
���������	�
���	��
��	�	������	�	��������	��	
�����	

�
�

���	����	



 

 
�	

���������	�
���	��
��	�	������	�	��������	��	��� ��	


���	������������	

���������	�
���
�
������������������������	������
�� 
��������
�����
���
�
���
��������

���������� 
��

�� 
����
�����
�
�������
���
���� �� 
����!"# ���
�������
��
������
�

$��������������%# ���
�������
��
�����
���&����
 ���
����

�� �	��� �� 
��'
(
�� �
�  ��
��� ��� ������ �� ���
�
� 


�
�)� �
� �����
� *� �����
+��� �

�

,�����
�

� ��� -��,�� �� �
�
���
�� �
� �
��
� ��.���
��� ����������  �� ����� ����������

/�� � �� ��
�
� �� ����
��
�0 
�
���1
��������

2� ���
�� �����  ������ ��� ��,��)� �
� �
�
� �
� ��
�����
� ��� ������ � �� � �3 �+��� ��
�

 �� ����
����-
�����.� 
�
������0 
� ������
�
&�
�
���-�
�
���1�
�
�����

�������

���������	�
���
�
��������������
��
�
���
� �� ����,��)� �
��
�
�4��

������4,� 

�

� 
�
�
�
��
�

����� ����3����

�$���
����$�,���� �
+���	�
���
�
������� �
� ���
�
�

4��

�� 
�
�
�
��
�

��� �4��

��
�� �,� 

��������
���� �5���
��
� �� ����,���� �
+���

����3 ��)� �
��

���	�����
��
� �������,���� �
������,��)� �
��� �&4��

��
�� �
���
��
�������������� �

��&��


� 4��

� ��� 


�
�)� �
� � ��� 
� ���
��3� �+��� ��� ��� ���� ����
�  ��6��� �
� ���


��
� �� ���3��
�����

7�
��� �4� 
����
� 
��
� �
�4�  ����
��'
�
� �

� ��
�
�
+8�
� ��� �	��� 
� 9��)� �
�

0 ���������
�
� ��� ������ �

� �
�� �
���
��
� ��� ����
���
�� ���������
���������
��

�
�5��
���
��9������
����,�
�� �����
���� � ��:����� �� ��	�����

�� ����� �
������
�
�
+8�
���
�8������� 
����
+������;�"<=� 
� 

����
����
��>?�/��+�
�

��;>� 
� 

����������
� ��������0 ��� ��
�@�
� 
���$�
/����
+��������
�
���
� �� �?=�



�

� ��� /�� �� ����
�A����� =� 

�

� ��� /�� �� ��� �
���
�� !="� �
/�����
� ���  ��
���
�

�3����
���;><� 
� 

B 
����8�
������
���
�������
���

������
� �� ��
� ��

�
�

���
�
�
+8�
���� �� ���
��������5���'����&������ �����

�

��

�

�



 

 
�	

���������	�
���	��
��	�	������	�	��������	��	��� ��	

�� �� ���!�"�#$�	��	������� 	

� %�&��#$�		 � ����	'�%(���)��	� 	�$�	*�$�+	��,���	
	
	

��"�)�-�#$�	��	% � 	
� ) !�� 	
 ./ ��)	
0�1	
%�� 	
	

.�
� ��
����,��	���C���0 ��������
!!=�=;!�;""�
& ��)2 3%4����/ ��.%��� �(�	
!!=�"!=�%<<�
5 5 5 �3%4����/ ��.%��� �(�	
	

������ %	� 	%�6� 	
��� &����%	��	 ������ 		
��"�)�-�#$�	
� ) !�� 	
 ./ ��)	
	
	

,�)�	��	,����	�
.�
� ��
����,��	���C���0 ��������
>!""(?;D���$E��
!!=�=;!�;""�
	
	
,�)�	� 	7�)��&��
$�
��
�0 �
��� A���
�
>>>"(=<?��1.F��G��
!!>�!!"�";D�
	



 

 
8	

���������	�
���	��
��	�	������	�	��������	��	��� ��	


� ����� ��-�#$�	9  ��)		

:��&$�%	� 	��/ ���%���#$�+	��� #$�+	���%�)��	 	�(���;	

��&$�%	��/ ���%���#$�+	� 	��� "#$�+	� 	�(���	�<"��"�	 	� 	���%�)��	

������� ��	�
�
��
�������� ��
���
����������

� ������
����
��� "#$�	=	
��/ ���%���#$�		
	
	
	
	
	

> ������	���8=���?	
,� %�� �� �
���,��7���.��A����F��
�E����
������

�F�/��@������
��
�
��� ����	�)@��"�	
7���H�0 
��
���
�E
&
��
��
	
��! �/  ���	��� ����	
��,�H������� ��0 
��
�������
�������
�$�������
����&
�
	
��/ ���%������ %	�1 "���A�%	
7�����������,������
�&
����������&���
�
7���0 
�����.� 
���@���
���
�@������
��
	

�
�
�
�
�
�
$�
���+������
���
��������
0 ���
���
���I;B!";>��
���;=�����
�����	

0�%"�)�-�#$�	
	
	
	
	

0�%"�)	� ��"�	
�,���&�J�$��������
�&
����K �0 ��G���A������$�����I�
;%"�������
���
�
������7���$�������0 4�������
���&���
��
�&
����$�����I�LLD��
��������J�7���������0 
������
����&
�-
���
�
��������
$�����I�;"L<�
	

7�
�
 �����I�;"<"%B�
!";>�����;L����
.��
��	

,����"�(�#$�=���%�)��	
��3J���� �

������������
M�
���
����� ��
����&�M�
���
������
�
 �� ����
��M���� �

���
�����
/
��
����
��
	

���% )3�	���%�)��A�	
���,�

���7���������
,�� �������
�������G��� 
���
	

7�
�
 �����I�?L;>B�
!";?�����;!����
0 
�+��

�(���	�<"��"�	��	
��/ @���	��	�" %%�	��%	
"������%	� 	%�6� 	
��3J�9���
���	�
���
�
��
���G�
�������N�
 ����
�
�
�
��������
M�9���
���
	�
���
�
���
����
���
�
�
E�� �����	��

M�9���
���
N�����
�
��
�
���. �

��

�����
��
�����
6����
	

�
9 ���
���	�
���
�
�����G�
�������N�
 ����
��
�
�
�������
�
�
�5���
����G�
�������.��

��

�
.������!L�I����
$����
� �����N�������
����	���

�����%	��/ �%%B %	:�(���	
C	& %�$�;	
��3J���� �

8�
������� 
��
9���
��
�,�� ���
�
�	

��/ �%%B %	� 	�(���	�<"��"�D	
��� �

������2�� 
��
�
�
��
6��M��
��� �

������@
�� 4 �
���E��
�)��� 
M��
��� �

������������������N�,�+��M��

.������!"�I�

.������!;�I�

.������!!�I�

.������!?�I�



 

 
�	

���������	�
���	��
��	�	������	�	��������	��	��� ��	

��� �

������O �
���
����������
�+
����7�����M�
��� �

�������������
+����� ��A�� 
M��
��� �

���E� �� 
���������,� 
+����
�N�������+����
�
G�
&���'M��
��� �

���	�
���
�
�����E�
�
,�
���	

.������!>�I�

.������!=�I�

.������!<�I�

.������!%�I����
$����
� �����N�������
����	��	

9 �E�� � 	��	�� �� 	
� ) !�� 	
 ./ ��)	
	

�
!!=�="!�;;!�
&�E�"������2 "3%4�/ ��.%��� �(�	

	



 

 
?	

���������	�
���	��
��	�	������	�	��������	��	��� ��	

�� ��%� / �%	� 	��!��/ �#$�	

��;�� .��� 
+8�
� ��,��� 4�� 

� �� � �
�� ���
�� 
� �����
�� 5��� ��&��&�� � �� 
 �

�� 
�  ���
��
� ��
,���� ��

������0 ���
�������
��
6��B.�� ���
��
+��������
�������
��� 
�����
6����N�������������

������NG N@�����C� /������� ����
��
� ���/�
��
�����
�
��&�+�
� ����
�
��.

��
�
�� �� �P��
	
;� ���	��� P�
!� �N�9�� P�
?� �.0 � P�
>� �.��� P�
=� �E	 � P�
<� �NG N�� P�
%� �N���(���
��� 
����N�,��� 
+�����
��5���
� ����
�����
6��� P�
L� �N�.� P�
D� ��
�
,��� 
�G N7 � P�
;"� Q �-G7	 � P�
;;� �N1N7.� P�
;!� �N7�� P�
;?� ���
 ��+�������
��
�$�
���7�� � ���4���
� P�
;>� .F�$E�.7Q ��9��)� �
����.0 �� P�
	
��!������

�
��� 
+8�
���,��� 4�� 

������'
�

����
��
� �����
��5�����&��&�� ���
 �

��
�
 ���
��
����

6����
	

;� ���0 .��N� 
�������
����$�5��
�+������ ��A�� 
� P�
!� ���0 .�$

�����
� P�
?� ������
�
�PPN��������
�
����� P�
>� �N-.���N� ������ ����
��
R-
� �
��
������ P�

=� �N�F.-���� ������ ����
��
�R�G�
����F
/��
�A���
�����
������ P�
<� 	 N����N� ������ ����
��
�R�	��� �
���
��
�� P�
%� .F�$E(�$��9��)� �
�� P�
L� G

��� ����
��G

������������
�� P�
D� 9�N���.$��������� P�
;"� .�E$.N.� P�
;;� ��7���.$�������
 ���
�G��� ��A�� 
�� P�
;!� �0 �N1N�Q � P�
;?� �.$7N����
��������
��������
�������4 � 
�� P�
;>� E��
��� ��
�9��)� �
��������
���
� P�
;=� �G N�0 �����
 ��+���������
���G�
�������&�+�
�@
�� 
 )��� �
���F���
�� 
�� P�
;<� ���90 ���.$���-��� �����
�� P�
;%� �.����.5��
�+������
���/��+�����
�5��&������� 
��� ������
��� P�
;L� $3Q �/��1�
�
��'
+����� 
���
��
����A�� 

�� P�
;D� �N�N���.��
��
������
�������
��
�N����
�&�
�� P�
!"� ��� ���� ���.�5��&��7����
���,�
�� �����
�� P�

!;� .�
��� �
��
���A�� 
� P�
!!� N�9 ��N�,��� 
+�������� 
����9������� P�
!?� F.�EN����@� 
����$
������
��
�� P�
!>� N�G ��N�,��� 
+��������� ���A�� 
������
����� P�
!=� $���
����� ��A�� �� P�



 

 
F	

���������	�
���	��
��	�	������	�	��������	��	��� ��	

�
�
�
��?��0 �����
����
�C� ����
����
����
�+
���

�&
��
��
��
� ��,���� �
���
����
���,��� 
+���
��
����
����
�
�������
����
����� �
��
�����
�
+����� �&������
�
.�
����
�+
���
�
�
��� 

� ���� �
������,��� 
+����� ��� 
���)
� 
�
 ����
�� 

�,���
� ���
�
J�
��������
������
����/����
����� ��,���� �
���
����5���
���� ����
� ����&�
�

���
�� �����
��

��
�
���
�N�
�����+����
.

