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1. Introducgao

A atuacao da Entidade Reguladora da Saude (ERS) baseia-se nas competéncias

descritas nos seus Estatutos, aprovados pelo Decreto-Lei n.° 126/2014, de 22 de agosto.

No que respeita a reclamacgdes, a alinea a) do artigo 13.° dos Estatutos determina que
incumbe a ERS apreciar as queixas e reclamagdes dos utentes e monitorizar o
seguimento dado pelos estabelecimentos prestadores de cuidados de saude as mesmas,

nos termos do artigo 30.°.

De acordo com o disposto no n.° 1 do referido artigo 30.° dos Estatutos, cabe a ERS
apreciar as queixas e reclamacgdes apresentadas pelos utentes, assegurar o cumprimento
das obrigagdes dos estabelecimentos prestadores de cuidados de saude relativas ao

tratamento das mesmas, bem como sancionar as respetivas infragoes.

A regulamentacao desta matéria, prevista nos Estatutos, foi concretizada através do
Regulamento n.° 65/2015, de 11 de fevereiro, que define as regras aplicaveis ao
tratamento de reclamacgdes relativas aos estabelecimentos prestadores de cuidados de

saude, com o objetivo de assegurar a sua analise, acompanhamento e monitorizagao.

Assim, a ERS disponibiliza desde 2015, a todos os prestadores de cuidados de saude,

acesso ao seu Sistema de Gestdo de Reclamagdes (SGREC) com o objetivo de:

a) facilitar o processo de tratamento de reclamagdes junto da ERS por parte dos

prestadores de cuidados de saude;

b) uniformizar o tratamento de reclamagdes por todos os prestadores de cuidados
de saude (independentemente do setor de atividade publico, privado, social ou

cooperativo);
c) garantir a tipificagdo dos factos reclamados recorrendo a uma matriz comum;

d) monitorizar, de forma adequada, os tempos de resposta e as decisdes dos
prestadores de cuidados de saude relativamente as reclamagdes de que sao

objeto;

e) analisar regularmente a informagédo contida nas reclamacgdes, de forma a
potenciar a analise do comportamento do setor regulado e de situagbes

sistémicas, permitindo a atuacao preventiva e intervengao regulatéria da ERS;

f) facultar ao publico em geral informagao sistematizada e atempada sobre

reclamacdes.



O sistema SGREC cruza informagcdo com o Sistema de Registo de Estabelecimentos
Regulados (SRER) da ERS, associando automaticamente cada processo de reclamacéo,
elogio ou sugestao ao correspondente estabelecimento prestador de cuidados de saude

registado na ERS.

O Guia de Apoio ao SGREC foi elaborado com o propésito de servir de instrumento
de apoio e de guia pratico na utilizagcdo do SGREC e é dirigido a todos os
utilizadores deste sistema, em concreto aos responsaveis pela submissiao e

tratamento de reclamacgoées.

Na pagina eletronica da ERS os prestadores de cuidados de saude podem encontrar

informacao adicional de apoio ao tratamento de reclamacgdes, elogios ou sugestoes,

nomeadamente informacdo atualizada sobre os Direitos e Deveres dos Utentes,

perguntas frequentes, dados estatisticos sobre as reclamagdes, elogios e sugestbes do

sistema de saude e outros materiais de apoio a submissao de reclamacdes, elogios ou

sugestoes.

Para qualquer esclarecimento de duvidas, os prestadores de cuidados de saude devem
contactar a linha de apoio da ERS através do numero 309 309 309, disponivel nos dias
uteis, das 9h00 as 17h30.

Em alternativa, o prestador podera enviar um pedido de apoio a ERS através do endereco

de correio eletréonico reclamacoes@ers.pt.



https://ers.pt/pt/utentes/direitos-e-deveres-dos-utentes/
https://www.ers.pt/pt/reclamacoes-em-numeros/
https://www.ers.pt/pt/prestadores/submissao-de-reclamacoes/
mailto:reclamacoes@ers.pt

2. Informacgao de apoio

A informacao que se apresenta de seguida pretende apoiar os prestadores de cuidados

de saude na interpretacao de informacgao relacionada com a utilizagdo do SGREC.

Toda a informacgao apresentada tem por base a legislacao aplicavel, designadamente:

Constituicdo da Republica Portuguesa;
Lei n.° 95/2019, de 4 de setembro — Lei de Bases da Saude;

Lei n.° 15/2014, de 21 de margo — Direitos e deveres dos utentes dos servigos de

saude;
Lei n.° 24/96, de 31 de julho — Regime aplicavel a defesa dos consumidores;

Decreto-Lei n.° 135/99, de 22 de abril — Define os principios gerais de agao dos
servigos e organismos da Administragao Publica na sua atuagao face ao cidadéo;
reune as normas vigentes no contexto da modernizacdo administrativa;
obrigatoriedade de existéncia e disponibilizacdo do livro de reclamagdes em
servigos e organismos da Administragdo Publica, incluindo os prestadores de

cuidados de saude do setor publico;

Decreto-Lei n.° 156/2005, de 15 de setembro — Estabelece a obrigatoriedade de
disponibilizacdo do livro de reclamagdes a todos os fornecedores de bens ou
prestadores de servigos que tenham contacto com o publico em geral e criagdo

do livro de reclamacgdes eletronico;

Decreto-Lei n.° 9/2021, de 29 de janeiro — Aprova o Regime Juridico das

Contraordenagdes Econdmicas;
Lei n.° 67/2013, de 28 de agosto — Lei-Quadro das Entidades Reguladoras;

Decreto-Lei n.° 126/2014, de 22 de agosto — Estatutos da ERS;

Regulamento n.° 65/2015, de 11 de fevereiro — Define os termos, as regras e
as metodologias do sistema de gestédo de reclamagbes da ERS, e obrigagbes dos

prestadores nesta matéria.

Por outro lado, destacam-se os Alertas de Supervisao emitidos pela ERS no ambito das

obrigacdes dos prestadores de cuidados de saude na garantia do direito a reclamacéao

dos utentes:


https://www.ers.pt/pt/legislacao/selecionar/utentes/
https://www.ers.pt/pt/atividade/supervisao/selecionar/alertas-de-supervisao/2022/alertas/alerta-de-supervis%C3%A3o-n-%C2%BA-3-2022/

e Alerta de Supervisdo n.° 3/2022 - Reclamacgdes recebidas pelos prestadores

através da plataforma digital Portal da Queixa

e Alerta de Supervisao n.° 5/2022 - Obrigagdo de submissao das reclamacgobes a
ERS

e Alerta de Supervisao n.° 1/2023 - Disponibilizacdo imediata e gratuita do livro de
reclamagdes

e Alertas de Supervisédo n.° 5/2023 e n.° 1/2024 - Cumprimento das obrigacdes
relativas a tramitacdo de reclamacdes, e impacto da criagao e reestruturagao de
Unidades Locais de Saude no que diz respeito ao cumprimento das suas
obrigacdes perante a ERS

e Alerta de Supervisao n.° 5/2024 - Formato eletrénico do livro de reclamacgdes

Em complemento a esta informagao, podem ser consultadas as perguntas frequentes

sobre a submissdo de reclamacdes a ERS e sobre reclamacoes, elogios e sugestoes,

disponiveis no website da ERS, encontrando-se permanentemente atualizadas.

2.1.Conceitos e definicoes relevantes

a) Processos de reclamacgéao (REC)

A ERS considera um processo de reclamacgéao (doravante designado de processo REC)
toda e qualquer manifestacao dos utentes, assumida e comunicada por escrito, que
podera ser de (1) discordancia em relacdo a uma posigao ou insatisfagao em relagdo aos
servigos prestados; (2) sugestdo em relagdo ao funcionamento dos servigos; (3)
satisfacdo ou elogio para com profissionais, servicos ou procedimentos do

estabelecimento prestador de cuidados de saude.

O prestador deve analisar o conteudo da exposi¢cao do reclamante para determinar se

esta constitui uma reclamacao, elogio ou sugestdo, conforme acima descrito.

Esta classificacdo ndo depende de qualquer outro critério, como por exemplo do meio

utilizado pelo reclamante para apresentar a sua exposicao.

Assim, consideram-se processos REC todas as reclamagdes, elogios e/ou sugestdes dos

utentes dos servigos de saude, incluindo:

i. As efetuadas no livro de reclamagdes fisico ou eletrénico do prestador, bem como
as remetidas via correio postal ou eletronico; as redigidas através de qualquer

outro meio disponibilizado pelo prestador para além dos ja referidos (e.g.,
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https://www.ers.pt/pt/atividade/supervisao/selecionar/alertas-de-supervisao/2022/alertas/alerta-de-supervis%C3%A3o-n-%C2%BA-3-2022/
https://www.ers.pt/pt/atividade/supervisao/selecionar/alertas-de-supervisao/2022/alertas/alerta-de-supervis%C3%A3o-n-%C2%BA-5-2022/
https://www.ers.pt/pt/atividade/supervisao/selecionar/alertas-de-supervisao/2023/alertas/alerta-de-supervis%C3%A3o-n-%C2%BA-1-2023/
https://www.ers.pt/pt/atividade/supervisao/selecionar/alertas-de-supervisao/2024/alertas/alerta-de-supervis%C3%A3o-n-%C2%BA-5-2024/
https://www.ers.pt/pt/prestadores/perguntas-frequentes/faqs/submissao-de-reclamacoes-a-ers/
https://www.ers.pt/pt/utentes/perguntas-frequentes/faq/reclamacoes-elogios-e-sugestoes/

formularios internos); e, ainda, as encaminhadas aos prestadores de cuidados de
saude por entidades terceiras, incluindo a ERS;

ii. As exposi¢cdes anuladas ou rasuradas pelo reclamante e as acompanhadas de
declaracgéo de desisténcia®;

ii. As reclamagdes exaradas no livro de reclamagbdes do prestador relativas a
situacdes que nao Ihe dizem respeito/ erradamente dirigidas ao prestador pelo

reclamante.

