lista de Inscritos para
Cirurgia (LIC), o que permite verificar o cumprimento dos normativos, em todas as solicitagdes recebidas.

Quando se consta que, pela descrigao dos factos, podem existir indicios de incumprimento das regras do SIGIC,
a UGA procede a auditorias de averiguagéo, de forma a potenciar a capacidade de resposta das instituicoes,

aumentando a qualidade da informacao e dos cuidados prestados aos utentes.

Por fim, cumpre esclarecer que a UGA nao tem competéncia de inspe¢éo ou resolugéo de conflitos entre os
diversos prestadores de salde e o utente, nem detém competéncias para dirimir situagdes de suspeita de ma
pratica clinica, pelo que, perante estas situagdes, procede ao seu encaminhamento para as entidades

competentes, sempre que se afigure adequado.
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1.2 Metodologia

A UGA recebe solicitagbes escritas que |lhe sdo diretamente apresentadas pelos utentes ou pelos seus
representantes, através dos meios que disponibiliza para o efeito (correio eletronico, carta/oficio, formulario da
ACSS).

Séo estas solicitagdes o objeto de avaliagao do presente relatdrio.

No que respeita aos dados apresentados, sobre as reclamagdes registadas, importa reiterar as seguintes

limitagOes:

» Os dados apresentados nao incluem todas as reclamagdes existentes, como € o0 caso das que sao
apresentadas diretamente no Gabinete de Atendimento ao Publico (GAP), na Administracdo Central
do Sistema de Saude (ACSS), Instituto Publico (IP).

» Os dados/informagdes constantes nas reclamagdes recebidas, pela UGA, refletem apenas a viséo e

os factos alegados pelos utentes.

E importante ter também presente que uma solicitacdo, seja ela reclamagao, pedido de informagao, ou outra,

pode envolver mais do que um servigo, assunto e/ou prestador de cuidados.

De referir que devido ao volume de reclamagdes relacionadas com o SIGIC foi importante classificar as

Solicitagdes por motivo e respetiva tipologia, que se agrupam na tabela abaixo.



Tabela 1- Classificagao por motivo e tipologia- SIGIC
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Assunto Tipologia
Agendamento
Atribuicdo de atributos Intransferivel
Pendéncia
Cirurgia realizada no Privado Reembolso da Cirurgia realizada
12 consulta

Consulta SIGIC

consulta revisdo

HD

Desacordo da proposta

HD solicita alteragdo de procedimento em CR

HD refere que ndo realiza procedimento cirdrgico

HD solicita devolugdo ao HO

Negligéncia médica HD

Solicitagdo mudanga médico

TE na LICHD

LIC

Agendamento

Cancelamento da LIC

Desdobramento da proposta

Desisténcia da cirurgia

Estado do processo

Inscricao em LIC

Material clinico ndo disponivel

Oscilagdo da posicdo na LIC

Posicdo na LIC

Prioridade clinica

Readmissdo na LIC

NT/VC

Alteragdo proposta HD

Cancelamento da LIC

Cancelar NT/VC

Cativagdo NT/VC

Confirmar Inscri¢do

Consulta Revisdo

Contelido NT/VC

Custos adicionais

Desacordo da proposta

Devolugdo

Devolucdo a pedido da utente

Emissdo do NT/VC

HD disponiveis no diretdrio do NT/VC

HD sem vagas

Incompatibilidade de equipa HD

Justificacdo de recusa

N3do emissao n? compromisso

N&o envio de processo clinico

N3o emissdo NT/VC - Codificacio errada

N3o rececdo de NT/VC

NT/VC 22 Via

NT/VC Expirado

Patologias associadas

Posi¢do na LIC

PTCO

Readmissdo na LIC

Recusa do NT/VC

Transportes

Sem oferta de Instit. Hospitalares

SNS 24 - NT/VC

N3o cativacdo do NT/VC no HD atraves do SNS 24

Recusa do NT/VC

Solicitagdo Sem Elementos

Pedido de elementos ao utente

Louvor

Louvor

Feed Back Instituicdes

Feed Back InstituicGes

Reencaminhamento

Reencaminhamento

Midia
Solicitagdo Externa IGAS /ERS / TC / MS
Qutros
Acordos Internacionais Acordos Internacionais
Outros Outros
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2 Principais Resultados

Em 2023, a UGA recebeu cerca de 2636 solicitagdes (reclamacdes, pedidos de informagéo, entre outros) de
utentes ou seus representantes, correspondendo, em média, a cerca de 220 solicitagdes por més, e

representando um aumento, de cerca de 19%, face ao ano de 2022.