�� ��
�&
���
+����
���,��� 
+�����
���
��'
+�����4��
���� A��

����
����
�+
��

�&
��
��
�
�
��������
�����
���
����/����
�����
��
��
���
�����������
����

���,�
�
������

������'
�

��
�
�����4,�����
���,��� 
+���
���
�������
������
�
����
�	�����
�$�������N�,��� 
+����
��
6����$N���� ��
����������� 
��
�
���
��
�
����
�+
��
���5��� �� �����*������+�������
��
���*����&
 ��
�������
 ���������
 �

��
�
���,������
�

�
��� 

������,��� 
+����� ����
(
����� ��
����
��
&�
����
���

����
������ 
+��������,�
�
��&��
� ������������ 
��
��� �� ���,������
���&��
����
 �

����
E
� /�� ������
�
� ���������
��
���

�
�
� ��
�
���
��

�
��� 
+8�
���,��� 4�� 

��
������&�
� �����
����,� 
��
�*����7 ��
������!%I��
�F�����������+������7
��
���
�



 

 
G	

���������	�
���	��
��	�	������	�	��������	��	��� ��	

� � �����%	�%( ��%	� 	� &�)�#$�+	��&���-�#$�	 	������)�	��� ���	"�/ 	
� !) 1�	��	�" %%�	�	�������%	� 	��6� 	

����> �
���	��	����
��HI�		 �� �� ����������
� ������
���	

������$����
� �����N�����������/
����
���
�����+���������,� 
�

�
�
������

���
���
4&��
������
 �

��
� ���
��
����

6��S�
�

P� � �

�����
	��
��
���$��
�A���
����.��&��
��
��� ���� ������
����
 ���
��
�
 �� �
�� 
����
����
 �

�S�
�

P� � �

������
���
��
���$��
�A���
�
���
���
� �
&
��
+����
� 
�
 ��
���
��
�
�
�
B����
/���'
+�����
��� ��
�
�� 
����
�
������ 
��
�
��
����&��
����
���
�
� �����
����&����

� ��
���

�������

�4��

����
 ���
��
���
� �����
����

6���� ��
���

��3����

��0 �7E��-�� ��
����
�A�����5���
��� 4&���S��
	

P� � �

��8������ ��
+������$����
� ����
B0 
��
�
������� ���� ����
����
�� ����
B���&�+�
�,���
� ���
�
��B��� �� �
,����
������ 4�� 
� �� ���
 �

��
���
�������������
�����&�+���� �
���G
/���������9����������&�+�
�@��
� ����
B�
�����
��
��'
+����T ��
�

�

;������������
.� /��
�A����
0 ��� ��
!��G
/���������
���
����
?��9���
������
.+����� �
��
>��G
/���������
.

�
�)� �
�
0 ��� 
����
�
��
��������
=�����&�+�����
	�� 
��'
+���



 

 
J	

���������	�
���	��
��	�	������	�	��������	��	��� ��	

�� �/ () /  ���#$�	��	�����	��%	� �� ���%	� 	�" %%�	

>  ����%	�/ () /  �����%	
	

��/ 	 
$�	 ����������� ������
����

�����3�
����
������
�� ������
 �����
��������
��������� �
&�
�
�
��� ���� ���
+����
� 
��
���
��������
����
 �

�S�

• N��� 
���
�
��&�+�
���&��&���
��� ��
�����+���
�

P� � .��
������
��� �� ��
�
��������,�

���
�
�
� ��� �
����,��� ����
���� �� �
�

��������
�������������
���

������� 

��
,��� 
��&����3�
���
���������������
+������
��� ���� ����
��
�
����,����S�

• N��� 
��
��
�
��������/��
+�������.������� 
��&��
N������������/�� ��
+���
�

� P� �
�4���
������
�
���&���
+������
�������
�������	�
���
�
���������������J�;���
��
�
��
�7������
����. �

��
�
�����
��
����
�
6�������
�9�����
���������!��$��
�A����

��
��
�/�����
 �

��
� ���
��
����


6�����?��N�,��� 
+�����
���� ��
�
� 43�� �
������
��
�
��
�
�����
��

���	�
������,�����
����
���A���
���
�����+����������

 ����� �� �
�
����
�C� �
�
������ ����
��
��'
+����
���� 
����
������
���
��
��
� �� �����������
 �

����
��������+��S�����

• .���
���
���� �
��3���
����� 
����
���,�����
��
�

P� � .��P��;�R������
��������
� 
�!";=�R�
N��� 
����
����O �
���
������,� �)� �
��
�
���C� /���������� �

�����
 ����
��
��'
+���������
��
�� �
� �
�
���� 
����
�
��� ����
��
��'
��
�
����&���
�� ����� �� � 
�
��NGB
��&�+���

��8���� � 

��
,��� 
��&����
����� 
����
��)� ��� � ���
�
�
�E�� ��
����$�
��
�
�G
�
�����
�,�3
��
����
�
��
�����+�����������
��
���
�
��
���
��
����
��&��
��
���
�����
�� �����S�
	

P� � �

���	�
����� 
����
������
���
��
����� ���
��
�
��
 �

��

��������'
��
�
�����
��
���&��
��
���
�����+����&���� 
�
���
����'���
�
�S��
�� �,� 
��

P� � 0 ��

�� �����
�7���+�������� 
�
��
�
� ���������������
���
+�����
�
��� ��
�����
���
��
�
����
���
���
�������
�
� 
�
��
������
������� ���
����
��
���B�
��&�+�� ���� ��� �� ����� 
+������

���
+8�
�
� �������B� �����
�M�
�
.�� ���
�� ������

�����+8�
�������&�+��
�)� �
 �

��
�,���
� ���

���,��� 4�� 

�
���� �������'
+����
�
��&��
�������
�

����
�
���
�������&�+���B����
��
������
�
N����� ���
����G�
���������
�����-N���
�

��?	.���
�����+��������'
��
��
����� 
����
��
�
��,���
��
���
�A���
�����A�� �
����
���
+�����
�
�
��� �������
�A����

��
�����&�
����
�F�����I�>;B!""%�����!>����.��
���S�
�

P� � ���	��������'�� ��

�� ��������� 
����
�
���
 ���
��
� �� ��
�
���� 4�� 
��
�5�
�
�

���
&
��
��
��� ��.����
�� �
� �
��
����
��
����&��
��
�
� ��
���
�������
��
�
��
�����+����

��F	�3�
��� ���
��
��
�� �
�
����� �������'
+�����
 ����+��������
&��
��B����� �� ���� ���������/:���&�
S�
�

P� � �

��G	1���,� 
� (
��� �� ������
���
������� �

�
����
��&�
��� ���� 
��
�����&C� �
���
��
���
�����
�
���� 
����
������'
��
�����
����&
� �� ��� 
+���*
�
�����
��
������
��
� �
� �� �������
S�

P� � 0 ��

�� �����
�.$�����������&�
�
� 
�

����� �������'
+����
�F�
�
����
�
���
��
�
�
����
���
��3����
���
�������
���
�
���,��� 
+�����&
���
�
�
������
� ��������� � 

�������
&��
���
 �� ��� 
���*���
����&
������
����



 

 
��	

���������	�
���	��
��	�	������	�	��������	��	��� ��	

�
.�.������/�� 
����� �
��
�� ������
��
&�
�
������������N�.������ 
����
����
�����	 
����
���
�5�
�
�
���
�
��

��
���
&
���
��
����� � 

�������
&����
�
��
�����+���,
'�����
����&�� �� ��� 
����

��J	�
������,�����
���� ���� ����
���� ���������
�
�
� ���� �'
������
 ���������
����
�,� �)� �
����
��5�
+�����
�&����
����
&����
+��������,��� 
+����5��� ��
������
,���������
�4�


� �
�
�
�
����� 
����
������
���
��
�S�

P� � @��
� � ��
��
���&��
�
�
����

����
� �������'
+����������
���
�
� �� �J�
������
���� ��
���
���������
M����� ���

�
 ��
���

�:4���
��'
�

�
�������
�5���

���
� ������
� ��� ���
�
�����
���
M�
������
���� ��
���
� �� ���� ��
����
�
���
�
��������
��E0 $GM�������
�
��
 ����
��
�
� ������
��� ���
 �����
��
�
,��)� �
�����
�������� ���E0 $G ��
�����������
��
�
�&
����
�
���
��
�������
� �����
���
 ��,����
��
� �� ��
���/�� 
��
����
�
.$����

����	@��
� �,�3
��
����
����� �
��
�������
�E�� ��
����
$�
��
�
�G
�
�����
S��
	

P� � �

�����O �
�
��
�E�� ��
����$�
��
�
�G
�
�����
�5���
,��
� ��
�
/��� ���
��

���,������
�4��

�������
�
+���
��� ���
��
S��
���
���
���� �� 
�
�
��3���
	

P� � ����
��
����I�;=!DB!""L�����!<����
7�'�� /���

����	�
�E�� ��
����$�
��
�
�G
�
�����
�,�3
��
�
 ��
�
� ���
���
��
���$��
�A���
����.��&��
��
S�
	

P� � ���$��
�A�������.��&��
��
�����	������
!";=�

������
�E�� ��
����$�
��
�
�G
�
�����
�,��
� �
������
��
���������
��
(�����
� 
B���
������
7�
�� �����S	

P� � �������
��������
� 
���
�	�
���
�
���
��
/��
������
�.���������C� /������
�
�/:���&�
����O �
���
������,� �)� �
�
�
 ���
�
��
���� ����� ��
��
��
�

�������
J�
��������

�	 ���������������������
����
�
�
��������
�������
�������
���������
�	 ���	 ���
����
������U�������

�	 �
��������������	 �� ��������
��
��	 
��
�
���
��	 ���	 �����������
��������������
�
��

���! "#���

���8��
�4�
,�3
�
���� ��� 
�
����,4 ���
 �

���� ��
���
��
��,��� 
+���
��
��'
�
����
��&
�
��E�� ��
����$�
��
�
�
G
�
�����
��
�
��
���&��
�
�����
�������
�
+8�
�������
�
������
���������
�����
������

S��
�� �,� 
��
	

� P� �
.�����
�
+���5��������
��
�E0 $G ���
��&���
�
�������������	����

����	�
�4���
����&�������
������
���������$���,��� 
+���

��
��'
�
��

�4��

����
��&��
��B
��&�+�
���
����&��
���

� 
�
 ��
�����
�
�
�
����� 
�
� �� ���
� �������
�
��
����&�
�E�� ��
����$�
��
�
�G
�
�����
���

�
��&��


�� ��
���
��
�������
�
+������ ���
��
����
�
6��S�

P� � �
�
��� ���� �
�*���&���
+�����
�
�
��,��� 
+���������������	����

���?��3�
��� �� ���&
��&���� ���
��������
�������� ���

��
��A�������
����
�
+��������,��� 
+���
�
�������
����
���
�������������� 
� 
+������ ��
���
����
�
� ��������
�3
� ���
�/����
�E�� ��
����$�
��
�
�G
�
�����
��
�
�
���
�
+�����
� ���
��
����5����� �

��
S�N��� 
���

� P� �



 

 
��	

���������	�
���	��
��	�	������	�	��������	��	��� ��	

���F��� � 

�������,���� �
+����
�
�����
�����
������


6�����
������,�����
���� ���� ����
��
�
���,��� 
���
�
������
�
�/�������� ���� 43�� �������
��
�
��
�
������
�
�
�����
���� ����
�
��
��
���
����&�
� ���
��
����
�
�
/��� �� ����������,��)� �
S�N��� 
���
�

� P� �

���G	�	���
�A����
��
��
�/�����
 �

��,�����&���
�����
��/�� 
����� �
�������
��A��� ����� ��
�
����$��
�A����
���.��&��
��
��B��������
��������
�� �����S�
	

P� � 2���&���
���������������������	�
���
�
��
��������������������

���J�.
��� �
� 
+8�
��B���
���
�8�
����
��&

�
��
 �

��

����/:���������
�
� �������A������������������� �����
�
�
�
�����
�B���&���)� �
��G
/���������9�������
�����
���$����
���
��
��
6������ ��S�
.���
���
��5�
���(��
�� ����
 ��� ��
������������
�� �
� 
+���������� ���/:����� ��
�5�)� �

��
��3���
	

P� � .��3��!�R�$��
�A�������
��&��
������
G
/������������
����

�����.
�
���
�8�
����� �
� 
+8�
��������

�,��� 

����
�
��� ��
+�����
�������
B ��
���
��
�� ������
����

 �

��
���������
�

��
�
&
��
+������ ����

����
 ����+��S�
	

P� � �

�����.������
���$����
���
��
��
6������� �&���
�����)� �

�������&��+8�
��������

�� ����

�:������
�
��
�����+������ ���
���
�������� �
� 
+8�
����
��&

�
��

 �

��
� ���
��
����

6��S�
	

P� � �

�����@��
� � ��
�������
B
/����
���� �

�
�


� ���
�A���
��� ���
���
�������� �
� 
+����B���� ����
�� �� ���� ������
�F��S�O �
���,� 
���� 
�
 ����'
�	

P� � @��
� �
/����
�=���� �

�
�������.����
�	��J�
�����V�;��� � ��
��
�����V�>�.�5��&
��
�
�
��
�=���� �

�
�,��
� �
/����
�����
���� ��
���J��
(�����
��
���

��5�
��
��>�M�
(�N� �� ���� ������������ 

�������

����

������ ������;���
@��
� �
/����
�?���� �

�
����
��$���
����
�
���
��� � ��
����
��
�?���� �

�
�
,��
� �
/����
��������� ��
���J��
(�E
3

�� ����
���

�
(�7�,� ���
��������,���� �
+����
�
���

��&�+��������)� �
����	�
���
��
�(�$� �

�� 
� 
+������ ��
���
����

�������$��
�A����
�/�����. �

��,����/:�������
�������
�
���
�N�
��+��(���
���

�.��&��
��
��� ��
6��S�
	

� P� �

���8�.
��� �
� 
+8�
��
���
�8�
��� �� ���4���
�,��
� �
 �� ��� 
��
�*�7���+���G��
���
��
6�������C� /�������
���:����U�N0 ����
���WS��
�
��3
���� �� 
�
� �� ���
�� �������
�
� ������

�
�� �
� 
+8�
��
�

P� � .��3��!�R�$��
�A�������
��&��
������
G
/������������
����

�

�



 

 
��	

���������	�
���	��
��	�	������	�	��������	��	��� ��	

����

����

����

����

����

����

����

����

�
K����	9 ��
��	��	��> ,��	> KL�> ��	��	���,����	9���
�����	
�	
�
�	
	
	
	

��������	��	�����	,��> K����	
��������	'��,��������	

	
	
	

:����+	���+	'�%(����%	�,�+	'�%(����%	�,�;	

	

����

����

���� ����



 

 
��	

���������	�
���	��
��	�	������	�	��������	��	��� ��	

� / (�%	/ M1�/ �%	� 	� %(�%��	&��������%	:�> �9;+	� / (�%	� 	� %(�%��	&��������%	
:��9;	��	 ������ 	 	� / (�%	� 	� %(�%��	:��;	��	 ������ 	 / 	����	

	
�F����I�;>B!";>����!;����� 
�+��������
��
��I;=!DB!""L�����!<������'�� /����

�
�


@A )	� 	�" %%�	 	��(�	� 	"������%	 �> �9 		 ��9 	��	
 ������ 	

��	��	
 ������ 		
���	����	

������� ������� ���!��" #��� ��

�������%	(� %����%	��	������ 	� 	%�6� 	�	( ����	��	�� �� 		

•••• 0 ���&�����
 ���
��� �� �����+
�

���
�

.������ ����������
������������ ��.�� ��.��

•••• 0 ���&���������
 ���
��� �� �
����+
�
���
�

;"����'����

�6���
�
��
������
��
�
�
�����������

��.�� ��.��

•••• X���$���&
+������� ��� 
+����� �
 

���������+
� �A�� 
�

%!��
�����
�����

�����

�
�A
�
�
������
�����������

��.�� ��.��

•••• X���$��
�A���
�� 
��

����
��,���� �
+����������
+8�
���
�����
��� �� ����
��
 ����
���
�

�5�)� �
���� ��
���
�� ��� 
�
��������,��� 
��� ��

>L��5�
����
������������

�
�A
�
�
������
�����������

��.�� ��.��

•••• ���
���
������� � �����
��������
�����������

!>��&�������5�
��������

�
��
�
:�
��,� 
+�������������,���
 �����

��������,�

���
��

��.�� ��.��

�
�

$� �!�%������ ����&�'� ��������(������ ���

,��/  ���	"��%�)��	� 	 %( "��)���� 	3�%(���)��	� ! � �"����	( )�%	" ����%	� 	%�6� 		

•••• 7����
��'
+���U� �����
�������4��
W����
 �����
 �� �
�
&
��
+����� �
���
��� ���
���
�
��

?"�������
����

�
��
������������
���
�����������
� ��
���
����

�
��� 
���,��� 4�� ���E	 ������
� ��� ��


�
��������� ���������


6���

?"�������
����

�
��
��������
����
��������������
� ��
���
�
���
�
��� 
���,��� 4�� ���E	 �
������ ��� ��


�
���������
 ���������

6���

!;�;�

•••• �7����
��'
+���
U�������4��
W����
 �����
 �� �
�
&
��
+����� �
���
��� ���
���
�
��

<"��
�

���
����

�
��
��������
����
��������������
� ��
���
����

�
��� 
���,��� 4�� ���E	 ������
� ��� ��


�
��������� ���������


6���

<"��
�

���
����

�
��
��������
����
��������������
� ��
���
�
���
�
��� 
���,��� 4�� ���E	 �
������ ��� ��


�
���������
 ���������

6���

>"�>�

•••• �7����
��'
+��� �� �
�������
���U���� 
�W����

 ����� �� �
�
&
��
+���
�� ����
��� ���
���
�
��

;="�� ������� ��5����
����

�
�
�
������������
��������������
�
 ��
���
����
�
��� 
���,��� 4�� ��
�E	 ������� ��� ��


�
���������
 ���������

6���

;="�� ������� ��5����
����

�

��
������������
�������������
�
� ��
���
����
�
��� 
�
��,��� 4�� ���E	 ������� ��� ��



�
��������� ���������


6���

;!;�!�

�
�
�
�



 

 
�8	

���������	�
���	��
��	�	������	�	��������	��	��� ��	

�
�
,��/  ���	"��%�)��	� 	 %( "��)���� 	3�%(���)��	N	�/ 	%����#$�	��"�)�&�"�	

�������
���?� %��
�������

�
������
�
�A
�
��,���� �
+���

%��
�������

�
������
�
�A
�
��,���� �
+���


�� �	:�;	

�������
���!� ;=��5���'�����

�
������
�
�A
�
��,���� �
+���

;=��5���'�����

�
������
�

�A
���,���� �
+���


�� �	:�;	

�������
���;�� ?"�������
����

�
������
�
�A
�
��,���� �
+���

?"�������
����

�
������
�
�A
�
��,���� �
+���


�� �	:�;	

:�;	�� �E	 � ���� ��
����/���'
� ��,��� 
+��� ��
����
���� 
�� ��
��A
�� �� ��� ������� �� � �
���
� �
�
�  ��
���
�
�3����
���
�� 
�

��
�
��
�� �
��7�
�
�,��� 
��������
�����

�&���
���
���
�&
����
�
��� ��
��
��
	
	

