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1. Introdugéo

Como garante dos direitos e interesses legitimos dos Associados e Clientes do SUCH, o
Provedor, dentro das competéncias que lhe estdo atribuidas, vem apresentar o Relatério
de Atividades reportado ao ano de 2023, dando cumprimento ao disposto no Art® 15° do
Regulamento e Estatuto do Provedor do Associado e Cliente do SUCH.

As diferentes manifestagbes que dele constam foram retiradas do Sistema de Gestao de
Comunicagdes Externas (SGCE), da responsabilidade da Diregdo do Servico da
Qualidade.

No Sistema de Gestio de Comunicagbes Externas (SGCE) existem trés tipo de
manifestagdes: reclamagdes, louvores e sugestoes.

Em 2023 o numero total de manifestagdes registadas no SGCE foi de 281, sendo 275
representadas como reclamagdes, 5 como louvores e 1 sugestao.

2. Enquadramento — Registo de Reclamagoes

2.1 — Descricao e analise

No ambito das mensagens registadas, salientam-se as manifestagdes de insatisfagéo,
registadas no SGCE como reclamagoes.

2.1.1 — Reclamacobes registadas

No decorrer do ano de 2023, o Provedor recebeu através de email 3 reclamagdes, tendo-
as remetido para as diversas areas para esclarecimento e respetivo registo no sistema.
Foram analisados os registos efetivados no SGCE até ao dia 31 de dezembro 2023,
representando 275 reclamagdes, conforme a seguinte representagéo:
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2.1.2 — Total das reclamacdes registadas no SGCE (2008 a 2023)

No que respeita a anélise de dados, pode concluir-se que a quantidade de reclamagdes
registadas no SGCE em 2023, foi ligeiramente superior ao ano de 2022. De referir,
porém, que os critérios por parte das Areas na elaboracdo dos registos no SGCE se
alteram de um ano para o outro. Contrariamente a 2022, o SGCE em 2023 passou a
registar as reclamacgoes das areas do Reprocessamento de Dispositivos Médicos e da
Gestéo e Tratamento da Roupa Hospitalar.

*SITR - Sistema de Informagdo do Tratamento de Reclamagdes

**SGCE - Sistema de Gestdo de Comunicagdes Externas
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Apesar de se reconhecer alguma variabilidade na classificagédo dos registos, a série
cronoldgica entre 2013 e 2023 apresenta flutuagdes visiveis: crescimento do SGCE até
2018, estabilizando em 2019; queda drastica nos anos de pandemia (2020 e 2021),
agravada ainda em 2022; seguindo-se a retoma em 2023 a caminho da normalidade. O
registo SITR extingue-se a partir de 2020, integrando-se no SGCE todas as respetivas
manifestagdes. Como atras se escreveu, em 2023 volta a haver alteragdo pela admisséo
de reclamagdes originadas em Gestdo e Reprocessamento de Dispositivos Médicos e
Gestao de Roupa Hospitalar.

2.2— Reclamacdes por area de atividade (UP)

As duas areas de atividade com mais reclamacdes registadas séo a Nutrigdo com 49%, e
a Gestdo e Reprocessamento de Dispositivos Médicos com 35%. A Gestédo de Parques de
Estacionamento e a Gestdo e Tratamento da Roupa Hospitalar surgem com 14% e 2%,
respetivamente. A andlise da percentagem do nimero de reclamagoes, baseia-se
meramente nos registos que as proprias areas efetuam no SGCE, ndo se podendo
considerar rigoroso o nimero de reclamagdes efetivas. O facto de a Nutrigdo concentrar
perto de metade das reclamacdes, tera certamente a ver com a natureza individual e nao
institucional dessas reclamagdes. Como ja anteriormente assinalado, no ano de 2023 as
reclamagcdes registadas no SGCE abrangem ja as 4 dreas de atividade atras referidas.
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Areas Norte | Centro | Sul Total %

NUTRICAO 35 39 60 134 49%
R DISP MEDICOS (SECH) 0 0 98 98 35%
GPE 8 0 30 38 14%
G. ROUPA HOSPITALAR 0 0 5 5 2%

2.2.1 — Reclamacdes por Regido / Unidades de Prestacio.

As manifestagdes de insatisfacdo registadas sdo provenientes de associados/clientes
do SUCH, quer através de um representante do proprio Associado/Cliente, quer através
de um Utente.