O meio mais adequado para a apresentacao de uma reclamacao, elogio ou sugestao

€ o Livro de Reclamagdes fisico ou eletronico no seu formato oficial.

Todas as reclamacgoées, elogios e sugestoes efetuadas pelos utentes devem ser

inseridas no SGREC da ERS e sido considerados processos REC.

As reclamacodes, elogios e sugestdes que dao entrada diretamente na ERS, remetidas
pelos utentes ou por outras instituicdbes que delas tenham tido conhecimento e as
encaminhem, sao inseridas no SGREC pelas equipas da ERS. Nao devem, portanto, ser

submetidas novamente pelos prestadores regulados através do SGREC.

Contudo, se o prestador encaminhar a ERS uma reclamagéo, elogio ou sugestao por
qualquer outra via que ndao o SGREC, a ERS procedera a devolugdo da documentagao

para que a mesma seja inserida no SGREC pelo prestador de cuidados de saude.

N&o sao considerados processos REC as exposigdes redigidas em plataformas digitais
nao oficiais, como sendo as redes sociais ou outras plataformas equivalentes ao Portal
da Queixa, desde que o prestador de cuidados de saude opte, por sua iniciativa, por ndo
se registar nessa plataforma digital ou solicitar a gestdo da sua marca junto da mesma;
caso o faga, as reclamagdes devem ser consideradas processos REC. Para mais

informacao sobre o assunto, consultar o Alerta de Supervisdo n.° 3/2022, de 7 de outubro.

Apos insergcao dos dados de reclamacéo, elogio ou sugestdo no SGREC (cfr. capitulo 4
do presente documento), o processo adquire um cdédigo Unico que configura a
identificagdo do processo na ERS. Este € composto pela referenciagdo do tipo de
processo (REC), um numero sequencial e o ano (REC/NNNN/AAAA).

" No caso de uma reclamagéo anulada, aquando da sua submissdo em SGREC deve ser selecionado o
assunto "Outros Temas - Reclamagdo anulada" (cfr. Manual de Tipificacdo de Reclamacdes). Para além
disso, deve ser devidamente identificada a tipologia do processo em causa — reclamacgao, elogio e/ou
sugestao (cfr. capitulo 4 do presente documento).
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https://www.ers.pt/pt/atividade/supervisao/selecionar/alertas-de-supervisao/2022/alertas/alerta-de-supervis%C3%A3o-n-%C2%BA-3-2022/
https://www.ers.pt/media/plzcsjpy/manual-de-tipifica%C3%A7%C3%A3o-de-reclama%C3%A7%C3%B5es-mtr.pdf

S6 a partir desse momento a reclamagéao, elogio ou sugestdo é considerada como

registada junto da ERS.

b) Reclamante

Todas as pessoas, independentemente da sua natureza singular ou coletiva,
nacionalidade ou residéncia, tém o direito a reclamar e a apresentar queixa sobre todos
os aspetos relacionados com a prestacao de cuidados de saude, e o direito de obter uma

resposta adequada, clara e percetivel.

Assim, pode apresentar uma reclamacao, elogio ou sugestdo qualquer pessoa que
frequente, utilize ou aceda a um estabelecimento prestador de cuidados de saude, e nao
apenas os utentes que recebem os cuidados de saude ou seus representantes legais

(e.g., quem acompanha ou visita os utentes).

Para mais informagéo sobre o assunto, consultar a publicagao “Direitos e Deveres dos

Utentes dos Servicos de Saude”, concretamente o capitulo “Direito a reclamar e

apresentar queixa”.

c) Livro de reclamagodes

Segundo a legislagao em vigor, o livro de reclamagdes fisico e eletrénico deve ser
disponibilizado aos utentes para redigirem ndo sé as suas reclamacgdes, mas também os

elogios e sugestoes.

Nos estabelecimentos prestadores de cuidados de saude do setor publico, o utente pode
apresentar a sua reclamacao através do Livro de Reclamag¢ées (habitualmente

designado por “Livro Amarelo”).

De igual forma, nos estabelecimentos dos setores privado, social e cooperativo, o utente
pode solicitar o Livro de Reclamag¢ées (habitualmente designado por “Livro

Vermelho”).

Adicionalmente, a reclamacao pode ser apresentada no livro de reclamacgdes eletrénico.
No caso dos prestadores do setor publico, através da plataforma digital disponibilizada

para o efeito, Livro Amarelo Eletrénico (LAE).

Relativamente aos prestadores dos setores privado, cooperativo e social, a reclamagao

pode ser submetida através do Livro de Reclamacdes Eletronico (LRE), disponivel em

formato digital.

12


https://www.ers.pt/pt/utentes/direitos-e-deveres-dos-utentes/
https://www.ers.pt/pt/utentes/direitos-e-deveres-dos-utentes/
https://lae.digital.gov.pt/
https://www.livroreclamacoes.pt/inicio/

Para mais informacé&o sobre a utilizacdo de livros de reclamacgao fisico e eletrénico, dos
setores publico, privado, social e cooperativo, podera ser consultada a pagina eletronica
da ERS.

Os reclamantes podem, ainda, apresentar a sua reclamacgao diretamente junto da ERS,

através do preenchimento do formulario de reclamacéao online disponibilizado no website

da Entidade Reguladora.

A ERS da sempre conhecimento da reclamagédo ao prestador e aguarda a sua

resposta. Por esse motivo € indiferente o utente dirigir-se primeiro a ERS ou ao

prestador de cuidados de saude visado para apresentar a sua reclamacao.

d) Datas dos processos REC

Para efeito de contabilizacdo de prazos a garantir no tratamento de reclamacgdes, elogios

e sugestoes, deve ter-se em consideragao a seguinte informagao:

i. Data de rececao da reclamacgao no prestador: data em que a reclamacéo,
elogio ou sugestao foi redigida pelo reclamante junto do prestador de cuidados de
saude ou recebida por este, quando remetida por terceiros;

ii. Data de ocorréncia: data em que ocorreram os factos apresentados na
reclamacao;

iii. Data de entrada: data de submissao da reclamagao a ERS por parte do prestador

de cuidados de saude.

e) Tipificagdo de processos REC

No ambito da tipificagdo de processos REC deve ser tida em consideracdo a arvore de
temas e assuntos da ERS, disponibilizada no formulario de preenchimento da

reclamacao, elogio ou sugestdo no SGREC (cfr. capitulo 4 do presente documento).

Sobre o assunto, em 2026 a ERS divulgou a todos os prestadores de cuidados de saude

0 seu Manual de Tipificacdo de Reclamacdes, com o objetivo de apoiar os

estabelecimentos regulados a tipificar de forma correta as suas reclamagoes, elogios e/ou

sugestoes.

Para além disso, a ERS disponibiliza, no seu website e canal YouTube, informagao sobre
0s webinars realizados pela ERS neste ambito, designadamente: “Uniformizar a

tipificacdo para eficiéncia e melhoria continua na gestdo das reclamacoes”; “Melhor
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https://www.ers.pt/pt/prestadores/perguntas-frequentes/faqs/livro-de-reclamacoes-eletronico/
https://www.ers.pt/pt/reclamar-diretamente-a-ers/
https://www.ers.pt/media/plzcsjpy/manual-de-tipifica%C3%A7%C3%A3o-de-reclama%C3%A7%C3%B5es-mtr.pdf
https://www.ers.pt/pt/eventos/webinars/ja-realizados/tipificacao-de-processos-de-reclamacao/
https://www.ers.pt/pt/eventos/webinars/ja-realizados/tipificacao-de-processos-de-reclamacao/
https://www.ers.pt/pt/comunicacao/eventos/webinars/ja-realizados/melhor-tipificar-o-tema-acesso-a-cuidados-de-saude/

Tipificar o Assunto Acesso”; “Melhor Tipificar o Assunto Cuidados de Saude”, “Melhor

Tipificar o Assunto Questdes Financeiras”; “Melhor Tipificar o Assunto Focalizacdo no

Utente” onde os prestadores poderao ver esclarecidas as suas duvidas relativamente a

tipificacéo de processos REC.
Em suma, a tipificacdo de uma reclamacgao, elogio e/ou sugestado deve:

i. Ser efetuada tendo por base aquela que foi a percegdo do reclamante, mesmo
que o prestador de cuidados de saude demonstre, apds analise da situagao
reclamada, que a perce¢ao do reclamante nao tem fundamento;

ii. Indicar todos os assuntos sobre os quais versam os factos reclamados;

iii. Respeitar as orientagdes de tipificacao definidas no Manual de Tipificagdo de

Reclamagdes da ERS.

f) Sistemas de Informagao da ERS

O registo no SRER constitui uma condi¢ao obrigatéria para a abertura e funcionamento
de qualquer estabelecimento prestador de cuidados de saude sujeito a regulagao da ERS.
Consequentemente, apenas os estabelecimentos devidamente registados no SRER tém
acesso ao SGREC.

O SGREC é a plataforma informatica da ERS destinada a recegdo, registo e
monitorizagdo das reclamagdes, elogios e sugestdes apresentadas pelos utentes. Ao
abrigo do Regulamento n.° 65/2015, de 11 de fevereiro, a inscricdo no SGREC é
obrigatéria para todas as entidades responsaveis por estabelecimentos prestadores de

cuidados de saude regulados pela ERS.

Uma vez que os sistemas SRER e SGREC partilham e cruzam informacao entre si,
diversos campos disponiveis no formulario de submissao de reclamagdes do SGREC sao
preenchidos com base nos dados constantes do registo SRER (cfr. capitulo 4 do presente

documento).