>  ��%	"�/ () /  ���� %	� 	���&��%��"�	 	� ��(O���"�	 / 	�� �#�%	"�����A�%"�)�� %	

�
������
� �� 
���
 �� ?"�������
����

�
�A
�
����� 
+��� ���� 
� ����� � ��%/ �	
 /  �& �� �R�
� ���
����?"�

� �����
�
����� � ��%/ �	

��& �� �R�� ���
�
���!>����

�

����� � ��%/ �	�$�	
��& �� �R�������;"�

��;=���

�

����� � ��%/ �	
 /  �& �� �R�
� ���
����?"�

� �����
�
�

����� � ��%/ �	
��& �� �R�� ���
�

���!>����

�
����� � ��%/ �	�$�	
��& �� �R�������;"�

��;=���

�
�

�
��	 
���� 
���
 �� ?"�������
����

�
�A
�
����� 
+��� ���� 
� ��,�" / �P �	
,��A�%�����R�
� ���
����?"�

� �����
�
��,�" / �P �	

� !�����A�	��& �� 	
R�� ���
����!>�

���

�
��,�" / �P �	
� !�����A�	
$�	

��& �� �R�������!�
��?���

�

��,�" / �P �	
,��A�%�����R�
� ���
����?"�

� �����
�
�

��,�" / �P �	
� !�����A�	��& �� 	

R�� ���
����!>�
���

�

�
��,�" / �P �	
� !�����A�	
$�	

��& �� �R�������!�
��?���

�

�

����
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	



 

 
��	

���������	�
���	��
��	�	������	�	��������	��	��� ��	

�����&��	(��&��/ ����

•••• �������
��������&���>Y����

 ����� �� �
�
&
��
+����
�
�
�� �
���
�����
���
�
��

%!��
�����
�����

��
���

�
�A
�
����� 
+���
 ���� 
�

%!��
�����
�����

�����

�

�A
�
����� 
+��� ���� 
�

!D�������
���
��
�����

�

�A
�
����� 
+���
 ���� 
�

•••• �������
��������&���?Y����

 ����� �� �
�
&
��
+����
�
�
�� �
���
�����
���
�
��

;=��5���'�����

�

������
�
�A
�
�
���� 
+��� ���� 
�

;=��5���'�����

�
������
�

�A
�
����� 
+��� ���� 
�

>��5�
�������

�
�A
�
�
���� 
+��� ���� 
�

•••• �������
��������&���!Y����

 ����� �� �
�
&
��
+����
�
�
�� �
���
�����
���
�
��

<"��
�

���
����

�

������
�
�A
�
�
���� 
+��� ���� 
�

<"��
�

���
����

�

������
�
�A
�
����� 
+���
 ���� 
�

;D��&��������

�
�A
�
�
���� 
+��� ���� 
�

•••• �������
��������&���;Y����

 ����� �� �
�
&
��
+����
�
�
�� �
���
�����
���
�
���

!%"����'����
���

�����
����

�
������
�

�A
�
����� 
+��� ���� 
�

!%"����'����
���
�����
��
��

�
������
�
�A
�
�
���� 
+��� ���� 
�

;;<�� �������
�������

�

�A
�
����� 
+���
 ���� 
�

	
���

�
�E	 �(����
���
�
�E�� �����	��

�

�����&��	(��&��/ ���	 / 	��"�)�&��	

•••• ���������
���U�����&���>W����

 ����� �� �
�
&
��
+����
�
�
�� �
���
�����
���
�
��

%!��
�����
�����

��
���

�
�A
�
����� 
+���
 ���� 
�

%!��
�����
�����

��
���

�
�A
�
����� 
+���
 ���� 
�

!D��
�����
�����&���
���

�
�A
����� 
+���
 ���� 
��

•••• ��������
���U�����&���?W����

 ����� �� �
�
&
��
+����
�
�
�� �
���
�����
���
�
��

;=��5���'�����

�

������
�
�A
�
�
���� 
+��� ���� 
�

;=��5���'�����

�

������
�
�A
�
�
���� 
+��� ���� 
�

�<�� �� �����

�
������
�

�A
�
����� 
+��� ���� 
�

•••• ��������
���U�����&���!W����

 ����� �� �
�
&
��
+����
�
�
�� �
���
�����
���
�
��

>=��5�
����
��� �� ���
��

�
������
�
�A
�
�
���� 
+��� ���� 
�

>=��5�
����
��� �� ���
��

�
������
�
�A
�
�
���� 
+��� ���� 
�

�!"����'��������

�

������
�
�A
�
�
���� 
+��� ���� 
�

•••• �������
���U�����&���;W����

 ����� �� �
�
&
��
+����
�
�
�� �
���
�����
���
�
���

<"��
�

���
����

�

������
�
�A
�
�
���� 
+��� ���� 
�

<"��
�

���
����

�

������
�
�A
�
�
���� 
+��� ���� 
�

�>%��
�

���
��� �� ���
��

�
������
�
�A
�
�
���� 
+��� ���� 
�



 

 
�?	

���������	�
���	��
��	�	������	�	��������	��	��� ��	

����

����

����

����

����
�
K����	��,��Q0���	

	
�
������	��	��������	��	�����	,��> K����	

	
:����	�	���;	



 

 
�F	

���������	�
���	��
��	�	������	�	��������	��	��� ��	

�&��(�/  ���	� 	� ����%	� 	��6� 	=	�
�����	�����	� �	��� ��

� �����
����

6����9 �@���3���
8�
��

�

K� �	� 	"������%	

�	R	"��%�)��%	

���8	

�	R	"��%�)��%	

����	
7����#$�	���8	
N����		:S ;	


R	"��%�)��%	
����	

7����#$�	���8	
N����	:S ;	

���
���

����0 ��� ��
�G��
����
@
� ���
���0 G@��

��.�� ��.�� ��.�� ��.�� ��.��

���
���

����

6�����,
����� ��.�� ��.�� ��.�� ��.�� ��.��

���
���

����

6���� 
����
� ��.�� ��.�� ��.�� ��.�� ��.��

���
���

������
��
� �����
,
� ���
��

��.�� ��.�� ��.�� ��.�� ��.��

1����C� �
����������
���
/��� �
� ��.�� ��.�� ��.�� ��.�� ��.��

1����C� �
����������
���������
�
� ��.�� ��.�� ��.�� ��.�� ��.��

���
���

�� ��� 

������� � ����� ��.�� ��.�� ��.�� ��.�� ��.��

���
���

������,��� 
��� ����
��� � �����

��.�� ��.�� ��.�� ��.�� ��.��



 

 
�G	

���������	�
���	��
��	�	������	�	��������	��	��� ��	

����

����

����

����

����

����
�
K����	��,��Q0���	

����
'��,�����	

����
:��
����	'��,��������+	'��,�����	�,�+	�,�	�	���;	

����

����

����

����

����

����

����

����

	 	



 

 
�J	

���������	�
���	��
��	�	������	�	��������	��	��� ��	

'�%(����%D	���%�)��	�1� ���	

��/ (���#$�	��	(����#$�	���	���8	 	����	
�@����J��N�.��
�
�

�� ���%�)��%	� �)�-���%	

��,����������	


R	�T%	
"��%�)��%	
����	


R	�T%	
"��%�)��%	
���8	

7����#$�	 ����)	 ����)	 7����#$�	

����.
���8	

���%�)��%	
����	

���%�)��%	
���8	

����.
���8	

:S ;	 �� �� :S ;	

��.��
��
������
� >�D<=� >�=D%� L�"# � >�D%L� >�<?"� %�=# �

��.��������
����������
�1

 ��
�� >�L>!� =�??;� (D�!# � ;!�%DL� ;?�!<=� (?�=# �

���
��������
� ?�"DD� !�D!D� =�L# � ;>�?!?� ;?�%<%� >�"# �

���
��������
�����4��� 
� ;�D>?� ;�<%!� ;<�!# � <�>?>� <�!?"� ?�?# �

���������
��
����(E��4 � 
� !�"?>� !�"LL� (!�<# � %�!!%� %�;=L� ;�"# �

���������
�G��
�� ;;�%<>� ;"�L;>� L�L# � !D�=;<� !L�D";� !�;# �

���������
�0 
3���(@
 �
�� <;>� =!?� ;%�># � !�>?D� !�???� >�=# �

���������
�����4��� 
� ?�L=<� ?�>><� ;;�D# � ;"�;"?� D�=<;� =�%# �

���������
���4
�� 
���$� ��
�����&
����
���� 
� !�%>!� !�>%>� ;"�L# � L�L!"� L�D;=� (;�;# �

��7��� 
��&����������
� L�DD?� D�=">� (=�># � !"�L!D� !;�!??� (;�D# �

��7���+

�N�,�  ��


��N�,�  ������
�� !�"<"� !�;?;� (?�?# � ;>�=<<� ;!�<%=� ;>�D# �

��7��� %D<� %?%� L�"# � >�%!%� >�<=?� ;�<# �

������ ��������
��������+��� !�DD=� !�D;%� !�%# � ;L�%D"� ;%�L!!� =�># �

���
��� 
������
� %�=%%� %�;??� <�!# � !>�D<%� !>�%;>� ;�"# �

��G

�������������
� ?�"L>� !�>LL� !>�"# � ;D�LL?� ;<�D;>� ;%�<# �

��G����� 
�0 ��� 
� ;�"D!� ;�;!=� (!�D# � !�==L� !�=>"� "�%# �

��G��� �����
� <�;"D� =�%==� <�!# � !"�;L;� ;D�<!!� !�L# �

��	�� 
������
������ 
� ;�%=L� ;�>L?� ;L�=# � !;�;>>� !"�!%<� >�?# �

��N� ���(
���������
� !�%?;� !�>D%� D�># � ;!�?L<� ;!�?;D� "�=# �

��N� ���(��� ����
��
� !>�!<?� !<�>?!� (L�!# � <;�=<L� <<�!"%� (%�"# �

��0 ��� ��
�@�
� 
���$�
/����
+��� ?�";D� !�L<<� =�?# � D�L>>� D�"LL� L�?# �

��0 ��� ��
�N�����
� !�;!L� !�;%!� (!�"# � ;<�=??� ;<�>%%� "�?# �

����,������
� !�!"=� !�>?L� (D�<# � !"�"!%� !"�?;"� (;�># �

������
������
� ;�L%=� ;�=><� !;�?# � ?�%LL� ?�L";� ("�?# �

�����������
�����4��� 
� ><D� =!<� (;"�L# � ;�D%<� !�;%!� (D�"# �

������� ������
� =�?<?� >�LDD� D�=# � ;=�"%>� ;?�%L>� D�># �

�����������
� >�<>;� ?�D;%� ;L�=# � !;�;;"� ;D�>D>� L�?# �

���/
����� �
� =�"!=� >�%?L� <�;# � ;!�;?!� ;!�!";� ("�<# �

���,�
�� �����
� ;=�<>%� ;<�!><� (?�%# � %<�L>D� %D�=?D� (?�># �

���� �����
�0 ��� 
� D"?� L"L� ;;�L# � ;D�!>>� ;<�<L%� ;=�?# �

����������
� ;=�DL"� ;=�""D� <�=# � ?<�>?"� ?=�%!%� !�"# �

�����������
���������
� L�<%;� %�<;?� ;?�D# � !;�L%!� !"�!!D� L�;# �



 