Reclamagodes por Regido / UP

S
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Ne de
Associados
Ne de % com %

Associados reclamagoes
por regido por regiao

16 25 2 22

12 18 2 22

37 57 5 56

65 100% 9 100%

Analisando as reclamagdes por regido e comparando-as com o numero de
associados por regido e o numero de Associados que emitiram reclamagoes,

observa-se:

(a) Uma elevada associagdo entre os Associados por Regido e a distribuigado por

Regido dos Associados onde se originaram reclamagoes;

(b) Uma associagdo menor entre Reclamages por Regido e Associados com

Reclamacdes;

(c) Na Regido Sul, o comportamento reclamante é mais visivel que na Regido Norte
e Centro, onde parece haver menos insatisfagdo, ou mais complacéncia. Esta
interpretacdo ndo é afetada pela natureza mais individual que institucional das

reclamagdes sobre Nutricdo.

2.2.2 — Reclamacdes por Entidades (Associado/Cliente/Utente/Outro)

As Reclamacdes registadas foram 43% provenientes de Associados (117), 43%
provenientes de Utentes (118), 12% provenientes de Clientes (34) e 2% de “Outro” (6).

Reclamacgdes| Entidades
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Reconhece-se a inexisténcia de registos nos Servigos de Engenharia, da Gestdo e
Tratamento de Residuos Hospitalares, Gestdo de Limpeza Hospitalar, assim como, o

numero diminuto de registos de reclamagdes na area da Gestéo e Tratamento da Roupa
Hospitalar.

2.2.3 - Reclamagdes por Entidades (Associado/Cliente ou Utente) / Regido

NORTE CENTRO suL TOTAL

Assoc Utentel ClientJ Outro| Assoc UtentJ CIientJ Outro| Assac UtentJ CIientJ Qutra| N.2 %
NUTRICAO & | 20| 9 | 0 a {22 8 [ta| 20| 32| s | @ 35| es%
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G. Trat. Roupa Hospitalar o 0 1 0 o 5 4%
m— - sl
i 1‘_ =1 <UL [ __-- Tl :_.'. Ll :'_;'_
|.I'QI" = - 4 ! ‘é‘— g ._21;’2_1_‘] [—'E;’—.! | ==
TOTAL POR REGIAO 193

Nas reclamagdes registadas, o mapa reflete um equilibrio entre 0 nimero proveniente dos
Associados (117 reclamagdes, 43%) e o numero com origem nos utentes (118
reclamagdes, 43%). Relativamente ao ano de 2022, de assinalar em 2023 o registo de 34
reclamagdes provenientes de clientes (12%) e 6 registos (2%) cuja proveniéncia foi

atribuido a “outros”. A regido sul, com o registo total de 193 reclamacdes, representa 70%
do total das reclamagdes a nivel nacional.

Numa analise por unidades de prestagdo observam-se algumas distorcdes naturais: néo
existe no Norte e Centro a area de atividade de Gest&o e Reprocessamento de Dispositivos

Medicos. O mesmo acontece com a Gestdo de Parques de Estacionamento, por ela ndo
existir na Regido Centro.

Estranha-se o baixo nimero de reclamagdes na Gestéo e Tratamento de Roupa Hospitalar,

admitindo-se que as reclamagdes sejam imediatamente resolvidas, sem tradugdo em
registo SGCE.

SUCH - Servigo de Utilizacdo Comum dos Hospitais 8
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2.2.4 - Descricao das reclamacoes

a) Nutricao

Analisadas as reclamagbes apresentadas, conclui-se que na regido Sul, quer o
Associado quer o Utente estdo mais representados na apresentagéo de

reclamacodes, acentuando-se a tendéncia nos utentes.

Salientam-se como mais criticas as reclamacdes seguintes:

b)

Tempo de espera no atendimento

Falta de produto/refeigéo

Conservagao das instalagdes, equipamentos e utensilios
Comportamento do colaborador

Gestio e Reprocessamento de Dispositivos Médicos

No ano de 2023 foram registadas 98 reclamagdes, sendo que no ano de 2022, o
registo de reclamagdes no SGCE referente a esta area de atividade € inexistente.
Comparativamente ao ano de 2021 (ano possivel de referéncia onde se registaram
63 reclamagdes, sendo 58 de associados e 5 de clientes), o nimero de reclamagdes
registadas foi superior - 98 reclamagdes. Destas, 86 foram apresentadas por
Associados e 9 apresentadas por Clientes, conforme mapa demonstrativo.

| AssociaDos |

H Garcia de Orta 50

C H Universitario de Lisboa 19

H. Lisboa Ocidental 15

[T FCLENTES B SR

CLISA- Clinica St Anténio 7

Lusiadas 2
TOTAL | 98

O Hospital Garcia de Orta é em 2023 o Associado com o maior nimero de
reclamagdes & semelhanga do que sucede com o Cliente CLISA - Clinica de St.
Antdnio.