Por esse motivo, sempre que sejam identificadas incorre¢cdes ou desatualizagcdo da
informacéo relativa a entidade ou estabelecimento, nos termos do n.° 3 do artigo 26.° dos
Estatutos da ERS devera ser submetido um pedido de alteracéo de dados no SRER, de

forma a garantir a correta informacéo utilizada por ambos os sistemas de informacao.
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2.2. Atuacgao do prestador e da ERS

L. Obrigagoes do prestador de cuidados de saude

Em conformidade com o descrito nos Estatutos da ERS e no Regulamento n.° 65/2015,
de 11 de fevereiro, os estabelecimentos prestadores de cuidados de saude tém a

obrigacdo de assegurar:

a) A submissdo no SGREC de todas as reclamagoes, elogios e sugestbes de que
sdo objeto, no prazo de 10 dias uteis — a contar da data de rececdo da reclamacao
no prestador (independentemente da data de ocorréncia ou dos meios utilizados
pelo utente para redigir a reclamagao);

b) A analise, tratamento e resolugdo de todas as reclamacées;

c) Aresposta ao reclamante no prazo de 10 dias uteis, apresentada de forma clara

e com qualidade, nomeadamente:

i. Por escrito;
ii. Fundamentada e completa;
iii. Com conteudo concreto;
iv. Direcionada ao esclarecimento e resolugcdo da reclamacao
apresentada;
v. Que permita uma apreciagao cabal da situagao concreta;

vi. Com identificagdo das medidas tomadas ou a adotar;

d) A submissdo no SGREC, no prazo de 10 dias uteis, da cépia da resposta
enderecada ao reclamante e demais alegagdes e documentos que entendam
necessarios para a analise do processo (e.g., instauracao de processo disciplinar;
abertura de processo interno de averiguagoes);

e) A submissdo no SGREC da resposta a qualquer pedido de informacao adicional

efetuado pela ERS, ao abrigo do artigo 31.° dos Estatutos da ERS.

A submissao de toda a informacado no SGREC substitui o envio da mesma a ERS por

outras vias.

Assim, em vez do envio a ERS por carta ou correio eletronico, todos os estabelecimentos
prestadores de cuidados de saude tém de proceder a submissdo em SGREC da cépia da
reclamacgao, elogio ou sugestdo (digitalizando o original da Folha do Livro de
Reclamacgdes, sempre que aplicavel), da resposta enderecada ao reclamante e dos

demais documentos necessarios ou solicitados pela ERS.
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Qualquer informacg&o nao relacionada com a analise concreta dos factos reclamados
e/ou respostas intermédias, bem como pedidos de prorrogacao de prazos, ndo devem

ser remetidos a ERS (seja via SGREC, seja por correio eletronico/ postal).

O envio de documentagéo a ERS (através do SGREC, sempre que possivel) deve ser
circunscrito ao envio da copia da reclamacao, da resposta enderecada ao reclamante e
das alegacgoes finais do prestador relativamente a analise concreta dos factos ocorridos,

bem como da resposta a pedidos de informacao adicional da ERS.

Qualquer outra informacao podera ser registada em “diligéncias” no processo REC em

causa (cfr. capitulo 4 do presente documento).

Os prestadores devem, no entanto, manter um arquivo separado do processo completo
— folha de reclamacgéao, resposta ao utente e qualquer documentacao adicional que
considerem pertinente e que tenha sido submetida através da plataforma SGREC — com

indicacdo da numeragido REC que Ihe foi atribuida pelo sistema.

Il Atuacgao por parte da ERS

Em cumprimento das suas obrigacdes, a ERS procede a apreciagdo das reclamacgoes
dos prestadores de cuidados de saude e a monitorizacdo do comportamento destes nesta

matéria.

Neste ambito, incumbe a ERS:
a) Verificar o cumprimento dos prazos para envio das reclamagdes a ERS;
b) Verificar o cumprimento do dever de resposta atempada ao reclamante;

c) Avaliar a pertinéncia e eficacia das respostas, das decisbes e das eventuais
medidas corretivas ou preventivas adotadas pelos prestadores de cuidados de

saude;

d) Intervir, com diligéncias adicionais e especificas, nos casos de indicio de
incumprimento de requisitos ou procedimentos fundamentais para (1) a qualidade
e seguranga dos cuidados, (2) o livre exercicio do direito de acesso a cuidados de
saude, (3) o livre exercicio de outros direitos e interesses legitimos dos utentes,
(4) a garantia de resposta ao reclamante ou a ERS, ou (5) a existéncia de outra

matéria sobre a qual cumpra a ERS intervir;

16



e) Encaminhar externamente as reclamacgbes caso os factos reclamados néo
estejam incluidos nas atribuicdes da ERS. A ERS nao pode exercer atividades ou
usar dos seus poderes fora das suas atribuigcdes, pelo que os processos séo
encaminhados para a instituicdo que se considere ter incumbéncias especificas

para a analise da matéria em causa.

Assim, as reclamagdes sao analisadas pela ERS de acordo com (1) o conteudo/ factos
reclamados, (2) a pertinéncia do tratamento dado ao assunto pelo estabelecimento
prestador de cuidados de saude e das respetivas medidas adotadas, quando aplicavel;
(3) a resposta enderecada ao reclamante, bem como (4) a averiguagédo da necessidade

de intervengao da ERS junto do prestador no &mbito dos seus poderes regulatérios.
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3. Acesso ao SGREC

Uma entidade so6 pode submeter processos REC a ERS no SGREC se o0 seu processo

de registo junto da Entidade Reguladora estiver corretamente concluido no SRER.

Para mais informagdes sobre o processo de registo junto da ERS podera consultar o

Manual de Procedimento de Reqisto e a area de Registo de prestadores.

Para aceder ao SGREC ¢é necessario, em primeiro lugar, solicitar a ERS as senhas de
acesso especificas para a area de gestdo de reclamagdes, o que deve ser efetuado
através da Area Privada de cada entidade no website da ERS — www.ers.pt (cfr. figura 1).

Para o efeito, a entidade deve dispor previamente dos codigos de acesso a sua Area
Privada, utilizada para os assuntos relacionados com o registo do(s) estabelecimento(s)
— SRER.

ﬁ’l E RS EN PT
Pesquisa de prestadores +
DA% <=

Acesso a Area Privada

Utilizador: *

Senha:

Ainda nao tem a sua senha de acesso? Clique aqui para a
obter.

Para recuperar o5 seus dados de acesso clique aqui.

Figura 1 — Demonstragdo do acesso a Area Privada da entidade no website da ERS
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Apds insergdo dos codigos de acesso & Area Privada, devera seguir os passos
apresentados na imagem seguinte:

INicio ENTIDADE ESTABELECIMENTOS COLABORADORES PAGAMENTOS  LICENCIAMENTO QUTROS

n
> ERS
PAE

R - Frivace t

Bem-vindo(a) & pagina privada de UNIDADE LOCAL DE SAUDE DE SANTO ANTONIO,E.P E.
Mesta drea é possivel gerir toda a informac&o referente & V/ instituicio

Para requerer as senhas de acesso ao Sistema de Gestdo de Reclamagbes (SGREC) da ERS, selecione o separador Outros e clique em Gestdo
de acessos ao SGREC.

INiCIO ENTIDADE ESTABELECIMENTOS COLABORADORES PAGAMENTOS  LICENCIAMENTO OUTROS

Gesto de acessas a0 SGREC Gestédo de acessos ao SGREC pela Entidade '

0 formulario seguinte define o responsével pela gestio e monitorizagdo de todas as reclamagées da entidade.
Certiddes

As senhas de acesso ao Sistema de Gestdo de Reclamaces (SGREC) serdo enviadas para o endereco de correio eletronico fornecido.
Requerimentos L . . . _

Todas as comunicagbes serdo feitas por via eletronica. Devera facultar um contacto atualizado e frequentemente consultado
Estabelecimentos Suspensos
Contacte-nos
Contactos Electuados Pessoa Responsavel pelo Acompanhamento de Reclamagbes desta entidade:

Nome: Fungao:
FiscalizagGes Teste Teste
Documentos Email (1)

teste@teste.pt EREC

Ajuda

Sair

Para definigdo dos responsaveis pelo processamento de reclamacdes dentro de cada estabelecimento, clique aqui.

Devera preencher e guardar os dados do Responsavel da Entidade antes de poder preencher os dados dos Responsaveis dos

Estabelecimentos.

(1) - 0 correio eletrénico seré o principal meie de comunicacdo para questdes relacionadas com as reclamagdes. Devera ser aqui
indicado um enderego permanentemente disponivel e acessivel.

Figura 2 — Demonstragao da area de gestao de acessos ao SGREC — Formulario de Entidade

3.1.Pedido de acesso ao SGREC — Responsavel da Entidade

O primeiro formulario (cfr. figura 2) € o do pedido de acesso ao SGREC para o
responsavel, dentro da instituicdo, pela supervisaio e acompanhamento das
reclamagoes (doravante designado de “responsavel da Entidade”) em todos os
estabelecimentos. Esta pessoa sera, em ultima andlise, o elo de ligagdo com a ERS no
que diz respeito a esta matéria.
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E obrigatério o preenchimento de todos os campos do formulario: nome, fungéo (dentro

da instituicdo) e endereco de correio eletronico do responsavel pela supervisdo SGREC.

E fundamental que o endereco de correio eletrénico fornecido seja valido, esteja

atualizado e nao condicione o contacto célere com a ERS em qualquer momento.

Apoés preencher e guardar o formulario de pedido de acesso para o responsavel da
Entidade, este fica em condi¢cdes de ser imediatamente submetido, através da opcgéao
“GUARDAR E SUBMETER".

No entanto, podera prosseguir-se com o preenchimento dos formularios de acesso ao
SGREC para o(s) estabelecimento(s) associado(s) a entidade e proceder posteriormente

a submissao simultanea de todos os formularios guardados.

Assim, ndo é possivel aceder aos formularios de acesso do(s) estabelecimento(s) antes

de preencher e guardar os dados do formulario inicial relativo ao responsavel da Entidade.

Apenas apods gravagao dos dados do primeiro formulario (com ou sem submisséo) é
possivel prosseguir com o pedido de acesso ao SGREC, individualizado, para um ou

varios estabelecimentos, conforme aplicavel.

3.2.Pedido de acesso ao SGREC - Responsavel do(s)
Estabelecimento(s)

O pedido de obtengéao de senhas de acesso ao SGREC para o(s) estabelecimento(s) tem
de ser efetuado, também, pela pessoa responsavel pelo registo da entidade junto da ERS
no SRER.