 
��	

���������	�
���	��
��	�	������	�	��������	��	��� ��	

������
���
� >�=>!� >�?D"� ?�=# � ?;�>"%� !D�L""� =�># �

������� �����
� ?�!%?� ?�"<<� <�L# � !<�>?>� !=�!?L� >�%# �

���
�5��
���
� >�=;>� >�%L!� (=�<# � ?;�!=L� ?"�="?� !�=# �

��$
������
��
� ;�?;?� ;�!D=� ;�># � ;;�=><� ;;�=;?� "�?# �

��$��� 
������
� !�!?%� !�!=L� ("�D# � ;L�><>� ;L�"D!� !�;# �

����������
� !�;;D� !�"=>� ?�!# � <�<"!� <�<;<� ("�!# �

��9������
� >�?=<� >�=;"� (?�># � ;=�%!=� ;=�!LD� !�D# �

������

� <�>!;� <�><>� ("�%# � ;%�L??� !"�<!!� (;?�=# �

���
� �����
� >�<%%� >�DDL� (<�># � ;<�!"L� ;L�LD?� (;>�!# �

�.���������� ���
����7������ 
� >�">%� ?�L%?� >�=# � !!�D??� !;�<"=� <�;# �

�����

� ��
���

�������

�
������� ��� �� =?<� ;�""D� (><�D# � ?�!;%� ?�<LL� (;!�L# �

�����	 �����FG	 �JF����	 �+JS 	 FF8�F8�	 F?�����	 �+�S 	

�
�
�
�
�
�
�
�
�
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	



 

 
��	

���������	�
���	��
��	�	������	�	��������	��	��� ��	

,��/  ���%	���%�)��%	� 	�%( "��)���� 	N	��%� / �	��'		

��@����J�.7Q (�E	 �V��	
	

�� ������
�
�
��
��
�� ��
���
� E�� ���
���*���
��'
+����
� ��
���
�������&�������������
���

�� �E�� ������&�
���
���*��
�
��
�
 ��
���
��� �������
�
����
��
�

���
���

�$�
��'
�

��� �!";>�

�����N.FN7.7��
��I�������
�

����
��
�

E�� ���
� ������
���

��

E�� ���
� 43�� ��
���

��

��I�
���
���

�
$�
��'
�

�

���U0 �����
�������4��
W�
$�
��'
�

�

���?"���

�

U�������4��
W�
$�
��'
�

�

�������
?;���<"���

�

U���� 
�W�
$�
��'
�

�

�������
<"(;="�
��

�

���
���

�
$�
��'
�

�

@��
�
E0 $G �

.��
��
������
� ;=� ;>>�L� !;"�=� =%� "� "� >?� ;>�

.��������
B�������
�1

 ��
�� ;<>� ?!�?� ;>L�D� !�%=!� "� "� !�%;%� ?=�

�
��������
� !"� =<�D� ;?=�;� <L%� "� ?!� <><� D�

�
��������
�����4��� 
� ><� <D�%� ;>;�!� !?L� "� ;� !?=� !�

�������
��
����(E��4 � 
� ;=� %D�D� !??�"� ;=!� "� "� ;>D� ?�

�������
�G��
�� L;=� ;"D�D� !;"�D� ?�L"<� ><� !<"� !�DDD� =";�

�������
�G��
��(��/�
��
��� ;"!� >?;�L� <"=�L� !D?� "� "� %� !L<�

�������
�G��
��(��
������
�0 
� 4��
� ?"� !=�D� <%�"� LL;� ;%L� ==D� ;>"� >�

�������
�0 
3���,
 �
�� <L� =>�D� D<�%� ;!%� "� >� ;!?� "�

�������
�����4��� 
� LD;� ;=!�;� DL<�L� !�";"� ;� !%� ?==� ;�<!%�

�������
���4
�� 
�$� ��
�����&
� >%� =L�<� ;;?�D� ;�!DL� "� <� ;�!D"� !�

7��� 
��(1���������
� %=L� !?L�!� >"=�L� =�DL"� ;� ;!"� ;�=>!� >�?;%�

7��� 
������
�(�

�������������� 
�� "� "�"� "�"� ;%"� "� "� ;%"� "�

7���+

�N�,�  ��


� !D� =%�L� ;""�!� ;L>� "� ;?� ;%"� ;�

���� ��������
� !L"� D%�=� ?L;�?� ;�;>?� "� ;;%� <"?� >!?�

�
��� 
������
� ;�<?!� ;?%�;� =%!�"� >�;%D� !� ??� !�!!D� ;�D;=�

G

������������
� ;%"� <>�D� ;%%�"� ;�;<?� ?� ;!>� ;�"!?� ;?�

G����� 
�0 ��� 
� >%� !"<�!� >"!�D� ;>D� <� !� ?=� ;"<�

G��� �����
� %=D� ;!?�D� !>;�D� !�%"L� ;� ;� !�=""� !"<�

	�� 
������
������ 
� >L� L;�?� ;D!�<� =!"� !D� ;=L� ?"%� !<�

N� ���(��� ����
��
� ;"� =!�;� %?�"� <"� "� ;"� ="� "�

N� ���
���������
� <="� ;"<�?� ;>;�;� ;�L"<� =� %L� ;�>%!� !=;�

0 ����@�
� 
���$�
/����
+��(@�
�
���
� >"� ;=D�"� ?"D�%� L>� "� ;� L;� !�

0 ��� ��
�������
� D"� L%�=� ;=D�!� ="?� "� "� >!"� L?�

��,������
� ?=%� ;%D�=� >=<�D� =%<� "� "� !D%� !%D�

����� ������
� %??� ;!!�<� ?%<�%� !�"LD� "� L� ;�%"%� ?%>�

���������
� ><=� ;"D�L� ?>;�L� ;�<==� "� >=� ;�!D"� ?!"�

�/
����� �
� <D� =D�%� ;;"�;� <%>� "� %� <<;� <�

�,�
�� �����
� ?=%� ;D;�D� %;<�"� D�%""� "� "� >�>"L� =�!D!�

�� �����
�0 ��� 
� "� "�"� "�"� D� %� ;� ;� "�

��������
� L<%� ;";�?� ?!!�;� <�"?D� "� !� =�D!?� ;;>�

���������
���������
� =;=� <L�>� ;>!�D� =�;<<� "� ;%=� >�D;>� %%�

����
���
� ;L>� ;;>�D� >"<�"� ;�!%!� =� ?;� ;�;=D� %%�

����� �����
� <L;� =>L�%� ;�"??�"� D?L� ;� ?"� =<=� ?>!�

�
�5��
���
�(����
���
�G��
�� !"!� D"�%� !LL�D� ;�!D!� "� ?� ;�;;!� ;%%�

�
�5���
�N�,C� �
����
�.����
 )� �
� ;;>� ;!L�<� ?!?�%� ?!=� =� ?D� !<;� !"�

$��� 
������
� D<� ;L"�!� !?L�L� ;�"?"� "� ;!� L;>� !">�

9������
� =D"� ;!?�!� ?D;�D� ;�L=D� "� <;� ;�=D"� !"L�

����)	 ���J�?	 ��8+�	 �����+�	 ?���F8	 �J�	 ��J?�	 88���G	 �F���?	



 

 
��	

���������	�
���	��
��	�	������	�	��������	��	��� ��	

'�%(����%D	���A���� 	���6�&�"�	
��/ (���#$�	��	(����#$�	 / 	����	 	���8�
�@����J��NGFN���
�

��
,����#$�	�����&��%	

,��&��/ ���%	
��%��	� 	��%"����%	(���	�����&��	

��

R	"����&��%	
(��&��/ ���%	

7����#$�	
:S ;	


R	 ������%	 / 	���	
7����#$�	

:S ;	

>  �����	��	
� / (�	� 	
�%( ��	
:>  % %;	

7����#$�	
:S ;	

�%( "��)���� 	 ����	 ���8	
����	N	
���8	

����	 ���8	
����	N	
���8	

����	 ���8	
����	N	
���8	

.���E��N�F�G N.� ?>� !L� ?�"# � ?D� ?=� ;;�># � ;�D"� ;�;L� <;�"# �

�N$9$G N.��.$7N�E�$.�N�.� ;�<><� ;�=L%� ?�%# � ;�%?%� ;�%%?� (!�"# � ?�"L� !�>"� !L�?# �

�N$9$G N.�G�$.F��E�E.F�� =�DL>� =�<L%� =�!# � <�<=D� <�!D;� =�L# � !�;L� !�;"� >�"# �

� "%"# &�#'"&�� ()***� ()+,,� -$./ � ()001� ()02+� 1$*/ � ($,3� ($13� -($-/ �

� "%"# &�#'"&�4%)5)�! &! &� +0(� *(,� 6+$0/ � *(,� *+.� 6-$2/ � .$0+� 1$1-� 61*$(/ �

�)�#'"&�4%5�&! 7%�&�8" 9 � 1).1.� 011� 1.$0/ � 1)..1� 0,2� 1$3/ � 1$(.� ($(,� 623$2/ �

�)#'"&�4%5��&�9 �9# &�� "9  :'� *13� +3+� 3$-/ � *01� +,2� 1,$-/ � 1$2.� 1$1+� (1$3/ �

�)#'"&�4%5��&�)�;'< �%�&�7 � &"� **-� *++� 1$(/ � 3,-� *,*� 12$1/ � ($.3� 1$,3� 1.$3/ �

%= :&:'��"&�&! '=�9 �� "%"# �9 �:&�9 7'< :&:'� 2-*� --.� -($1/ � +*+� 22(� (3$,/ � ($0.� ($.,� -0$2/ �

�N$9$G N.�0 .PNF�@.�N.F� 3+� (� 6� (1*� (� 6� ($*3� 6� 6�

�N$9$G N.��FZ�EN�.� ;�L<D� !�?D<� (>�"# � !�!;>� !�<<L� ;;�># � ;�D"� !�;"� (D�=# �

�N$9$G N.�1.��9F.$� !�?<=� !�!L;� (;�?# � !�<<=� ?�"""� ("�;# � ;�="� !�"%� (!%�=# �

7�$0 .E�F�G N.� !�!<"� !�!;D� ("�D# � !�L;L� ?�"><� (<�;# � ?�"?� ?�%%� (;D�<# �

��E�0 .E�F�G N.� ;�?"!� ;�???� (>;�!# � ;�?!>� ;�=<?� (=<�=# � "�%"� ?�="� (L"�"# �

G N����F�G N.��E�E.F�� ;�!D"� ;�<"L� (?�?# � ;�%%<� ;�<L>� ;?�<# � ?�>%� !�D%� ;<�L# �

G N����F�G N.� ;�<<%� ;�><L� >�"# � ;�LDD� ;�=!?� ;!�L# � ;�?%� ;�;?� !"�D# �

G N����F�G N.(�9 �@���.1N0 ��E����F1N��� ;�>L=� ;>"� ;�=# � ;�<L=� ;<;� ;"�<# � ;�!%� ;�""� !<�%# �

��9$��N$9$G N.� ;L!� ;�";=� ?"�"# � !;>� ;�;=;� ?!�D# � ;�<"� ;�!?� !D�%# �

�-�E�E$[�N.� ;�"%"� !;<� =�># � ;�;=?� !=?� "�!# � !�?!� ;�D?� !"�!# �

�@E.F0 �F�G N.��E�E.F�� !=?� ;"�<%D� ;%�;# � !D;� ;;�%=;� ;=�"# � "�;%� "�"%� ;>!�D# �

95�&�! 9�9# &� ;;�<D;� 2)1-2� D�=# � ;!�==>� 2)22*� <�L# � "�D%� !�%"� (<>�!# �

95�&�! 9�9# &4%5��9 "='&$9 �%�9 6��&<� �&�'�9 "7 �&� 2)+,-� ,2(� 1.$0/ � 2)0*+� 1)1(0� 11$3/ � .$.-� .$.3� 6+.$./ �

9 5�&�! 9�9# &4%5�'<�"&7 <! 9 �'�95�&�)�': &�" �&� 1).10� (.+� (1$./ � 1).12� (--� 61.$(/ � ($+3� -$2-� 6(+$(/ �

9 5�&�! 9�9# &4%5�#�&%�9! &� 1*.� 2.2� 6(($./ � 1,-� -0*� 6(1$+/ � ($-.� 1$13� 03$1/ �

9 5�&�! 9�9# &4%5� ! ��&=�9 6"'5"&�� ;&� -0.� -).-2� 6-$+/ � -,,� -)-+3� 6($./ � .$.-� .$.3� 6+.$./ �

9 5�&�! 9�9# &4%5�; �"'9 �"'� =&� -).++� ().*.� .$3/ � -)-..� ()10.� 61$3/ � .$.-� .$.3� 6+.$./ �

�$E���7N.��E�E.F�� ()2,2� ?�=>;� (.$*/ � ()3.2� >�=?D� (-$+/ � .$03� 1$(+� 6(($3/ �

9 "�9�': &� ?�=>D� -)(30� "�?# � >�;="� 2).*2� (L�<# � ?�"%� ?�!?� (=�"# �

9"�94%5�:'59 "! )�&�9�):'#)�9�);'"�� -)(33� (*(� .$./ � -)32,� 23+� 63$,/ � ($--� ($,3� 61,$*/ �

�E�$$N��F.$N�G�F�G N.� (3(� ;�=>D� -$,/ � 2.(� !�"!?� 61+$2/ � 2$13� 2$*-� 61.$1/ �

��7N.E$N.��N$9$G N�.� ;�<;L� ;�D>%� >�=# � !�!?D� ;�DLL� ;"�%# � ?�;"� !�??� ??�"# �

9$�F�G N.��E�E.F�� ;�D!!� ;�LL;� !�!# � !�!L=� !�"L>� D�<# � ;�%"� ;�<=� ?�"# �

%"9�9# &� 1),,+� 1),*2� 1$1/ � ()(22� ().*+� ,$3/ � 1$3.� 1$*-� 2$1/ �

%"9 �9 # &�6�% )5)��&; ! '=�9 ��'�; �9 � -3� 13� 113$*/ � 21� 10� 11+$,/ � ($,.� ($*-� *$-/ �

�����	�'�*	 �G��J�	 �F�J?F	 �+FS 	 88���J	 8��G8J	 �+8S 	 �+��	 �+��	 .G+�S 	



 

 
��	

���������	�
���	��
��	�	������	�	��������	��	��� ��	

FN��R�F�
�
������
 ����
��
�
� ������
�

'�%(����%D	���A���� 	���6�&�"�	

� / (�	� 	 %( ��	(��	�@A )	� 	(�������� 	
���@����J��NGFN���

�����&��%	(��&��/ ���%	� �)�-���%	��	���	����	

� / (�	��<	C	� �)�-�#$�	��	"����&��	�(�%	����"�#$�	")@��"�+	(��	�@A )	� 	(�������� 	

�%( "��)���� 	
�I� ������

�
�����
� 
�

�

!";=�

�I�
 ������

�

 �� �
�������
���
U�����&���

>W�
��
��'
�

�

���%!�
���

�

�I��
�������

�

 �� �
�������
���
U�����&���

?W�
��
��'
�

�

���;=�
��

�

�I�
 ������

�

 �� �
�������
���
U�����&���

!W�
��
��'
�

�

���<"�
��

�

�I��
�������

�

 �� �
�������
���
U�����&���

;W�
��
��'
�

�

���!%"�
��

�

�I�
 ������

�
��
��'
�

�
,��
����
E0 $G ��\�
!%"���

��

.���E��N�F�G N.� ?>� "� "� ;� ??� "�

�N$9$G N.��.$7N�E�$.�N�.� ;�<><� !>L� >!L� !%L� <?L� =>�

�N$9$G N.�G�$.F� =�DL>� ;;� ?D� ;�L!D� >�"%;� ?>�

�N$9$G N.�0 .PNF�@.�N.F� %=� "� =� ??� ?<� ;�

�N$9$G N�.���7NZE$N�.� ;�L<D� ;<� ;"?� ??=� ;�>;>� ;�

�N$9$G N.��FZ�EN�.� !�?<=� ?� ;"� =;;� ;�L?>� %�

�N$9$G N.�1.��9F.$� !�!<"� %� =L"� ;<D� ;�>?=� <D�

7�$0 .E�F�GN.� ;�?"!� "� ;D� %L=� ><!� ?<�

��E�0 .E�F�GN.� ;�!D"� ;� ;!L� ?;L� %L=� =L�

G N����F�GN.� ;�<<%� ;� !==� =%%� L!>� ;"�

��9$��N$9$G N.� ;�"%"� ;=� "� L<>� ;L<� =�

�-�E�E$[�N.� !=?� "� =� =� !>?� "�

�@E.F0 �F�GN.� ;;�<D;� %;;� ;L!� ;D!� ;"�>;"� ;D<�

�$E���7N.� ?�=>D� ;L� =;� D>?� !�>";� ;?<�

�E�$$N��F.$N�G�F�GN.� ;�<;L� D"� <!� ;=?� ;�?"D� >�

9$�F�G N.� ;�D!!� ;;� !;� ;�"""� %D=� D=�

�����	�'�*	 �G��J�	 �����	 ��GGG	 F�JJ�	 �?�GF?	 F�?	



 

 
�8	

���������	�
���	��
��	�	������	�	��������	��	��� ��	

'�%(����%D	>  ��%	��/ () /  ���� %	� 	� ��&��%��"�	 	� ��(O���"�		

�
��(�	� 	��� �A �#$�	

��� �A �#B %	� �)�-���%	 	� / (�	� 	� %(�%��	


R	� 	
 1�/  %	

� �)�-���%	
����	


R	� 	 1�/  %	
� �)�-���%	

���8	

7����#$�	
���8.����	

:S ;	

S � 	 1�/  %	� �)�-���%	 	
� )�����%	��<	��	���%	

% &����%	�(�%	����"�#$�	
")@��"�	���8	

�
������
� �� 
���
 �� >�L?!� >�?%!� ];"�=# � E���
�

�
 �� 
^���
 
���
 ��

�
����&��
���
7�
,�/����
����

?!!� ;D;� ?=!� ;"!� (L�=# � ]L%# � E���
�

������
 ���
� ?�?L>� ?�==>� (>�L# � �;��

����
 ���
�����
��&
�
��
� <�;<%� <�"?=� ]!�!� �;��

�����
 ���
� �� � �������
� ?=D� ?"=� (;=# � E���
�

E.�V� <;�<%%� =D�;;?� ]>�??# � �B.��!��

$0 V� ;!�!?%� ;!�;L%� ]"�>;# � �B.��!��

��E� �B.��?�� �B.��?�� �B.��?�� �B.��?��

U	����%	���> �	

�;��R������
��'
������C� /�������������
� ���������
�� �
��
��
�
�������

�/����
��������
����� ��A�� 
��
�

U/ ������
	 �����
��>
���������
�
����
�?�-.���
����
������
�@�������
AB��������
�������;""# ���

��
���
�
���
� 

�
���
������ �� �
��
��
�
�
�� �������
� ������
�U/ ������
	 �����
��>
���������
�
����


�?�-.���
����
������
�@�������
AB��������
������� �� 
����%"# ��

�

�!�� R	���� .��� 4&��� �� 
� &�'� 5��� �
� �3
� �
� ��5��
��
��
� ����� N�����
� ������ ��
��� 5��� ���� �3�:
� �

����
�
+���� 
��� ��
��'
��
� �� � !>� ���

� ���
� ��

� 6���
��� �� �
� ��� ��
� � ����
� ��� �
���
� �
�
� 
�

��
��'
+�����
��3
� �
����
 ����
��
����
���
��3����
���
����
�/������� ���� ���
��
�*�� 
� 
+����
�

��A3�� 
� ��
���
���� 
�&�'�5����
��3
� �
�
���
�� �����3� ��
��
��� ��
�
���A3�� 
�*�
�
���
��'
+����

���  

�� �

� $0 _
� 
����(
�� �� � �
� �� ���� ����� �� 5�
���� ���� �� ��

�&��� ��
��
�
� �� � ��� ��� 6���� ��

��5��
��
���
������
����3����
��

�

�?��(�����.��� 4&��������5���
� ��������3�
�������

�























































































1 
 

CHSJ - Serviço de Humanização – Gabinete do Cidadão 2015 

GABINETE DO CIDADÃO 

RELATÓRIO DE ATIVIDADES (ANO: 2015) 

1 – INTRODUÇÃO 

A missão do Gabinete do Cidadão (GC) é receber e tratar as exposições dos cidadãos relativas ao 

funcionamento dos serviços e dar-lhes informações sobre os seus direitos e deveres (Cidadão, 

2012, 2013, 2014; Humanização & Cidadão, 2015). Esta missão está ancorada em princípios 

éticos imprescindíveis à mediação do exercício dos direitos e deveres dos cidadãos, ao 

acolhimento das suas expectativas que, deste modo, se tornam parte no processo de melhoria dos 

serviços do Centro Hospitalar São João CHSJ(Almeida, 2008; Serapioni, Ferreira, & Antunes, 

2015). 