O motivo de insatisfagédo é maioritariamente a entrega de dispositivos médicos com
danos e manchas.

SUCH —Servigo de Utilizagdo Comum dos Hospitais
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c) Gestéo de Parques de Estacionamento / Reclamagdes por Hospital

O numero de reclamagdes registadas em 2023 diminuiu ligeiramente face ao ano
de 2022, conforme quadro demonstrativo. De salientar que esta tendéncia de
descida ja se vinha observando desde o ano de 2021, onde se registaram 78
reclamagoes.

Quanto ao contetdo das reclamagdes expressas, destacam-se prioritariamente as
condi¢des de estacionamento.

GPE Reclamacgdes | Reclamacoes
| 2022 2023

C H Psiquiatrico Lisboa 7 2
H Egas Moniz 2 3
H Santa Cruz 1 0
H S Francisco Xavier 5 7
IPO Lisboa 12 2
CH Barreiro/Montijo ey 2
H. Setubal B 4 12
H. Santarém S 2
H Pedro Hispano 3 0
H Sra. Oliveira 6 | 8

TOTAL 45 38

d) Gestdo e Tratamento de Roupa Hospitalar / Reclamagdes

O numero de reclamagdes registado é reduzido (5). Das 5 ocorréncias, 4 foram
desencadeadas por motivos alheios ao processo de lavagem e entrega de roupa
hospitalar. Ocorreu uma avaria nas instalagdes de Vialonga provocando um ruido
audivel nas imediagdes, impedindo o descanso dos residentes na zona.

2.3 — Outras variaveis de interesse

2.3.1 - Proveniéncia das reclamacoes

a) Num universo de 68 Associados que representam o SUCH, foram recebidas
reclamagdes provenientes de 9 Associados (13%), uma percentagem inferior
a do ano de 2022 que foi de 25%.
b)
Dos 9 Associados que manifestaram insatisfagdo na prestagéo de servico do SUCH,
salientam-se os quatro Centros Hospitalares que mais reclamagdes apresentaram no

SUCH ~ Servigo de Utilizagdo Comum dos Hospitais 10
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SGCE, com 45% do total; estes quatro hospitais representaram cerca de 1/3 do volume
de negécios do SUCH-SUL, em 2023.

 RECLAMACOES
CENTRO HOSPITALAR ENTIDADE TOTAL
.  Associado | Utente e %
Hospital Garcia de Orta 50 0 50 18%
C. H. L. Ocidental 24 14 38 14%
C. H. L Norte 19 0 19 7%
C. H. Universitério Algarve | 11 5 16 6%

Grafico demonstrativo das reclamagodes

H GARCIA ORTA
18%

CHL OCIDENTAL

0,
OUTRAS il

55%

CHL NORTE
7%

CH ALGARVE
6%

H GARCIA ORTA CHLOCIDENTAL ® CHLNORTE = CHALGARVE = OUTRAS

c) Verifica-se que 100% das reclamagdes, independentemente das entidades ou
da area, foram comunicadas de forma escrita. O meio mais utilizado foi o Livro
de Reclamagdes (oficial e eletrénico) totalizando 168 das 275 contabilizadas.
Das que se registaram através de e-mail (104), 96 estdo associadas a area
de Gestdo e Reprocessamento de Dispositivos Médicos e decorrem do
sistema de portal/formulario existente enquanto meio de comunicagado
disponibilizado entre o Associado e o SUCH.

SUCH — Servico de Utilizacdo Comum dos Hospitais 1



») PROVEDOR

do Associado e do Cliente

SUCH - Sarvico da UIllizagao Comum dos Hospiials

3. Louvores e Sugestao - Outras manifestacées registadas no SGCE

De salientar a existéncia de registo no SGCE de 5 louvores e 1 sugestéo.
3.1 — Louvores:

v" Quatro da &rea da Nutrigdo, 2 elaborados pelo Associado, 1 elaborado pelo
utente (ambos provenientes do Centro Hospitalar Universitario de Coimbra) e 1
inscrito na entidade “outro” (trata-se de uma situag&o pontual, relativo ao servigo
de catering prestado pelo SUCH durante um evento).

v' Um da area da Gestdo de Parques de Estacionamento, elaborado por um
utente, tendo como proveniéncia o Hospital Sdo Francisco de Xavier.