Apds guardar o formulario inicial, referente ao responsavel da Entidade, devera ser
consultada a listagem de estabelecimentos registados junto da ERS para a entidade em

causa.

Para isso, deve ser selecionada a opg¢ao aqui, conforme apresentado na figura 3.
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15 de janeiro de 2026 | 10h56

< ers

,/l\'\ ENTIDAD INiCIO ENTIDADE ESTABELECIMENTOS COLABORADORES PAGAMENTOS  LICENCIAMENTO QUTROS
DA SA
Gestho de acessos a0 SGREC Gestdo de acessos ao SGREC pela Entidade
Mensagens
0 formulario sequinte define o responsavel pela gesto e monitorizagdo de todas as reclamagdes da entidade
Certidoes
As senhas de acesso ao Sistema de Gestdo de Reclamagdes (SGREC) serdo enviadas para o endereco de correio eletrénico fornecido.
Requerimentos L L . L . .
Todas as comunicagdes serdo feitas por via eletrdnica. Devera facultar um contacteo atualizado e frequentemente consultado.
Estabelecimentos Suspensos
Contacte-nos ) - -
Pessoa Resp | pelo A h de Recl: desta entidade:
Contactos Efectuados Mome: Fungio
FiscalizagGes
Email (1)
Documentos —
Ajuda
Sair Para definigdo dos responsaveis pelo processamento de reclamagdes dentro de cada estabelecimento, clique aqui.

(1) - O correio eletrénico serd o principal meio de comunicagio para questdes relacionadas com as reclamagdes. Devera ser aqui
indicado um enderego permanentemente disponivel e acessivel.

Figura 3 - Demonstracdo do acesso a listagem de estabelecimentos

‘ 16 de janeiro de 2026 1 11h14
JoErs ¢

,/\\ INiCIO ENTIDADE ESTABELECIMENTOS COLABORADORES PAGAMENTOS  LICENCIAMENTO QUTROS
DA SAUDE
Gestio de acessos 20 SGREC Estabelecimentos
Ve Estabelecimento: Estado Pedido Acesso SGREC Todos ~
Certiddes
Requerimentos
Estabelecimentos Suspensos
DENOMINAGAO TIPO ESTABELECIMENTO
Contacte-nos -
_ Unidades de cuidados de saude sem internamento Permissées SGREC (Por Preencher)
Contactos Efectuados ] Unidades de cuidados de saide sem internamento Permissies SGREC (Por Preencher)
Fiscalizacbes | Unidades de cuidados de satide sem intemamento Permissiies SGREC (Por Preencher)
_ Unidades de cuidados de saude sem internamento Permissdes SGREC (Por Preencher)

Documentos

Submeter Registos

Ajuda

Sair

Figura 4 - Exemplo da listagem de estabelecimentos

Os pedidos de acesso para cada estabelecimento sao feitos individualmente.

Em cada formulario devem ser preenchidos os dados referentes ao responsavel
pela tramitagdo de reclamagbées no estabelecimento, doravante designado por

“responsavel do Estabelecimento”.
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Os dados preenchidos em cada formulario podem ser comuns a varios
estabelecimentos, mas sera sempre emitido um acesso diferente para cada

estabelecimento.

O formulario inicial, relativo ao responsavel da Entidade, sera sempre remetido a ERS em

primeiro lugar, o que significa que, ao enviar a ERS o(s) formulario(s) referente(s) ao

responsavel do(s) Estabelecimento(s), o formulario inicial também seguira, caso ainda

nao tenha sido previamente enviado.

Gestdo de acessos a0 SGREC

Certidbes

Requerimentos
Estabelecimentos Suspensos
Contacte-nos

Contactos Efectuados

Fiscalizagtes

Documentos
Ajuda

Sair

15 de janeiro de 2026 | 11h43

INicI0 ENTIDADE ESTABELECIMENTOS COLABORADORES PAGAMENTOS  LICENCIAMENTO OUTROS

Pedido de acesso ao SGREC para o Estabelecimento

Morada constante do Registo do Estabelecimento

Este formulario define o responsavel pelo tratamento de reclamagdes neste estabelecimento.
As senhas de acesso ao Sistema de Gestio de Reclamagdes (SGREC) serdo enviadas para o enderego de correio eletronico fornecido.

Todas as comunicagdes serdo feitas por via eletronica. Devera facultar um contacto atualizado, que n&o condicione, em nenhum
momento, o regular processamento das reclamagoes.

Pessoa Responsavel pela insergdo de Recl des deste Estabelecimento / Unidade:
Nome: Fungdo:
Email (1):

Guardar E Submeter

Voltar A Lista De Estabelecimentos Voltar Ao Pedido Da Entidade

(1) - O correio eletrénico sera o principal meio de comunicagdo para questdes relacionadas com as reclamagées. Devera ser aqui
indicado um enderego permanentemente disponivel e acessivel sem exclusividade de utilizador para garantir que o mesmo possa ser
consultado durante periodos de férias

Figura 5 - Exemplo de formulario para pedido de acesso ao SGREC para o responsavel do

Estabelecimento

Nota: os campos com a designagédo do estabelecimento e respetivo enderego de correio postal

vém previamente preenchidos, em conformidade com a informagao que consta do seu registo junto

da ERS, no SRER.?

2 Caso seja detetada qualquer incorregdo na informagéo relativa ao registo do estabelecimento, deveréa ser

iniciada uma sessdo de alteragdo de dados na Area Privada (SRER) relativa ao registo da entidade e
estabelecimento(s) junto da ERS (cf. n.° 3 do Art.° 26.° dos Estatutos da ERS).
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Cada formulario referente ao responsavel do Estabelecimento pode ser submetido
individualmente, através da op¢ao “GUARDAR E SUBMETER”.

Em alternativa, pode optar-se pela submissao de varios formularios em simultaneo,
selecionando a opcdo “GUARDAR” e depois “VOLTAR A LISTA DE
ESTABELECIMENTOS?”, para continuar o preenchimento.

A medida que os formularios vdo sendo preenchidos e/ou submetidos, a informac&o sobre
o estado dos pedidos de acesso ao SGREC fica disponivel (e é passivel de pesquisa) na
listagem dos estabelecimentos, onde é também possivel fazer a submissao simultanea
de varios formularios, através da op¢ao “SUBMETER REGISTOS”: todos os formularios
que tenham sido totalmente preenchidos e guardados serdo remetidos a ERS para
validacao.

’ 15 de janeiro de 2026 | 11h46
S ¢ E RS

/\\ INiCIO ENTIDADE ESTABELECIMENTOS COLABORADORES PAGAMENTOS  LICENCIAMENTO OUTROS
GestHo de acessos a0 SGREC Estabelecimentos
VETEEES Estabelecimento: Estado Pedido Acesse SGREC: ‘Tl:ldcls
Certiddes -
. T e
Requenimentos
Por Preencher
Estabelecimentos Suspensos
DENOMINACAO TIPO ESTABELECIMENTO Por Registar
Contacte-nos -
| Unidades de cuidados de satde sem internamento Permiss
Contactos Efectuados .| Unidades de cuidados de salde sem internamento Parmiss Em Preenchimento
Fiscalizacbes ] Unidades de cuidados de satde sem internamento Permiss g metido
M Unidades de cuidados de salde sem internamento Permiss

Documentos

Aprovado

Ajuda

Submeter Registos
€9 Reprovado

Sair

Figura 6 - Demonstragdo da consulta do estado do pedido de acesso ao SGREC para um ou
varios responsaveis dos Estabelecimentos

3.3. Validacao dos pedidos de acesso ao SGREC

Assim que o prestador termine a submissdao de um ou mais formularios de pedido de
acesso ao SGREC, o responsavel pelo registo da entidade no SRER recebera uma
mensagem automatica, no seu enderego de correio eletronico (naquele que esteja

registado na Area Privada da entidade), a indicar que os formularios foram submetidos.
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Em caso de anomalia (ndo rece¢cado da mensagem automatica no intervalo de uma hora
ou recegado de mensagem com informacao nao legitima), devera o prestador entrar em

contacto com a ERS - reclamacoes@ers.pt — a fim de verificar a situacao.

Antes da validacdo dos pedidos de acesso ao SGREC, a ERS verifica a informagéao
associada a entidade e ao estabelecimento para os quais 0 acesso é solicitado,
nomeadamente os enderecos de correio eletrénico registados e o estado de registo da

entidade e dos estabelecimentos junto da ERS.

Caso sejam detetadas inconsisténcias nos dados registados, ou caso a entidade/
estabelecimento ndo se encontre numa situagéo de registo que permita a atribuicdo de

acesso ao SGREC, o pedido nao sera validado.

Nessas situacdes, sera enviada uma comunicagao para o enderego de correio eletronico
do responsavel pelo registo da entidade no SRER, informando-o da n&o validagao do

pedido e do respetivo motivo.

Ap6s a regularizagdo da situagdo identificada, seja através da correcao dos dados
registados ou da conclusao dos procedimentos de registo em curso, devera ser submetido

um novo pedido de acesso ao SGREC.

Recomenda-se, por isso, que antes da submisséo do pedido de acesso ao SGREC sejam
confirmados os dados de contacto do prestador registados junto da ERS e verificada a
situacgao do registo da entidade e dos respetivos estabelecimentos no SRER, de forma a

evitar atrasos na autorizacido do acesso ao SGREC.

3.4.Cdbdigos de acesso ao SGREC

Apos validagao do acesso ao SGREC pela ERS, é remetida uma mensagem automatica
para os enderecos de correio eletrénico disponibilizados nos varios formularios,

nomeadamente:

i.  Um “Utilizador” para o responsavel da Entidade, cujo nome de utilizador comeca
por “EREC”.

Com este acesso € apenas possivel a consulta e visualizagao das reclamacoes,

elogios e sugestdes, para efeitos de monitorizacao.
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i. Outros tantos “Utilizadores” quantos formularios existirem preenchidos
relativamente aos responsaveis dos Estabelecimentos, cujo nome de utilizador

comeca por “EEREC”.