Por outro lado, os dispositivos de participação dos cidadãos no Serviço Nacional de Saúde 

(SNS)(Portugal, 1990, 1993, 2014a, 2014b) balizam essa ancoragem, fornecendo ao GC um 

espaço de trabalho relevante neste contexto (Almeida, 2008; Portugal, 2013). 

Os resultados desta participação têm a sua expressão na adoção de processos de melhoria no 

funcionamento hospitalar que, por sua vez, visa um melhor acolhimento dos doentes e seus 

familiares na Comunidade Humana do CHSJ. 

Ancorado nesses princípios éticos e balizado nesses dispositivos normativos o GC desenvolveu 

ao longo do ano de 2015 a sua atividade da qual dá conta neste relatório, assegurando assim a 

mediação entre os doentes e utentes e os diferentes serviços do CHSJ.  
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2 – RESULTADOS 

2.1 - Pedidos de ajuda/informação. 

Gráfico n.º 1 – Pedidos de ajuda/informação 

 

No ano de 2015 o GC recebeu 119 pedidos de ajuda/informação. Este número é inferior ao de 

2014 (n=217), de 2013 (n=529), mas superior ao ano de 2012 (n=80) e de 2011 (n=96) (gráfico 

n.º 1).  

 

Gráfico n.º 2 – Pedidos  ajuda/informação (gráfico de pareto -10 mais frequentes). 

 

Os pedidos de ajuda/informação mais frequentes estão relacionados com marcação de consultas 

e com taxas moderadoras (pagamento/isenção), representado 80% dos 10 tipos de pedidos mais 

frequentes. 

 



3 
 

CHSJ - Serviço de Humanização – Gabinete do Cidadão 2015 

2.2 – Tipo de exposições. 

Gráfico 3 - Tipo de exposições ( 2007 – 2015) 

 

O número de reclamações (n=1676) diminui relativamente ao ano de 2014(n=1871), assim como 

o número de elogios e sugestões (gráfico 3). 

 

2.3 – Tipo de problemas. 

Gráfico 4 - Tipo de problemas 

 

Os problemas relacionados com a prestação de cuidados aumentaram (n=957) em comparação 

com o ano de 2014 (n= 895) apesar da diminuição do número de reclamações. 

A frequência dos outros tipos de problemas (atos administrativos e de gestão n=485, 

infraestruturas e amenidades n=58, relacionais e comportamentais n=186) diminuíram em 

comparação como ano de 2014, n=713, n=68, n=214 respetivamente (gráfico n.º 4; tabela n.º 1). 
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Tabela 1 - Tipo de problemas. 

Problemas - 1.º nível Problemas - 2.º nível 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 

Prestação Cuidados Saúde Cuidados Desadequados 78 68 75 65 104 123 113 110 104 

Doente sem Cuidados 58 73 41 58 82 134 198 160 129 

Tempo Espera para 
Cuidados 

315 399 472 481 396 518 682 625 724 

  Sub-Total 451 540 588 604 582 775 993 895 957 

Actos admin/Gestão Leis/Regras/Normas 123 113 101 123 113 247 385 579 377 

Procedimentos 97 75 66 64 87 67 44 27 46 

Sistemas Informação 39 37 17 63 19 90 68 107 62 

  Sub-Total 259 225 184 250 219 404 497 713 485 

Relacionais 
Comportamentais Atendimento 

123 207 270 316 274 151 198 214 186 

Infraestruturas/Amenidades Cuidados Hoteleiros 6 8 16 4 7 6 13 14 13 

Instalações 
Equipamentos 

55 34 41 37 27 57 78 54 45 

  Sub-Total 61 42 57 41 34 63 91 68 58 

Total   894 1014 1099 1211 1109 1393 1779 1890 1686 

 

2.4 – Tipo de causas 

Gráfico n.º 5 (Pareto) – Tipo de causas 
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Relativamente às causas das reclamações, 80% das 10 causas mais frequentes estão relacionadas 

com o tempo de espera no Serviço de Urgência, com taxas moderadoras, falta de cortesia e 

tempo de espera para marcação de consulta de especialidade. Comparando com o ano de 2014 

estas causas mantêm-se com a exceção das reclamações motivadas com a livre escolha/direito de 

opção dos utentes. 

 

 

2.5 – Exposições por área de prestação de cuidados 

 

Tabela 2 - Área Produção Clínica: UAG de Cirurgia. 

UAG Cirurgia 

Tipo 
Total 

Louvor Reclamação Sugestão 

n % n % n % n % 

UAGCIR_Bloco Central 1 0,8 0 0,0 0 0,0 1 0,1 

UAGCIR_Cirurgia Geral 11 8,7 37 2,2 0 0,0 48 2,6 

UAGCIR_Cirurgia Plástica e Maxilo-facial 4 3,1 5 0,3 0 0,0 9 0,5 

UAGCIR_Cirurgia Torácica 3 2,4 11 0,7 0 0,0 14 0,8 

UAGCIR_Cirurgia Vascular 3 2,4 17 1,0 0 0,0 20 1,1 

UAGCIR_Consulta da Dor 0 0,0 3 0,2 0 0,0 3 0,2 

UAGCIR_Estomatologia 0 0,0 29 1,7 0 0,0 29 1,6 

UAGCIR_Neurocirurgia 5 3,9 13 0,8 0 0,0 18 1,0 

UAGCIR_Oftalmologia 1 0,8 53 3,2 0 0,0 54 3,0 

UAGCIR_Ortopedia e Traumatologia 3 2,4 49 2,9 1 9,1 53 2,9 

UAGCIR_Otorrinolaringologia 2 1,6 22 1,3 0 0,0 24 1,3 

UAGCIR_UCA 2 1,6 5 0,3 0 0,0 7 0,4 

UAGCIR_Urologia 1 0,8 26 1,6 1 9,1 28 1,5 
Sub-Total 36 28,3 270 16,1 2 18,2 308 17,0 
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Tabela 3 – Área Produção Clínica: UAG Medicina 

UAG Medicina 

Tipo 
Total 

Louvor Reclamação Sugestão 

n % n % n % n % 

UAGMED_Cardiologia 1 0,8 7 0,4 1 9,1 9 0,5 

UAGMED_Dermatologia 1 0,8 16 1,0 0 0,0 17 0,9 

UAGMED_Doenças Infecciosas 0 0,0 3 0,2 0 0,0 3 0,2 

UAGMED_Endocrinologia 0 0,0 37 2,2 0 0,0 37 2,0 

UAGMED_Gastroenterologia 2 1,6 25 1,5 0 0,0 27 1,5 

UAGMED_Hematologia Clínica 2 1,6 6 0,4 0 0,0 8 0,4 

UAGMED_Imuno-alergologia 0 0,0 15 0,9 0 0,0 15 0,8 

UAGMED_Medicina Física e Reabilitação 1 0,8 10 0,6 0 0,0 11 0,6 

UAGMED_Medicina Interna 19 15,0 17 1,0 0 0,0 36 2,0 

UAGMED_Nefrologia 1 0,8 5 0,3 0 0,0 6 0,3 

UAGMED_Neurologia 1 0,8 9 0,5 0 0,0 10 0,6 

UAGMED_Oncologia 2 1,6 7 0,4 0 0,0 9 0,5 

UAGMED_Pneumologia 1 0,8 26 1,6 0 0,0 27 1,5 

UAGMED_Reumatologia 0 0,0 10 0,6 0 0,0 10 0,6 

UAGMED_Serviço Cuidados Paliativos 2 1,6 0 0,0 0 0,0 2 0,1 

UAGMED_Unidade Convalescênça 1 0,8 1 0,1 0 0,0 2 0,1 
Su-total 34 26,8 194 11,6 1 9,1 229 12,6 

 

Tabela 4 - Área Produção Clínica: Clínica da Mulher, Hospital Pediátrico Integrado, UAG de 
urgência e Medicina Intensiva. 

Clínica da Mulher/HP Integrado /UAG UMI 

Tipo 
Total 

Louvor Reclamação Sugestão 

n % n % n % n % 

Clínica Mulher_Centro de Mama 4 3,1 2 0,1 0 0,0 6 0,3 

Clínica Mulher_Consulta Ginecologia 0 0,0 8 0,5 0 0,0 8 0,4 

Clínica Mulher_Consulta IVG 0 0,0 1 0,1 0 0,0 1 0,1 

Clínica Mulher_Consulta Obstetricia 0 0,0 10 0,6 0 0,0 10 0,6 

Clínica Mulher_Internamento de Ginecologia 1 0,8 1 0,1 0 0,0 2 0,1 

Clínica Mulher_Internamento de Obstetricia 6 4,7 11 0,7 0 0,0 17 0,9 

Clínica Mulher_Medicina Reprodutiva 0 0,0 5 0,3 0 0,0 5 0,3 

Clínica Mulher_Urgência de Ginecologia e Obstetricia 3 2,4 16 1,0 0 0,0 19 1,0 

Hospital Pediátrico Integrado_Cirurgia Pediátrica 1 0,8 8 0,5 0 0,0 9 0,5 

Hospital Pediátrico Integrado_Consulta de 
Desenvolvimento 

0 0,0 1 0,1 0 0,0 1 0,1 

Hospital Pediátrico Integrado_Consulta Pediatria 0 0,0 10 0,6 0 0,0 10 0,6 

Hospital Pediátrico Integrado_Serviço Pediatria 3 2,4 9 0,5 0 0,0 12 0,7 

Hospital Pediátrico Integrado_Serviço Urgência 
Pediátrica 

1 0,8 122 7,3 0 0,0 123 6,8 

UAGUMI_Cuidados Intensivos 3 2,4 2 0,1 0 0,0 5 0,3 

UAGUMI_Urgência Geral 22 17,3 623 37,2 0 0,0 645 35,6 

Sub-total 44 34,6 829 49,5 0 0,0 873 48,1 
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Tabela 5 - Área Produção Clínica: Centros de Medicina Laboratorial, Centros de Imagiologia, 
Clínica Psiquiatria e Saúde Mental, Unidade de Nutrição. 