22CTH

A Consulta a Tempo e Horas (CTH) assenta num sistema eletrénico de referenciagéo dos pedidos de primeira
consulta de especialidade hospitalar, proveniente dos cuidados de saude primarios. O CTH contém toda a
informacéo relativa aos pedidos de primeira consulta, desde 0 momento do seu registo no sistema informatico
até ao estado “concluido”. Pretende-se com este sistema um melhor acompanhamento, monitorizagao e uma
melhor gestdo do acesso, a primeira consulta de especialidade provenientes do Centro de Saude, excluindo do

seu ambito todas as primeiras consultas solicitadas a nivel intra-hospitalar ou inter-hospitalar.

Nao se constatou a existéncia de solicitagdes referentes a CTH em 2023.

2.3 SGTD

O SGTD (Sistema de Gestdo do Transporte de Doentes) é o Sistema que gere todos os fluxos relacionados
com o transporte nao urgente de doentes, associados a realizagdo de uma prestagdo de saude, e cuja origem
ou destino sejam os estabelecimentos e servigos que integram o SNS, ou as entidades de natureza privada ou
social com acordo, contrato ou convengéo para a prestagéo de cuidados de saude, seja consulta, cirurgia de
ambulatério exames ou tratamentos, seja para a residéncia/Rede Nacional de Cuidados Continuados

Integrados apés a alta de internamento ou de um servico de urgéncia.

Em 2023 nao se verificou qualquer reclamagao de utentes, nesta area.

10
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2.3 SIGIC

Criado em junho de 2004, o Sistema Integrado de Gestao de Inscritos para Cirurgia (SIGIC) veio regular toda
a atividade cirirgica programada abrangendo para tal todas as etapas do processo de gestao do utente, desde
a sua inscricdo na Lista de Inscritos para Cirurgia (LIC) até a conclusdo do processo, apés a realizacéo da
cirurgia.

Entre os objetivos do SIGIC destacam-se os seguintes:

Reduzir o tempo de espera;

Garantir a equidade do acesso;

Promover a eficiéncia global do sistema através da otimizagdo da gestéo da LIC e dos recursos afetos:

Garantir a qualidade e a transparéncia da informagao

O grafico 1 expressa a distribuicao, por cada més, do numero de solicitagdes recebidas pela UGA, no que diz

respeito a vertente da cirurgia programada (SIGIC).

Grafico 1- Distribuigao de solicitagoes por més no Ano de 2023- SIGIC

450 417
400
350
303
300
250 m =1 243 -
222
191 193
200 m Total
150 134
78

100 66

50 I I

0

jan fev mar abr mai jun jul ago set out nov dez

A partir da analise do grafico, podemos constatar que 0 més com maior volume de solicitagdes foi 0 més de
Dezembro (417), seguido do més de Setembro (303).

1
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O grafico 2 especifica as reclamagdes por motivo de contacto, consoante o tipo de assunto apresentado na
Tabela 1 (Pag.9).

Gréfico 2- Distribui¢do percentual das reclamagdes por motivo de contacto no Ano 2023- SIGIC

Ano 2023 SIGIC

3 13
71 = Acordos Internacionais

60 Cirurgia realizada no Privado
Solicitagdo Externa

= Atribuigcdo de atributos
HD

= Outros

= Solicitagcdo Sem Elementos
Reencaminhamento

LIC

= NT/VC

Da analise feita & possivel constatar que, as solicitagdes com maior percentagem sao as referentes ao motivo
‘NT/NC” (75,1%) com um total de 1979, seguido das solicitagdes relacionadas com a LIC (8,5%) com um total
de 223.

Estes dados séo pertinentes quando verificamos a variabilidade de tipologias que estéo inseridos nestes dois
motivos, identificados na Tabela 1, podendo ser uma importante ferramenta para a melhoria da qualidade, da
gestao do processo e as regras relacionadas com a emissdo, recegao, cativagao, recusa ou caducidade do
NT/VC.
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Dada a expressao significativa de solicitagdes relacionadas com o motivo “NT/VC” (1979), o grafico 3 pretende

especificar a sua distribuicdo mediante a tipologia apresentada na Tabela 1 (Pag.9).