Para conseguir inserir reclamagdes, elogios e sugestdes, e demais
documentacao, sera necessaria a utilizagao da(s) senha(s) de acesso EEREC,

referentes aos responsaveis dos Estabelecimentos.

Para aceder ao SGREC devera, no website da ERS, clicar diretamente em Area privada
€, ha pagina de autenticagao, clicar na op¢ao de recuperar os dados de acesso (cfr. figura
7).

Apos efetuar o pedido de recuperacao de dados de acesso, sera enviada uma mensagem

de correio eletrénico com as instrugdes a seguir para definir a sua palavra-chave.

Os codigos de acesso ao SGREC nao sao pessoais, pelo que nao € atribuida mais do
que uma senha para um mesmo estabelecimento. A plataforma do SGREC atribui as
senhas ao estabelecimento de forma que as reclamacgdes fiquem sempre associadas

a unidade de saude a que dizem respeito.

No entanto, o SGREC permite que varios utilizadores possam aceder em simultaneo
ao SGREC com a mesma senha de acesso, desde que a partir de maquinas

diferentes.

Se ao aceder ao SGREC surgir a mensagem “Utilizador/password incorreto. Por favor,

tente novamente.”, podera ser efetuada a recuperagéo dos cédigos de acesso.

Para isso, o prestador devera aceder a pagina de /ogin e clicar em aqui conforme

apresentado na figura 7.
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<SS ers
s

Acesso a Area Privada

Utilizador *

Senha:

Ainda néo tem a sua senha de acesso? Clique aqui para a
obter.

Para recuperar os seus dados de acesso clique aqui.

Figura 7 - Demonstragdo de recuperagdo de dados de acesso na pagina login

No passo seguinte, o prestador deve preencher apenas o campo correspondente ao

nome de utilizador, que deve comegar por EREC ou EEREC (cfr. figura 8).

E importante ndo preencher o campo NIF da entidade, uma vez que, ao fazé-lo, estara a

recuperar os dados de acesso da Area Privada, utilizada para tratar assuntos
relacionados com o registo do(s) estabelecimento(s) no SRER, e ndo os dados de acesso
ao SGREC.
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Recuperar de dados de acesso

Por favor, introduza o nome de utilizador, ou o NIF da entidade
inscrita no SRER da ERS.

Mome de utilizador
Utilizador: EREC ou EEREC

MIF da entidade:
MN3o Preencher NIF da Entidae

Figura 8 - Demonstragdo do preenchimento da informagéo para recuperar os dados de acesso
ao SGREC

Se for detetada qualquer incorregao nos dados de um formulario ja submetido, o prestador
devera informar a ERS dessa situagdo tdo rapidamente quanto possivel, através do

enderecgo de correio eletrénico reclamacoes@ers.pt.

Depois de verificada a informagao remetida pelo prestador com pedido de alteragao/

correcao dos dados:

a) Caso o formulario submetido ndo tenha ainda sido validado, a ERS recusa a
emissdo de senhas de acesso para o responsavel da Entidade ou do
Estabelecimento, ficando o formulario disponivel novamente para edicao;

b) No caso de um acesso ja validado, a ERS anula o formulario anterior do
responsavel da Entidade ou do Estabelecimento e solicita o preenchimento de

um novo formulario.
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4. Submissao de reclamacoes

O acesso ao SGREC através dos cadigos do responsavel da Entidade (utilizador EREC)
nao permite a inser¢do de processos, uma vez que nao esta associado a uma unidade

funcional.

S6 na area de cada estabelecimento (utilizador EEREC) é possivel registar e submeter

novas reclamacgdes, elogios e sugestdes.

4.1. Formulario de reclamacgoes, elogios e sugestoes

O processo de submissao de uma reclamagéo, elogio e/ou sugestdo a ERS passa pelo
preenchimento de um formulario, designado de “Registo a Submeter pelo Prestador”
(RSP).

Ap6s aceder a Area Privada do estabelecimento no SGREC, o prestador deve selecionar

“Inserir Novo Registo”, surgindo um formulario para preencher (cfr. figura 9).

<SS ers
S ot

RECLAMAGOES

. Pesquisar
Listagem registos por submeter 4

Nome do Reclamante

Listagem REC

TEEESEEEED cédigo RSP Ne da Folha de Reclamagio Estado

Sair / v

ID DATA CRIAGAO OCORRENCIA RECLAMANTE N° FOLHA RECLAMAGAO ASSUNTO VISADO

N&o existem registos por submeter.

Exportar Registos Por Submeter Inserir Novo Registo

1

Figura 9 - Demonstragéao de registo de nova reclamacgéo, elogio ou sugestao

No formulario RSP existem campos que sdo obrigatdérios e outros facultativos;

contudo, deve o prestador tentar preencher todos os campos.

O formulario RSP ficara apenas disponivel para edi¢ao e submissao durante um periodo

de 12 horas. Findo esse intervalo de tempo, 0 mesmo sera automaticamente eliminado.

Para facilitar o preenchimento do formulario, o sistema dispde ja de alguns campos

“inteligentes”. existem requisitos que, quando observados, permitem que o sistema
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prescinda da obrigatoriedade do preenchimento de determinados campos; e, por outro
lado, a selegao de algumas opgdes conduz ao preenchimento automatico de outras (e.g.,
quando selecionada a tipologia de “Elogio”, o campo da tipificacdo por tema/ assunto

assume no imediato o tema “Elogio/Louvor”).

De seguida apresentam-se todos os campos disponiveis no formulario RSP para

preenchimento.

a) ldentificagao do processo

Identificagdo do processo

105384/2026

Reclamado ~

Figura 10 - Identificagdo do campo pré-preenchido com a identificagdo do processo

O n.° de identificacdo do processo € um campo pré-preenchido, sem possibilidade de
edicao, que corresponde ao numero provisorio do processo REC, a tornar-se definitivo
apenas se 0 processo REC for submetido com sucesso. Assim, até que ocorra a
submissao efetiva do formulario RSP, o prestador ndo deve utilizar este numero de

identificagao do processo.

b) Identificagao do prestador

Devera ser feita a verificagdo dos dados referentes a entidade e estabelecimento
reclamados, que se encontram pré-preenchidos, incluindo informacgéo sobre os contactos
dos responsaveis da instituicdo no ambito do SGREC - responsaveis da Entidade e do

Estabelecimento.
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Reclamado «

Nome da Entidade (obrigatério

NIF da Entidade Email do responsavel pelo acompanhamento de reclamages

Nome do Estabelecimento

Email do responsavel pelo tratamento de reclamagées do estabelecimento

Figura 11 - Identificagdo dos campos pré-preenchidos de identificagdo do prestador reclamado

Caso nao estejam todos os campos preenchidos, o prestador deve atualizar a informacgao

até que a mesma aparecga preenchida.

E fundamental garantir que a utilizagdo do SGREC seja feita em browsers modernos e

preferencialmente atualizados, como € o caso do Google Chrome.

Situagbes como ligagéo instavel a internet ou quebras momentaneas na comunicagao
podem condicionar o carregamento completo do formulario. Quando tal acontecer, devera
ser efetuado o refresh do proprio formulario (cfr. figura 12) até ser garantido o

carregamento completo dos componentes (dependentes e independentes entre si).

:: refresh

NEN N

Figura 12 - Indicagéo da op¢ao de refresh do formulario RSP

Encontrando-se todos os campos de identificagdo do prestador preenchidos, caso se
identifique alguma nao conformidade na informagao de contacto do SGREC, ou caso seja
necessario alterar algum dado de registo, o prestador deve contactar a ERS através do

endereco reclamacoes@ers.pt.
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c) Servigos e valéncias do prestador

Os campos referentes a identificagdo de “servicos” e “valéncias” refletem a informacao
que consta no sistema informatico da ERS no ambito do registo da entidade e do
estabelecimento (SRER). Por esse motivo, as opgdes disponiveis para preenchimento

destes campos séo limitadas e circunscritas a algumas opgdes.

Caso o servigo e/ou valéncia pretendido ndo se encontre nas opgbes disponiveis, o
prestador deve utilizar os campos “Outro Servigo” e/ ou “Outra Valéncia”, onde encontra
mais opgdes disponiveis ou pode selecionar a opg¢ao “Outro” (campo de texto livre) e

escrever o Servico e/ ou Valéncia pretendido(s).

Servigos

QOutro Servigo

Valéncias (obrigatdrio,

Qutra Valéncia

Figura 13 - Identificagdo dos campos relacionados com “servigo” e “valéncia”
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Servigos

Outro Servigo Qutro (obrigatdrio)

— Qutro — x .
pigite para pesquisar

Servigo de Higiene e Limpeza

Servigo de Instalages e Equipamentos

Servigo de Logistica

Servigo Social

Servigos Administrativos

Servigos Farmacéuticos

Servigos Financeiros

— Outro—

Outra Valéncia Outra (obrigatario,
— Outra — W o,

Digite para pesquisar

Angiografia
Cirurgia Vascular
Consulta Externa
Dermatologia
Farmdcia
Hemato-Oncologia
Medicina Estética

Medicina Paliativa

Figura 14 - Identificagdo dos campos relacionados com “outro servigo” e “outra valéncia”

Além disso, o prestador pode identificar as areas de atendimento e o(s) grupo(s) de
profissionais visado(s), através de campos disponibilizados para o efeito, cuja indicagao

€ de caracter facultativo.
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Areas de Atendimento
|
Cirurgia de ambulatério
Consulta
Cuidados continuados
Cuidados domicilidrios
Hospital de dia
Internamento
Meios complementar de diagndstico e terapéutica

Servigo de atendimento permanente

Grupos Profissionais Visados

Orgéos de Dire¢fio/Gestdo
Qutro pessoal clinico
Qutro pessoal ndo clinico
Pessoal administrativo
Pessoal auxiliar e de apoio
Pessoal de enfermagem
Pessoal médico

Servigos concessionados

Figura 15 - Identificagdo dos campos relacionados com “areas de atendimento” e “grupos
profissionais visados”

d) ldentificagao do reclamante

O campo “Pesquisa de Reclamante” permite verificar se se trata de um reclamante
repetido, podendo ser utilizados varios critérios de identificacdo através da opcao de
pesquisa avangada, como por exemplo o nome do reclamante, o enderego de correio

eletrénico, ou o numero de utente do SNS.
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o=
a

Sem resultados

0 selecionados / 0 total

CANCELAR  (( SELECIONAR )

Pesquisa Avangada

[Nome ] Contém w B @

E-mail

m
Telefone

No E-mail © Telefone Numero de Utente SNS

Namero de Utente SNS
Ser |

0 selecionados / 0 total

Figura 16 - Demonstra¢do de acesso a opgao de pesquisa avangada na identificagdo do
reclamante

Caso néao seja possivel identificar o reclamante, devera ser preenchido o campo “Nome”

do reclamante (campo de preenchimento obrigatério).

