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RELATORIO RECLAMAGOES/FELICITAGOES/SUGESTOES/PEDIDOS/DONATIVOS IPO-PORTO, EPE

INTRODUGAO

De acordo com a Circular Normativa n° 6/2006, de 27/12/2006, ponto VII, alinea H, é elaborado um relatério das
exposi¢oes, na qual se referem as diferentes situa¢des apontadas pelos utentes do Instituto Portugués de Oncologia do
Porto (IPO-Porto) ao longo deste periodo, o seu tratamento, as a¢des implementadas e a implementar, no sentido de
evitar que as situagdes detetadas se repitam e melhorar os padrées de qualidade que caracterizam esta instituigao.
Pretende-se identificar as areas mais problematicas dentro dos diferentes servigos, podendo apontar-se, deste modo,
possiveis melhorias para um futuro mais promissor.

Além disso, cumpre-nos assegurar a satisfacdo dos utentes, tendo em vista a melhoria da qualidade dos servigos
prestados e mediar situagdes de conflito e apoio a sua resolugao.

OBJETIVO

O Gabinete de Comunicagao elaborou um quadro geral onde constam todas as exposigdes efetuadas ao longo do ano,
a partir do qual pretende analisar a sua tipologia, os servigos e os profissionais visados, a via de entrada e o tempo de
resposta.

VIA DE ENTRADA

Durante este periodo deram entrada no IPO-Porto reclamagdes, conforme quadro n® 1.

Quadro n° 1
TIPO DE EVENTO N.° DE EVENTOS REGISTADOS
Elogio 21
Reclamacao 221
Sugestao 2

Apds registo da exposigao é analizada a situagéo, e posteriormente é elaborada uma resposta que segue para o
reclamante e para os varios organismos do Ministério da Saude (Secretaria-Geral, DGS, ARS Norte e ERS).
Das reclamagdes apresentadas e registadas, o quadro n° 2 explica a via como estas foram recebidas pelo IPO-Porto.

Quadro n° 2
TIPO DE EVENTO N.° DE EVENTOS REGISTADOS
ARS Norte 2
Carta 7
Email 46
ERS 3
Formulario Interno 9
Livro Felicitagbes 3
Livro Reclamagdes 105
Outros Meios 69

Aos Gabinetes de Apoio ao Doente (GAD) e de Comunig&o chegaram, via Formulario Interno, outras exposi¢des que
podemos interpretar também como reclamagoées, uma vez que os exponentes manifestaram desagrado. Além disso,
por esta via, entraram no IPO-Porto ainda pedidos e sugestdes. Independentemente da via de entrada, todas as
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exposicoes, fossem elas reclamagdes, sugestdes, pedidos ou elogios tiveram igual tratamento, acompanhamento e
encerramento positivo.

RECLAMAGOES (ERS)

No quadro n° 3, apresentamos as informagées recebidas via ERS, e os assuntos apontados.

Quadro n® 3
TEMA N.° DE EVENTOS REGISTADOS
Outros Temas 1
Tempos de Espera 2

ASSUNTOS REFERIDOS
e Foi abordado pelos bombeiros numa viatura descaterizada para seu transporte

e Tempo de espera para exame PET

SUGESTOES

O IPO-Porto recebeu sugestdes, que serviram para proceder a analise de possiveis anomalias. Todos os contributos e
criticas construtivas sdo bem acolhidas e ajudam a Instituicdo a melhorar os seus padrdes de qualidade na assisténcia
aos nossos doentes.

FELICITAGOES

Ao longo deste periodo, os profissionais de saude do IPO-Porto foram alvo de vaérias felicitagdes, que enalteceram o
trabalho, dedicacao, profissionalismo, carinho e apoio demonstrados aos doentes e/ou familiares por parte dos nossos
profissionais de saude. Médicos, enfermeiros, assistentes operacionais, assistentes técnicos, funcionarios de limpeza,
voluntarios, todos foram abordados.

Esta foi a forma que os doentes do IPO-Porto encontraram para reconhecerem o trabalho e empenho dos profissionais
que compde e engrandece esta Instituigao.

Quadro de Elogios
ELOGIOS

* Elogia todos os colaboradores

* Elogio a todos os servigos

e Elogio ao Piso 8

* Elogio ao piso 9 e neurocirurgia

e Felicita o IPO

» Maria Emilia Flores Dias IPO 81669636: toda aequipa de cirurgia digestivos e enf.° piso 6

* Nadia Martinho elogia servigo de cuidados intensivos

FORMULARIO INTERNO

Ao longo deste periodo, o GAD recebeu varios pedidos, esclarecimentos e desagrados por parte dos doentes ou seus
familiares. Através de um formulario interno, os utentes do IPO-Porto manifestaram a sua opinido, os seus
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descontentamentos.
No quadro n° 4, apresentamos dados referentes a informacao recebida via Formularios Internos.

Quadro n° 4
TIPO DE EVENTO N.° DE EVENTOS REGISTADOS
Elogio 1
Reclamacao 7
Sugestao 1

DONATIVOS

O IPO-Porto registou neste periodo imensos contactos de doentes com a Instituicdo para a prestagao de cuidados de
saude, traduzidos em atos médicos e de enfermagem.