Gréfico 3- Distribui¢do das solicitagdes por tipologia no que diz respeito ao motivo “NT/VC” no Ano 2023- SIGIC

Justificagdo de recusa

Emissdo do NT/VC

HD disponiveis no diretério do NT/VC
Contetdo NT/VC

NT/VC 22 Via

Transportes

Cancelar NT/VC

Recusa do NT/VC

NT/VC Expirado

N&o recegdo de NT/VC

Cativagdo NT/VC

Ndo envio de processo clinico
Devolugdo a pedido da utente
PTCO

Devolugdo

Incompatibilidade de equipa HD
Sem oferta de Instit. Hospitalares
Custos adicionais

N3o emissao n? compromisso
Readmissdo na LIC

Ndo emissdo NT/VC - Codificagdo errada
Patologias associadas

Confirmar Inscrigdo
Cancelamento da LIC
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Com esta especificagcdo, podemos constatar que, 0 maior numero de solicitagdes sdo questdes relativas a
Justificagao de Recusa do NT/VC (1024), representando 51,7% do total, seguido das solicitagdes relativas a

Emissado do NT/VC (366), consubstanciando 18,5% do total, o que se traduz na existéncia de evidéncia para

uma melhoria da qualidade do processo NT/VC, bem como o refor¢o de informagdo e formagdo aos varios

intervenientes no processo.

13
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Dado o volume total de solicitagdes relacionadas com o motivo “LIC” (223), correspondente a 8,5%, o grafico

4 pretende especificar a sua distribuicdo mediante a tipologia apresentada na Tabela 1.

Gréfico 4- Distribui¢do das solicitagdes por tipologia no que diz respeito ao motivo “LIC” no Ano 2023- SIGIC

Ano 2023 SIGIC

Posicdo na LIC I, 103
Estado do processo NGNS 57
Inscricdo em LIC NG 37
Cancelamentoda LIC I 9

Oscilagdo da posicdona LIC [l 6 = Total
Prioridade clinica [l 5
Agendamento [l 4

ReadmissdonallC | 1

Desisténcia da cirurgia | 1

0 20 40 60 80 100 120

Da anélise feita é possivel constatar que, a tipologia com maior nimero de solicitagdes é o pedido de informagao
sobre a “Posicao na LIC”, com um total de 103 representando 46,2%, seguido de pedidos relacionados com o
‘Estado do Processo”, com 57 solicitagdes representando 25,6%. Em terceiro lugar, temos as questdes

relacionadas com a “Inscricdo em LIC”, com um total de 37 solicitagdes representando 16,6% do total.

Estas questdes estdo diretamente relacionadas com a atividade assistencial das instituicdes hospitalares,

nomeadamente com o cumprimento da Portaria 153/2017, de 4 de maio, que regulamenta o TMRG.

14
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O grafico 5 especifica as solicitagdes com o motivo “HD” que, apesar de apenas representar 2,3% do total das

solicitagdes (60), é relevante dado o impacto direto na resposta ao utente.

Gréfico 5- Distribui¢do das solicitagdes por tipologia no que diz respeito ao motivo “HD” no Ano 2023- SIGIC

Ano 2023] SIGIC
HD refere que ndo realiza procedimento cirurgico _ 36
TenaticH [T -
Desacordo da proposta - 7 m Total

HD solicita devolugdo ao HO - 4

Negligéncia médica HD I 1

Com esta especificagdo, podemos constatar que, o maior numero de solicitagdes esta relacionado com a néo
realizacdo de procedimento cirurgico (36), seguido de questdes diretamente relacionadas com a atuagao do
HD, nomeadamente, de questdes com o tempo de espera na LIC do HD (12) bem como questdes relacionadas

com desacordo da proposta (7).

O processo de emissao de NT/VC é um processo automatico, tendo por base a oferta, disponibilizada pela
propria instituicdo, para um determinado procedimento. A analise destas situagdes é especialmente relevante
para a UGA, pois identifica os aspetos em que é necessario a melhoria da atua¢éo do HD e o reforgo das boas

praticas por parte dos mesmos.

15
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O grafico 6 demonstra o numero de solicitagdes recebidas relacionadas com as instituicdes hospitalares do

SNS, enquanto HO, e relacionadas com o HD.

Gréfico 6- Distribui¢do percentual das solicitagdes entre as Instituicdes Hospitalares do SNS e HD no Ano 2023- SIGIC

2023
HD; 60; 2% privado; 3; 0%
= HD
m privado

sns

sns; 2573; 98%

Podemos constatar que, no que diz respeito ao ano de 2023, o maior numero de solicitagdes esteve relacionado
com questdes referentes a hospitais de origem (Instituicdes do SNS), representando 98% do volume total de
solicitagdes. De seguida, 1% do volume total relacionado com o hospital de destino. E, de forma residual,

apenas 3 situagdes envolvendo Institui¢des Privadas, correspondendo a pedidos de reembolso.