Ap6s a identificagéo do reclamante, o prestador deve indicar os dados do utente a quem
foram prestados os cuidados de saude, se aplicavel.

Caso o reclamante seja o utente, podera o prestador selecionar essa opgao no formulario

“O utente é o reclamante” (cfr. figura 17).
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Nos casos em que o reclamante ndo corresponde ao utente, os dados preenchidos

deverao ser relativos ao reclamante.

Reclamante

Deseja Anonimato

Pesquisa de Reclamante

Nome (cbrigatdrio

teste «

0 utente é o reclamante

Nome do Utente

teste ‘

Figura 17 - Identificagdo dos campos relacionados com identificagdo do reclamante e utente

A identificagdo dos dados de contacto do reclamante é de preenchimento obrigatério nos
casos em que a reclamagao ndo seja submetida de forma anénima. Para esse efeito,
devera ser indicado, preferencialmente, um endereco de correio eletronico ou, em

alternativa, uma morada de correio postal.

Assim, é obrigatdria a indicagao de pelo menos um dos seguintes elementos de contacto:

endereco de correio eletronico ou correio postal.

Caso seja indicada a morada de correio postal, esta devera incluir, no minimo, o0 nome da

rua, o codigo postal e a localidade.

Nas reclamacgbes nao andénimas, a auséncia de ambos os elementos de contacto do

reclamante (endereco de correio eletrénico ou correio postal) constitui uma

insuficiéncia de informacao para efeitos de registo do formulario RSP.

Apesar de os restantes dados pessoais do reclamante ndo serem de preenchimento
obrigatoério, recomenda-se o preenchimento tdo completo quanto possivel do formulario,

utilizando toda a informacao disponivel.

Uma reclamacao é considerada anénima quando, através da informacéao disponivel, ndo

€ possivel conhecer o exponente. A selecdo da opg¢do “Anonimo” dispensa o
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preenchimento dos dados do reclamante, bloqueando os respetivos campos (cfr. figura
18).

- Andnimo

Reclamagdo ~

Numero da folha de reclamagdo (corigatdrio)

Figura 18 - Identificagdo da opgéao de reclamag¢do anénima

Relativamente ao campo de identificagdo do reclamante, o prestador deve selecionar se
a reclamacéao é anonima. No caso de nao ser, deve preencher os dados do reclamante,
mas, ainda assim, pode indicar se o reclamante deseja anonimato (e.g., junto dos

profissionais de saude visados).

Andnimo
Reclamante

Deseja Anonimato

Pesquisa de Reclamante

Figura 19 - Identificagdo da opgdo em que o reclamante deseja anonimato

e) ldentificagao da folha de reclamacgao

Cada exposicao devera ser cabalmente identificada no SGREC de forma a minimizar a

possibilidade de ocorréncia de registos duplicados.
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Assim, o n.° da folha de reclamagao € um campo de preenchimento obrigatério e, caso
se verifique uma duplicagao do registo, o sistema vai dar essa indicagao, nao permitindo

avangar com a submissao do processo.

No caso de reclamagdes, elogios e sugestdes registadas no Livro de Reclamagdes fisico,
oficial e obrigatorio, devera ser indicado o niumero correspondente a folha da reclamacao,

identificado no canto superior direito.

Nas reclamacgdes, elogios e sugestbes submetidas através do Livro de Reclamacdes
Eletronico ou do Livro Amarelo Eletronico, devera ser indicado o respetivo identificador
da reclamacéo, elogio ou sugestao, igualmente disponivel no canto superior direito do
documento (por exemplo, “RORXXX” no caso do LRE ou “LAE-E-XXXXXXX” no caso do
LAE).

Em qualquer um destes casos, deve ser sempre registado o identificador efetivamente

atribuido a reclamagéo, de forma a garantir a sua correta referenciagéo e rastreabilidade.

Para qualquer outro meio utilizado pelo reclamante para apresentar a sua exposigao,
deve ser adotada uma referéncia que permita a identificacdo inequivoca de cada

processo.

Nestes casos, recomenda-se a utilizacdo de uma referéncia composta por varios
elementos identificativos, como a designagdao do meio utilizado pelo reclamante, a data
de entrada e um numero sequencial interno (e.g., email_2026/01/01_Ref.001 ou
FE 2026/01/01_053, em que FE corresponde a “Formulario Eletrénico”; ou
App_2026/01/01_012, em que App corresponde a “Aplicacao informatica”).

A referéncia atribuida a folha de reclamacao deve ser Unica para cada processo.

Em reclamacgdes, elogios ou sugestbes ndo redigidos nos Livros de Reclamacgdes
oficiais, o nimero da folha da reclamacao deve resultar da conjugacao de varios
elementos identificativos. A utilizagdo isolada de niumeros sequenciais (por exemplo,
“17, “2” ou “3”) pode originar a identificacao incorreta de processos, incluindo falsos

duplicados ou inconsisténcias no registo.

Namere da folha de reclamagdo (obrigatorio)

s "

..,

MNimero de folha de reclamagdo, j& existe!

Figura 20 - Identificagdo do campo relativo ao numero da folha de reclamagéo
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f) Tipologia do processo

O campo “tipologia” pretende identificar se o processo configura uma reclamagao, elogio

ou sugestdo, ou ainda mais do que uma destas opgdes em simultaneo.
Assim, este campo permite a selecdo de varias tipologias e € de preenchimento
obrigatorio.
Tipologia (obrigatério)

Reclamacéo

Elogio

Sugestdo

Reclamacdo, sugestéo e elogio

Reclamacdo e elogio

Reclamagdo e sugestéo

Elogio e sugestédo

Figura 21 - Identificagdo dos campos relativos as tipologias do processo REC

g) Datas associadas ao processo

Os conceitos referentes as diferentes datas que constam no formulario RSP encontram-

se descritos no capitulo 2 do presente documento.
No formulario RSP a “Data de entrada” é preenchida automaticamente.

Apesar de o campo “Data de rece¢ao da reclamacgéao no prestador” indicar “reclamacgao’,
este é de preenchimento obrigatério e devera ser igualmente preenchido no caso de

elogios e sugestodes.
O sistema emitira alertas de erro ao utilizador nas seguintes situagoes:

i.  Se adata da ocorréncia ou a data de receg¢ao da reclamacgao, elogio ou sugestéao
no prestador for posterior a data de entrada;
ii. Se adatade recegao da reclamagéo, elogio ou sugestao no prestador for anterior

a data da ocorréncia.
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Data de entrada

11-01-2026

Data da Ocorréncia (obrigatorio)
1
B
Data de recepc¢éo da reclamagao no prestador
(obrigatdrio)
e,
)

Figura 22 - Identificagdo dos campos relativos as diferentes datas a considerar num processo
REC

h) Suporte/ meios utilizados

No campo “Suporte” devera ser selecionado qual o meio utilizado pelo exponente para

apresentar a sua reclamagao, elogio ou sugestao junto do prestador.
Suporte (cbrigatdrio
Exposigdo por carta
Exposigdo por e-mail
Livro de reclamagdes eletrénico (LRE)
Livro de reclamagdes fisico
Qutras vias

Figura 23 - Identificagdo dos campos relativos aos diferentes meios utilizados pelo exponente
para redagéo da exposigao

i) Sintese da exposicao e nivel de gravidade

No campo “Sintese da Reclamacao” devera ser efetuado um breve resumo dos motivos

que levaram o utente a redigir a sua exposigao.

Apesar de o campo indicar “reclamacgao”, este é de preenchimento obrigatério e devera

ser igualmente preenchido no caso de elogios e sugestoes.
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A sintese deve ser preenchida de acordo com a percec¢ao do reclamante, sem qualquer

juizo de valor por parte do prestador de cuidados de saude.

O posicionamento do prestador deve constar da documentagcao a enviar a ERS,

nomeadamente através das alegacdes e da copia da resposta enviada ao reclamante.

O prestador devera promover uma descricao dos factos o mais completa possivel, de
forma a ser possivel identificar o conteludo visado sem necessidade de consulta dos

documentos associados.

Quanto ao nivel de gravidade, este é de preenchimento obrigatério e, por defeito, &

primeiramente atribuido o nivel “1 - baixo”.

Este campo deve ser preenchido de acordo com a percecao, apos analise dos factos, do
profissional que regista a reclamacao, considerando o eventual impacto para o utente

e/ou desadequacao da acao do prestador (quando aplicavel).

Uma correta classificacéo do nivel de gravidade permite ao prestador e a ERS intervir
mais cedo nos casos mais graves, resolvendo a situagdo e adotando medidas
corretivas ou preventivas, com impacto mais imediato na protecdo dos direitos dos

utentes.

Sintese da Reclamag&o (obrigatdrio

5000 caracteres disponiveis

Nivel de Gravidade [obrigatdric)

o 1 - Baixo
2 - Médio

3 - Alto

Figura 24 - Identificagdo dos campos relacionados com a sintese da exposi¢do e respetivo nivel
de gravidade
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j) Tipificagdo do processo
A “arvore” de temas e assuntos adotada pela ERS, e disponivel no formulario do RSP,

tem dois niveis.