Outros Serviços de Produção Clínica 

Tipo 
Total 

Louvor Reclamação Sugestão 

n % n % n % n % 

Centro Medicina Laboratorial_Anatomia Patológica 0 0,0 4 0,2 0 0,0 4 0,2 

Centro Medicina Laboratorial_Imuno-hemoterapia 0 0,0 5 0,3 0 0,0 5 0,3 
Centro Medicina Laboratorial_Patologia Clínica 0 0,0 18 1,1 0 0,0 18 1,0 
Centros Imagiologia_Serviço de Radiologia 0 0,0 17 1,0 0 0,0 17 0,9 
Centros Imagiologia_Serviço Imagiologia 0 0,0 16 1,0 0 0,0 16 0,9 
Centros Imagiologia_Serviço Medicina Nuclear 0 0,0 1 0,1 0 0,0 1 0,1 

Centros Imagiologia_Serviço Neurorradiologia 0 0,0 5 0,3 0 0,0 5 0,3 
Centros Imagiologia_Serviço Radioterapia 0 0,0 1 0,1 0 0,0 1 0,1 

Clínica Psiquiatria Saúde Mental 3 2,4 33 2,0 0 0,0 36 2,0 
Unidade de Nutrição e Dietética 0 0,0 8 0,5 0 0,0 8 0,4 

Sub-total 3 2,4 108 6,4 0 0,0 111 6,1 

 

Tabela 6 - Área de Apoio e Suporte 

Serviços de apoio 

Tipo 
Total 

Louvor Reclamação Sugestão 

n % n % n % n % 

Centro Ambulatório 0 0,0 50 3,0 2 18,2 52 2,9 
Centro Ambulatório_Central de Consultas 0 0,0 3 0,2 0 0,0 3 0,2 
Centro Controlo Negócio_Serviços Financeiros 0 0,0 77 4,6 0 0,0 77 4,2 
Centro Epidemiologia Hospitalar_Unidade Qualidade 
Segurança Doente 

0 0,0 1 0,1 0 0,0 1 0,1 
Centro Logística Compras Património_Serviço 
Aprovisionamento 

0 0,0 4 0,2 0 0,0 4 0,2 
Centro Logística Compras Património_Serviço Gestão 
Informação 

0 0,0 7 0,4 0 0,0 7 0,4 
Centro Logística Compras Património_Serviço Gestão 
Informação_Arquivo Clínico 

0 0,0 1 0,1 0 0,0 1 0,1 
Centro Logística Compras Património_Serviço Instalações 
Equipamentos 

0 0,0 12 0,7 2 18,2 14 0,8 

Centro Logística Compras Património_Serviços Farmacêuticos 0 0,0 4 0,2 0 0,0 4 0,2 
Conselho Administração 3 2,4 2 0,1 0 0,0 5 0,3 
Não se aplica 0 0,0 4 0,2 0 0,0 4 0,2 
Responsável Acesso Informação 1 0,8 3 0,2 0 0,0 4 0,2 
Serviço Humanização_Atrium Hospitalidade 1 0,8 9 0,5 2 18,2 12 0,7 
Serviço Humanização_Central Telefónica 1 0,8 2 0,1 0 0,0 3 0,2 
Serviço Humanização_Gabinete do Cidadão 1 0,8 0 0,0 0 0,0 1 0,1 
Serviço Humanização_Unidade Acção Social 0 0,0 1 0,1 0 0,0 1 0,1 
Serviço Operações Hoteleiras_Unidade Alimentação 0 0,0 5 0,3 1 9,1 6 0,3 
Serviço Operações Hoteleiras_Unidade Assistentes 
Operacionais 0 

0,0 
1 

0,1 
0 

0,0 1 0,1 

Serviço Operações Hoteleiras_Unidade Higiene Limpeza 0 0,0 6 0,4 0 0,0 6 0,3 
Serviço Operações Hoteleiras_Unidade Segurança Controlo 3 2,4 83 5,0 1 9,1 87 4,8 
Sub-total 10 7,9 275 16,4 8 72,7 293 16,2 
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A análise da distribuição das exposições por área de prestação de cuidados revela que a UAG de 

Urgência e Medicina Intensiva tem 37,3% do total reclamações. O Hospital Pediátrico Integrado-

Serviço de Urgência tem 7,3% do total das reclamações (tabela 4). 

As restantes tabelas (3, 4, 5 e 6) apresentam frequências pouco expressivas quando 

comparadas com as das urgências de adultos e crianças. 

2.5 – Relação entre as exposições e os profissionais 

Tabela 8 - Profissionais visados 

Profissionais visados 

Tipo 
Total 

Louvor Reclamação Sugestão 

n n n n 

Assistente Operacional 3 13 0 16 

Assistente Operacional, Assistente Técnico, Enfermeiro, 
Médico 

1 0 0 1 

Assistente Operacional, Enfermeiro 1 0 0 1 

Assistente Operacional, Enfermeiro, Médico 14 0 0 14 

Assistente Operacional, Médico, Enfermeiro 4 0 0 4 

Assistente Operacional, Médico, Enfermeiro, Técnico 
Diagnóstico e Terapêutica 

1 0 0 1 

Assistente Operacional, Técnico Superior de Saúde 1 0 0 1 

Assistente Técnico 5 51 0 56 

Assistente Técnico, Assistente Operacional, Médico, 
Enfermeiro 

1 0 0 1 

Assistente Técnico, Médico 1 0 0 1 

Dirigente Intermédio 1 263 9 273 

Dirigente Superior 1 3 0 4 

Enfermeiro 6 97 1 104 

Enfermeiro, Assistente Operacional, Assistente Técnico, 
Médico 

1 0 0 1 

Enfermeiro, Assistente Operacional, Médico 6 0 0 6 

Enfermeiro, Médico 22 0 0 22 

Enfermeiro, Médico, Assistente Operacional 2 0 0 2 

Médico 26 1155 1 1182 

Médico, Assistente Operacional, Enfermeiro 2 0 0 2 

Médico, Enfermeiro 19 0 0 19 

Médico, Enfermeiro, Assistente Operacional 4 0 0 4 

Médico, Outro Pessoal Concessionado 1 0 0 1 

Membros Conselho de Administração 2 0 0 2 

Não se aplica 0 4 0 4 

Outro Pessoal Concessionado 2 76 0 78 

Outro Pessoal Concessionado, Assistente Operacional 0 1 0 1 

Outro Pessoal Voluntário 0 1 0 1 

Técnico Diagnóstico e Terapêutica 0 9 0 9 

Técnico Superior 0 1 0 1 

Técnico Superior de Saúde 0 2 0 2 

Total 127 1676 11 1814 
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Os médicos são os profissionais mais visados nas reclamações e nos elogios, seguindo o padrão 

dos anos anteriores (Cidadão, 2012, 2013).  

2.6 – Cumprimento do prazo de resposta às exposições. 

 

Gráfico 5 - Cumprimento do prazo de resposta 
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O cumprimento do prazo de resposta às exposições é um objetivo importante nas atividades do 

GC. O cumprimento deste objetivo é uma expressão da eficiência das ações dirigidas aos utentes 

e inscritas nos dispositivos legais (Portugal, 2013, 2014a, 2014b) e que são o âmago dos valores 

e missão do Serviço de Humanização (Almeida, 2008) e do Gabinete do Cidadão. 

Em 2014 respondemos a 25,3% das reclamações em 15 dias e em 2015 a 24,4%. Observa-se, 

neste período, uma ligeira diminuição do número de resposta, mas em oposição, respondemos a 

47,4% das reclamações em 30 dias melhorando a percentagem de 2014 (15,9%). 
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2.7 – Relação entre as reclamações e atividade assistencial 

Gráfico 7 - Reclamações versus atividade assistencial  

 

 

Comparando a frequência das reclamações com os atos assistenciais, verifica-se que por cada mil 

atos realizados, são apresentadas 1,4 reclamações quebrando uma tendência de crescimento que 

se verificava desde 2011 (Gráfico 7).  
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3 – CONCLUSÃO 

Observa-se uma diminuição do número de reclamações (n=1676) quebrando a tendência de 

aumento desde 2011. 

A frequência da maioria do tipo de problemas apresentados nas reclamações diminui 

relativamente ao ano de 2014 no que se refere aos atos administrativos e de gestão (2014 n= 713; 

2015 n=485), aos relacionais (2014 n= 214; 2015 n= 186 e aos problemas associados às infra 

estruturas (2014 n= 68; 2015 n= 58). Contudo a frequência das reclamações motivados por 

problemas relacionados com a prestação de cuidados aumentou relativamente ao ano anterior 

(2014 n= 895; 2015 n= 957), apesar no número de reclamações ter diminuído. 

As causas das reclamações estão relacionadas com o tempo de espera no Serviço de Urgência, 

com a dispensa, isenção e pagamento de taxas moderadoras, com a falta de cortesia nas relações 

interpessoais e com o tempo de espera para consulta de especialidade. Estas causas são 80% do 

conjunto das dez causas mais frequentes. 

Quando aos Serviços e profissionais visados, as exposições mantêm o padrão dos anos 

anteriores, ou seja, o Serviço de Urgência Polivalente e Pediátrica têm o maior número de 

exposições e os médicos são os profissionais mais visados(Cidadão, 2012, 2013, 2014). As 

reclamações seguem um padrão motivacional: Focam-se na prestação de cuidados, têm como 

fator causal o tempo de espera nos Serviços de Urgência e visam os médicos como elemento 

fulcral da prestação de cuidados de saúde. 

Em 2015 melhorou-se o tempo mediano (21 dias) de resposta às reclamações relativamente a 

2014 (25 dias) e observou-se uma ligeira melhoria na permilagem das relações entre as 

reclamações e os atos assistenciais (1,4�) relativamente ao ano anterior (1,5�) 

Tendo em consideração a análise destes dados, estabelece-se como objetivos para o ano de 2016: 

1) Continuar a aumentar o envio de exposições para os Serviços via correio eletrónico 

(Portugal, 2014a) com o objetivo de melhorar o circuito da gestão das reclamações; 

2) Diminuir o tempo de resposta para se cumprir os preceitos legais. 

 

 

CHSJ, 22 de fevereiro de 2016 
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A equipa do GC 

Palmira Vale – Assistente Técnico 

Carla Oliveira – Técnico Superior 

David Costa – Técnico Superior (Coordenador) 
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