O reconhecimento da qualidade dos servigos do IPO-Porto é manifesta e reconhecida por todos aqueles que usufruem
do nosso atendimento e da comunidade em geral.

Uma vez que esta Instituicdo ndo tem, por norma, a realizagdo de angariagbes, € de registar que todos estes gestos
feitos de forma voluntaria estejam a aumentar. O IPO-Porto orgulha-se pelo reconhecimento traduzido nestes donativos
que independentemente do valor, demonstram o apre¢o que todas as pessoas que os fazem tém pelo trabalho de
todos os profissionais.

SERVICO A SERVICO

No quadro n° 5, apresentamos dados individuais por servico.

Quadro n° 4
SERVICO TIPO DE N.° DE EVENTOS
EVENTO REGISTADOS
Administragcao Elogio 4
Administragcao Reclamagao 18
Assistencia Social Reclamacao 2
Clinica da Pele Reclamacgao 1
Cuidados Paliativos Reclamagao 2
DC Reclamacgao 4
Endocrim«nologia Reclamacéao 2
Estomatologia Reclamagao 4
Gestao de Doentes Reclamacao 10
Gestéo dos Transportes Reclamacgéao 6
Gestao Hoteleira Reclamagao 6
Hospital de Dia Reclamagao 14
Imagiologia Reclamacgao 12
Neurocirurgia e Piso 9 Elogio 1
Neurologia Reclamagao 2
Nutrigao Reclamacgao 1
Oncologia Médica Reclamacao 22
ORL Reclamacgéao 2
Piso 8 Elogio 1
Plastica Reclamacgao 2
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Psico-Oncologia Reclamagao 2
Pulmao Reclamacgao 1
Radioterapia Reclamagao 6
SANP Reclamagao 12
2:;\:530? Cuidados Reclamacéao 2
STMO Reclamagao 4
Urologia Reclamagao 7

INTERVALOS/TEMPOS DE RESPOSTA

Numa analise ao tempo/intervalo de resposta, percebemos que as reclamagdes tiveram o tratamento adequado, tendo
sido dada resposta ao exponente em tempo util e que a comunicagdo entre os varios servigos foi rapida e eficaz.
Importante referir que todas as exposigdes foram tratadas dentro dos 30 dias exigidos pelas entidades publicas
competentes.

AGCOES TOMADAS/AGOES A TOMAR

No sentido de colmatar as falhas detetadas, todos os eventos foram analisados e, nos de primordial importancia,
implementadas medidas corretivas, alteragoes de funcionamento e agcdes de formagao para que as situagdes referidas
nao se repitam.

Em suma, o Conselho de Administragao e todos os profissionais do IPO-Porto consideram as reclamagdes como fonte
de analise e melhoria de qualidade do servigo.

CONCLUSOES

Todas as exposigdes receberam o tratamento adequado e tiveram direito a resposta, tendo sido registadas no Sistema
de Gestdo de Reclamacgdes e Felicitagdes (ERS, obrigatério a partir de fevereiro de 2015). Procedeu-se a atenta
analise das mesmas e a resolucdo de todas as anomalias identificadas e percebeu-se que todos os procedimentos,
quer cirdrgicos quer de assisténcia, foram sempre orientados com base nas nossas normas de boas praticas. Os
descontentamentos que tiveram que ver com a area clinica foram sempre exaustivamente analisados, concluindo-se
que todos os procedimentos terapéuticos postos em causa foram programados dentro dos protocolos estabelecidos
pelo IPO-Porto.

Os pedidos foram respondidos na sua totalidade. Os servigos visados mostraram-se sempre sensiveis as solicitagbes
dos doentes. A relagéo de confianga entre Instituicdo / doente foi sempre uma procura diaria. As questdes relacionadas
com a utilizacdo do parque de estacionamento foram devidamente avaliadas e todas elas aconteceram sempre tendo
como base o regulamento em vigor, pelo que nado se registou qualquer falha a corrigir. A totalidade das exposigoes foi
justificada pelos responsaveis dos servigos visados e tratadas em tempo util. Além disso, é preciso ressalvar que todos
os processos decorreram de acordo com a politica da organizagao e dentro dos parametros legais. Os servigos visados
foram, na sua totalidade, ouvidos, tendo respondido atempadamente, com excegao de um caso. Os profissionais foram
sensibilizados para um maior rigor nas tarefas de humanizagdo no tratamento dos doentes e seus familiares. Os
profissionais envolvidos no atendimento ao utente deram apoio ao doente/familiar sempre que assim se impds. Existe
acado de formagao continua nestas areas para todos os profissionais. Verificou-se, ao longo do ano, um esforgo
continuo no sentido de reduzir prazos na prestacdo dos esclarecimentos que sdo devidos aos utentes. O nimero de
felicitagdes e donativos recebidos ao longo do ano demonstram que a responsabilidade, competéncia e espirito de
entrega, e humanizagéo sao alguns dos pilares onde assenta o trabalho dos profissionais do IPO-Porto.
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