O primeiro nivel de classificagdo corresponde a listagem de grandes temas e encontra-

se visivel por defeito (cfr. figura 25).

Assunto Visado (obrigatcrio)

Acesso a cuidados de salde

Cuidados de salde e segurancga do doente
Elogio/Louvor

Focalizag&do no utente

Instalagdes e servicos complementares
Outros Temas

Procedimentos administrativos

Questdes financeiras

Sugestéo

Tempos de espera

Figura 25 - Identificagdo dos temas disponiveis no formulario RSP para tipificacdo dos processos
REC

Nenhum processo de reclamacao, elogio ou sugestdo deve ser tipificado apenas
através da selecao do tema (primeiro nivel), uma vez que essa opg¢ao implica a selecéao

automatica de todos os assuntos associados a esse tema.

Para aceder ao segundo nivel, que contempla um assunto mais concreto, o prestador
devera clicar na “seta” atras do tema inicial, que abrira as opgdes ali disponiveis (cfr. figura
26).

A especificagao ao nivel do assunto (2.° nivel) é obrigatéria.

O sistema permite a selecdo de mais do que um tema e, dentro de cada tema, de mais

do que um assunto.

Assim, a tipificacdo das reclamacgoes, elogios e sugestdes por parte dos prestadores de

cuidados de saude deve respeitar as seguintes orientacdes:
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i. Tipificar de acordo com os factos reclamados, isto é, com a perce¢ao do

reclamante;

ii.  Sem refletir a posi¢cao do prestador sobre os factos reclamados;

iii.  Tipificar quantos temas e assuntos forem referidos pelo reclamante.

O capitulo 2 do presente documento contém informagao adicional de apoio a tipificagao

dos processos.

Assunto Visado [obrigatdrio

—| Acesso a cuidados de salde

coviD-19

Cuidados transfronteirigos

Discriminagio em razdo da entidade financiadora
Discriminagio em razdo de caracteristicas pessoais
Discriminagdo em razdo de deficiéncia
Discriminagio em razdo do estado de sadde
Emissdo de credencial para transporte

Entraves imputaveis & entidade financiadora
Inscrigdo em médico de familia

Liberdade de escolha do prestador

Redes de referenciagdo

Regras do SIGIC

Regras dos TMRG

Rejeigdo em razdo da entidade financiadora/subsistema
Rejeigdo em razdo de caracteristicas pessoais
Rejeigdo em razdo de deficiéncia

Rejeigdo em razdo do estado de salde

Resposta em tempo Util/razoavel

Cuidados de salde e segurancga do doente

Figura 26 - Demonstragdo da tipificagdo de um processo REC, com um ou mais assuntos

k) Diligéncias efetuadas pelo prestador

Os campos relativos ao registo das diligéncias efetuadas pelo prestador séo de

preenchimento facultativo.
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Para inserir uma diligéncia é necessario selecionar uma das opg¢des disponiveis no campo

“Tipo de diligéncia” e completar o preenchimento dos restantes campos, relativos a “Data”

da diligéncia e respetiva descri¢ao, e “Desenvolvimento”.

Por fim, para que a diligéncia inserida pelo prestador fique gravada no formulario RSP é

necessario clicar no botao “Gravar” (cfr. figura 27).

Diligéncias

Data Tipo de diligéncia
+ ADICIONAR

Diligéncias

Data Tipe de diligéncia Desenvelvimento

Desenvolvimento

1000 caracteres disponiveis

: 13

Desenvolvimento

< Tipo de diligéncia >

Digite para pesquisar

Abertura de Processo Interno
Implementagdo de Medidas Corretivas
Implementagédo de Medidas Preventivas
Instaurac&o de Processo Disciplinar

Qutras

Figura 27 - Demonstracdo da insercédo de registo das diligéncias efetuadas pelo prestador

No caso de lapso de registo da diligéncia, o prestador pode editar ou eliminar a mesma.

O sistema disponibiliza novamente os campos para eventual inser¢do de outra(s)

diligéncia(s) — assinalando novamente a obrigatoriedade do preenchimento dos campos

suplementares para a “nova” diligéncia.

Desenvolvimento

Demo Guia de Apoio SGREC

Figura 28 - Demonstragdo da opcgéo de editar/ eliminar as diligéncias efetuadas pelo prestador
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I) Documentos associados

Os ultimos campos do formulario do RSP sdo os que se destinam a anexacgdo da

documentacgdo que compde o processo de reclamacao, a saber:

O “Ficheiro da Reclamacgao” corresponde a copia da reclamagao do utente, seja
a digitalizacao da folha do Livro de Reclamagéo fisico, ou de outro documento no
qual o utente tenha lavrado a sua exposigéo, seja uma mensagem ou formulario

eletrénico;

O campo “Anexos” podera ser preenchido (1) com documentos adicionais que
complementem a reclamagao apresentada (remetidos também pelo reclamante);
e/ ou (2) com informagao adicional do prestador sobre enquadramento dos factos,
medidas preventivas/ corretivas apresentadas e/ ou procedimentos internos

instituidos - permite que sejam anexados um maximo de 4 ficheiros;

O “Ficheiro das alegacdes” consiste na cépia da resposta remetida ao
reclamante, seja a digitalizagdo de um oficio remetido por correio fisico, seja uma

mensagem de correio eletrénico remetida ao reclamante.

Documentos v

Ficheiro da Reclamagéo (obrigatdrio

Nome do ficheiro

“ Arraste os ficheiros para anexar, ou procure

Tipos de ficheiro suportados: .doc, .docx, xt, .jpg, .jpeg, .png, .pdf

Anexos

Nome do ficheiro

“ Arraste os ficheiros para anexar, ou procure

Escolha um méximo de 4 ficheires para anexar ao processo. Tipos de ficheiro suportados: .doc, .docx, 141, jpg, jpeg, .png, .pdf

Ficheiro das alegagdes

Nome do ficheiro

“ Arraste os ficheiros para anexar, ou procure

Tipos de ficheiro suportados: .doc, .docx, .11, .jpg, .jpeg, .ong, .pdf

Figura 29 - Identificagdo dos campos para anexag¢ao dos documentos/ ficheiros ao processo

REC
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O formulario RSP pode ser finalizado apenas com a submissdo do documento

referente a queixa/ reclamacéao do utente.

Os restantes documentos necessarios para a andlise do processo REC podem ser
anexados em momento posterior a submissao do formulario RSP, nomeadamente no que
diz respeito as alegac¢des do estabelecimento de saude visado e a cépia dos
esclarecimentos prestados ao reclamante — informagao adicional disponivel no capitulo 2

do presente documento.

O prestador tera sempre de remeter a ERS a codpia da resposta enderecada ao

reclamante, nao sendo suficiente indicar a informacao que Ihe foi transmitida.

Para efetuar o carregamento do(s) ficheiro(s) no formulario RSP, é possivel “arrastar” o(s)
respetivo(s) documento(s) para a area em causa ou clicar no botao “procure” e selecionar

o(s) ficheiro(s).
O nome do(s) documento(s) nao pode ter acentos ou caracteres especiais.

Assim, sempre que nao for possivel introduzir documentos, o prestador deve verificar o

nome? dado ao ficheiro em causa.

Sempre que se detete alguma anomalia com o(s) documento(s), o sistema n&o permite a

insergcao do(s) mesmo(s) e dara mensagem de erro.

4.2. Registar processos REC

Terminado o preenchimento do formulario RSP, o prestador pode selecionar a:

a) opgao “Gravar’, ficando o formulario RSP guardado em versdo de rascunho
durante 12 horas*;
b) opgéo “Submeter”, para que o formulario preenchido dé entrada na ERS e origine

um processo de reclamacéo, elogio ou sugestao com identificagcdo REC.

Quando selecionada a opg¢ao “Submeter”, se existirem campos obrigatorios nao
preenchidos, ou no caso de se verificar algum campo incorretamente preenchido, o
SGREC assinala o(s) erro(s).

3 As boas praticas sugerem a substituicdo dos espagos por "_" e retirar acentos e sinais diacriticos.

4 ApOs esse prazo, o rascunho sera eliminado e o prestador tera de voltar a preencher todos os campos de

um novo formulario RSP.
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A reclamacgao s6 é remetida a ERS quando se clica no botao “Submeter’.

Assim que o formulario seja submetido com sucesso, o prestador recebera uma

mensagem com identificagdo do numero de reclamacgao respetivo.

REC 14/2026 submetida com
sucesso!

Figura 30 - Demonstragcdo da mensagem de confirmagdo no caso de reclamagdo submetida a
ERS

Apds a submissao de um processo no SGREC, a sua disponibilizagao na listagem de
reclamacgdes €, regra geral, imediata. No entanto, em periodos de maior utilizacdo ou

sobrecarga do sistema, podera verificar-se algum atraso na atualizagédo da listagem.

Assim, sempre que seja apresentada uma mensagem de confirmacao de REC submetida
com sucesso, o0 envio da exposi¢cao a ERS deve ser considerado concluido, ndo devendo
ser efetuada a submissdo de um novo formulario RSP, mesmo que o processo ainda néo

esteja visivel na listagem de processos REC.

A repeticao do envio podera originar a criagdo de registos duplicados, pelo que se

recomenda aguardar a atualizagdo da informacao no sistema.

4.3. Tramitacdo de processos REC

O SGREC permite, a qualquer momento, acrescentar documentagcido ao processo, sem
que seja necessaria qualquer autorizagao prévia da ERS para o efeito.