Tendo em conta as atribuicdes da UGA, esta analise é relevante para a determinagdo de possiveis matérias
que necessitam ser avaliadas, em sede de auditoria, promovendo oportunidades de melhoria para as

instituicdes.

16
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3 Consideracoes Finais

Na sequéncia da analise das solicitacdes referentes a reclamagdes, pedido de esclarecimentos, entre outras,
foram desencadeadas diligéncias consideradas adequadas as diferentes situagdes e enquadradas na esfera
de intervengéo da UGA, tendo-se detetado situagdes de incumprimento das normas em vigor, particularmente
no que se refere a situagbes que podem limitar 0 acesso dos utentes a cuidados de saude, das quais se
destacam questdes relacionadas com TMRG ultrapassado, questdes relacionadas com emissao de NT/VC,
sejam pedidos de emissdo sejam meras duvidas ou justificacdes de recusa ou questdes que se prendem com
a ndo emissao do numero de compromisso, € questdes relacionadas quando o HD refere ndo realizar o

procedimento cirdrgico.

No que respeita ao SIGIC, a anélise efetuada as solicitagbes revela que a grande maioria dos pedidos dos
utentes estao relacionados com a emissdo de NT/VC, seguidos de situagdes relacionadas com a inscri¢édo em

LIC e ainda resultantes da atuagdo do HD.

A UGA considera importante e relevante a avaliagao e tratamento adequado das reclamagdes, uma vez que
possibilita a determinagao e identificagéo de falhas na atividade assistencial, causa principal de insatisfagéo
dos utentes, permitindo, consequentemente, a¢des para corrigir esses problemas e promover a melhoria
continua dos sistemas. Nestas situagdes, a UGA toma a iniciativa para que os utentes vejam o seu problema
resolvido agilizando as situagdes junto do prestador de cuidados, mas tem também um papel informativo,
esclarecendo sobre 0s assuntos invocados nas solicitagdes que recebe. Por outro lado, existe um conjunto de
questdes colocadas pelos utentes que n&do estdo dentro do escopo de atuacdo da UGA, como € o caso de
pedidos administrativos, principalmente, alteragdo de moradas e cancelamentos da LIC, os quais tiveram um
aumento significativo face ao periodo de 2022, estes pedidos sdo encaminhados para as instituicoes

competentes para o efeito.

Por ser um importante instrumento de feedback da qualidade dos servigos prestados, a UGA leva a cabo uma
estreita colaboragéo, tanto com os prestadores de salde envolvidos, como com os utentes, quer de forma a
obter a resolugdo das questdes a si colocadas, quer de forma a assegurar o cumprimento dos regulamentos

em vigor e o direito de acesso dos utentes a cuidados de saude de qualidade.

17



DIRECAD
EXECUTIVA

SNS

O

Apéndices

I- Lista de Graficos

Grafico 1- Distribuicdo de solicitagdes por més no Ano de 2023- SIGIC..........ooiiiiiiieiii e 1"
Grafico 2- - Distribuigao percentual das reclamagdes por motivo de contacto no Ano 2023- SIGIC .........ccccceeevviiiiiieeninnne, 12
Grafico 3- Distribuicdo das solicitagdes por tipologia no que diz respeito ao motivo “NT/VC” no Ano 2023- SIGIC ................. 13
Grafico 4- Distribuicdo das solicitagdes por tipologia no que diz respeito ao motivo “LIC” no Ano 2023- SIGIC...................... 14
Grafico 5- Distribuicdo das solicitagdes por tipologia no que diz respeito ao motivo “HD” no Ano 2023- SIGIC ...................... 15
Grafico 6- Distribuicdo percentual das solicitagdes entre as Instituices Hospitalares do SNS e HD no Ano 2023- SIGIC ....... 16
Il- Lista de Tabela
Tabela 1- Classificagéo por motivo € tipologia- SIGIC ............uriiiieii e 9

18



DIREGAD
EXECUTIVA

SNS

O

Relatério de Solicitagoes
UGA

Ano 2023

2 de May de 2024

DIRECAO EXECUTIVA DO SERVICO NACIONAL DE SAUDE

PORTUGUESE NATIONAL HEALTH SERVICE EXECUTIVE BOARD

Porto (Sede) - Alameda Professor Hernani Monteiro, Portaria B, 4200-319 Porto

Unidade Desconcentrada (Lisboa) - Parque de Saude de Lisboa, Edificio 16, Av. do Brasil 53, 1700-063
Lisboa

https://www.sns.min-saude.pt/

REPUBLICA
PORTUGUESA

SALUDE