Todos os louvores concedidos a area da Nutrigdo, descrevem a postura eficiente e
educada dos seus profissionais, assim como elogio na confegio e qualidade das refeigdes.
Quanto a area de Gestdo de Parques de Estacionamento, o louvor foi dirigido por um
funcionario do hospital ao trabalho da colaboradora do parque de estacionamento. Os
louvores assinalados foram registados de forma escrita.

3.2 — Sugestao:

Foi registada uma Unica sugestéo, proveniente do Centro Hospitalar das Caldas da Rainha
e na area da Nutricdo. A mesma sugere a instalagdo de um terminal de Multibanco
enquanto meio de pagamento, bem como a disponibilizagdo de um carro para tabuleiros
de alimentagdo consumida.

4. Conclusao

Continuam a ser validas as consideragtes constantes de relatérios anteriores, da autoria
do nosso antecessor, Professor Doutor Nogueira da Rocha, que reproduzimos:

O registo das reclamacgdes é, sem qualquer divida, algo que integra necessariamente
o processo de melhoria continua. O Provedor do Associado e do Cliente, teré de passar
continuamente esta mensagem e contribuir para que ela seja devidamente assimilada’.

E nas égreas onde existe Livro de Reclamagbes, como é o caso da Alimentagdo e da
Gestdo de Parques de Estacionamento, que o nimero de reclamagbes corresponde,
mais ou menos, a realidade sentida pelos Associados e Utente.

Outras causas, como a lei do menor esforgo, a mera transmisséo verbal ou, até, algo
que se aproxima do designado “temor reverencial’, est&o, provavelmente, na origem da
insuficiéncia’.

SUCH - Servigo de Utilizagdo Comum dos Hospitais 12
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Comentario final:

> Encontram-se hoje bem definidas as trés manifestagbes de opinido do
Associado e do Cliente: reclamacées, louvores e sugestdes. Existe manifesta
discrepancia na respetiva quantidade, o que reflete uma cultura prevalente de
afastamento do “administrado” em relagdo a “administragdo”. N&o se
considerando parte integrante do sistema, o Associado e o Utente s&o quase
omissos em sugestdes, retraidos em louvores e, apesar de abundantes em
reclamagdes, tendem a valorizar mais a queixa individual que o desagrado
contra o funcionamento institucional. Como reconheceu o Provedor Nogueira da
Rocha, ha um longo caminho a percorrer no estimulo & avaliagdo interna do
funcionamento dos servigos.

> Parece existir uma cultura reclamante diferente entre o Sul e o Norte e Centro.
No Sul, reclama-se proporcionalmente mais que no resto do pais. Resta saber
se no Norte e no Centro ha menos insatisfagdo, ou mais complacéncia que no
Sul.

» O facto de as reclamagbes sobre nutricdo representarem 68% do total de
reclamagdes, esta certamente influenciado pelo caracter individual de muitas
delas. N&o foi ainda possivel distinguir o que é alimentagdo do utente do que €
nutricdo hospitalar, o que se recomenda para futuros relatérios.

> Nas reclamagbes de Gestdo e Reprocessamento de Dispositivos Médicos,
aplicavel s6 na regido Sul, em trés instituicdes publicas e duas privadas,
observa-se um fenémeno de concentragdo em uma de cada setor. Informacao
colhida por via néo oficial dd nota de fenémenos localizados de rejei¢ao pela
terciarizacdo dessa fungdo. Recomenda-se contactos bilaterais para
aclaramento das reais razdes das reclamagoes.

> No que respeita “as reclamagdes” de Gestdo de Parques de Estacionamento, a
anterior proposta de adogdo de uma “Via Verde” ou equivalente, podera diminuir
sensivelmente o numero de reclamagdes. Recomenda-se 0 seu ensaio numa
das futuras localizagdes antes de uma possivel generalizagéo.

13 de Margo de 2024

O Provedor do Associado e do Cliente

M‘o el e dommes
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ANEXO™

Listagem das Entidades reclamantes

1- Associados:

ARS Lisboa e Vale do Tejo

C. H. Lisboa Ocidental, EPE

C. H. Oeste, EPE

e C. H. Universitario do Algarve, EPE

¢ C. H. Universitario de Coimbra, EPE

e C. H. Universitario de Lisboa Norte, EPE
e C. H. Universitario de Sédo Jodo, EPE
Hospital Garcia de Orta

U. L. S. de Matosinhos, EPE

2- Clientes:

e CLISA - Clinica de Santo Anténio, SA
e Hospital dos Lusiadas, SA

SUCH - Servigo de Utilizagdo Comum dos Hospitais