46



Assim, os prestadores de cuidados de saude podem editar o processo REC, em momento
posterior a submissdo do mesmo, através da opgao “Solicitar Pedido de Correcdo de
Informagao”. Com efeito, sempre que o utilizador selecionar esta opgao, o formulario
ficara automaticamente disponivel para edicdo — apenas nos campos relacionados

com documentacao e diligéncias adotadas no ambito do processo REC.
O prestador deve solicitar a edigdo do processo REC, sempre que:

a) O processo tenha sido submetido a ERS incompleto e seja necessario acrescentar
a documentagao em falta;

b) Se detete algum lapso na documentagao previamente inserida, incluindo nos
documentos de envio obrigatdrio a ERS;

c) O prestador tenha de enviar elementos adicionais a ERS em resposta a um pedido
de informacéao adicional efetuado pelo Departamento do Utente — o prestador nao
deve utilizar o correio eletronico como meio de envio de informagao/

documentagao a ERS sobre um processo REC em curso.

Ficheiros Principais

Ficheiro da Reclamacao nformacéo enviada ao Reclamante

&brir Ficheiro Abrir Ficheiro

Outros Ficheiros

Anexol Anexo2

Abrir Ficheiro - Anexo1

Anexo3 Anexod

Mapa do site | Acessibilidade | Links Uteis

Figura 31 - Demonstragdo da opgéo disponivel para solicitar a edicdo de um processo REC apos
submissao do mesmo a ERS

Conforme suprarreferido, a opcado “Solicitar Pedido de Corre¢do de Informagao’
possibilita a introdugéo/ substituicio de documentos no processo REC e, também, a

introdugéo/ edigéao das diligéncias efetuadas pelo prestador.

Além da submissdo dos documentos referentes a copia da reclamacgao, elogio e/ou
sugestao e copia da resposta enderegada ao reclamante, a ERS permite a inser¢ao de

mais 4 (quatro) anexos.
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Apos a apresentacdo de um pedido de correcdo de informagao, os ficheiros
anteriormente submetidos nunca devem ser substituidos. Devem ser apenas

acrescentados novos documentos.

Este pedido de corregao de informagao deve ser acompanhado de uma justificagcao para
o efeito. Nesse sentido, quando selecionada esta opgao surge uma lista de possiveis
justificagdes, conforme apresentado na figura 32. O prestador deve selecionar uma das

opcgdes disponiveis e clicar em “Enviar’.

Justificagao:

O 0 documento da reclamacgao nao foi insendo.

() 0 documento inserido como rec lamagao nao e relativo a pessoa identificada no formulario e na resposta.

(O 0 documento de resposta ao reclamante néo foi inserido.

() 0 documento inseride como resposta ao reclamante no se destina a pessoa identificada no formulario e na reclamago.
() 0s documentos inseridos como rec lamag&o e resposta ao reclamante nédo s&o relativos a pessoa identificada no formulario.

(_) Outro metivo:

EETEE BT

Figura 32 - Identificagdo das opg¢bes disponiveis para justificar necessidade de edi¢cdo de
processo REC

Apods envio de um pedido de correcao de informacdo, os campos do processo REC
relacionados com os ficheiros e diligéncias ficam automaticamente disponiveis para

edicdo durante 60 dias.

Findo este prazo, o prestador pode solicitar novo pedido de correcao de informacéo,

ficando o processo novamente, e automaticamente, disponivel para edigdo.

Nao ha limite no numero de vezes que pode ser efetuado um pedido de correcao de

informagéo para um mesmo processo REC.

Contudo, esta opcao aplica-se apenas aos processos REC que sdao submetidos a

ERS pelo proéprio prestador de cuidados de saude — formulario RSP.

Os processos REC abertos diretamente pela ERS ndo tém esta opcdo de edicado
disponivel, pelo que toda a documentagdo associada a esses processos deve ser

remetida a ERS via endereco de correio eletronico reclamacoes@ers.pt.
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Do mesmo modo, e independentemente da via de submissio do processo no SGREC,
para alterar informacao relativa a qualquer outro campo do formulario REC (e.g. valéncia;
tipificagdo; nome do reclamante; entre outros), o prestador tera de enviar um pedido de

alteragdo a ERS via mensagem de correio eletronico — reclamacoes@ers.pt.
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5. Monitorizacao e decisao da ERS

A atuacdo da ERS no ambito da monitorizagao das reclamacdes encontra-se descrita no

capitulo 2 do presente documento.

Inclui-se na intervengao regulatéria da ERS a (1) monitorizacdo do cumprimento das
obrigagdes dos prestadores de cuidados de saude em matéria de tratamento de

reclamacgdes e a (2) apreciagao material dos factos reclamados nos processos REC.

Assim, a ERS procede a analise casuistica dos processos REC através da informacéao
submetida em SGREC. O estado de analise de cada processo REC e o resultado de
decisdo da ERS, quando aplicavel, ficam disponiveis para consulta no SGREC.

O estado de um processo REC podera ser “em apreciacao pela ERS” caso a ERS ainda

nao tenha concluido a analise casuistica do mesmo.

Quando o processo REC se encontra no estado “arquivado”, o prestador devera consultar
o respetivo resultado de decisao.

Listagem registos por submeter

Pesquisar
EEraTlE Codigo REC Origem
Tarefas em curso bl Todas hd
Pedido Corregao Informacao Estado

Sair

w | Arguivado v|

Em Apreciacdo ERS

Estabelecimento

Figura 33 - Possiveis estados de um processo REC

Em suma, um processo REC pode ser:

a) Terminado liminarmente caso se refira a elogios ou a reclamagdes repetidas, com
anonimato, sem fundamento, anuladas ou com desisténcia da queixa, sem

colaboragao do exponente ou fora das atribuicdes da ERS;
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b) Terminado por néo se identificarem indicios de incumprimento do prestador de
cuidados de saude?®;

c¢) Terminado com resolucéo da situacdo e/ou medidas corretivas — nos casos em
que se identificam indicios de incumprimento do prestador, mas a situagao foi
resolvida ou se verifica que o prestador adotou medidas adequadas;

d) Terminado com indicios de incumprimento do prestador de cuidados de saude

(processual ou material).

Pesquisar
Codigo REC Origem Processo Onigem N° Folha Reclamagdo
v Todas v / v
Pedido Corregéo Informagao Estado Arquivamento
i Arquivado v | v|
Terminado por ndo se justificar a intervencédo da ERS
Terminado com resolucdo da situacdo
Terminado por garantia de medidas corretivas
Transferéncia interna
Encaminhado para entidade externa
Apensacio a AV em curso
REC PROCESSO ORIGEM DATA CRIAGAD Apensacdo a INQ em curso |

26-08-2026 09:45 Apensacio a PMT em curso

25082026 1324 Terminado liminarmente - Anonimato

20082026 1410 Terminado liminarmente - Desisténcia da queixa

18-08-2026 0829 Terminado liminarmente - FLR anulada

17-08-2026 08:09 Terminado liminarmente - Fora das atribuiches da ERS
13-08-2026 07:45 Terminado liminarmente - Louvor

11-08-2026 15:08 Terminado liminarmente - Reclamacéo repetida

11-08-2026 08:43 Terminado por ndo colaboracio do exponente

10-08-2026 15:38 Transferéncia interna e encaminhado para entidade externa
10-08-2026 08:09 Terminado - processo incompleto

08-08-2026 16:11 Terminado - processo incompleto e apensac@o a PMT em curso
07-08-2026 13:08 Terminado - processo incompleto & encaminhado para entidade externa v
20-05-2026 00:00

Figura 34 - Identificagdo dos campos relativos ao resultado de decisédo final da REC

De seguida apresenta-se o detalhe dos varios resultados de decisdo da ERS

relativamente aos processos REC:

i. Terminado liminarmente: aplicavel a elogios ou a reclamacgdes repetidas, com
anonimato, sem fundamento, anuladas ou com desisténcia da queixa, sem

colaboragao do exponente, ou fora das atribuicdes da ERS;

5 Incumprimento de requisitos ou procedimentos fundamentais para (1) a qualidade e seguranga dos cuidados
de saude, (2) o livre exercicio do direito de acesso a cuidados de saude, (3) o livre exercicio de outros direitos
e interesses legitimos dos utentes, ou (4) outra matéria sobre a qual cumpra a ERS intervir no ambito das

suas atribuicbes e competéncias.
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Vi.

Vii.

Terminado por nao se justificar a intervencao da ERS: caso se constate que
nao ha indicios de incumprimento por parte do prestador e que a informagéo

prestada ao utente foi adequada a situacao;

Terminado com resolugao da situagdo ou por garantia de medidas
corretivas: quando, na sequéncia da apresentacdo da reclamagido e apds
eventual intervencéo da ERS, os prestadores resolvem as situagcdes e/ou adotam
as devidas medidas corretivas — tal ndo significa a inexisténcia de incumprimento
por parte dos prestadores, podendo antes refletir a regularizacao da situagéo
identificada ou a ado¢cao de medidas destinadas a assegurar o cumprimento das

suas obrigagoes;

Terminado processo incompleto: quando sao identificados indicios de
incumprimento a nivel processual por parte do prestador de cuidados de saude,
seja (1) no ambito do Regulamento n.° 65/2015, de 11 de fevereiro, quanto ao
dever de envio de resposta ao reclamante e/ou a ERS; ou (2) na sequéncia de
auséncia ou resposta insuficiente a pedidos de informacao adicional da ERS,
efetuados ao abrigo do n.° 1 do artigo 31.° dos Estatutos da ERS, aprovados pelo
Decreto-Lei n.° 126/2014, de 22 de agosto;

Encaminhamento externo: caso a reclamagdo inclua matéria que néo se
encontre nas atribuicdes da ERS, e uma vez que, nos termos dos seus Estatutos,
a ERS nao pode exercer atividades ou usar dos seus poderes fora das suas
atribuigdes, o processo é encaminhado para a instituicdo que tenha incumbéncias

especificas para analise da matéria em causa;

Transferéncia interna: quando sao identificados indicios de incumprimento do
prestador de cuidados de saude e os mesmos podem contribuir com matéria para
(1) a abertura de processos de inquérito, de monitorizagdo ou de contraordenagéo
instaurados pela ERS aos prestadores de cuidados de saude®; (2) a realizagéo

de agdes de fiscalizagao; e/ou (3) propostas de mediacao de conflitos;

Apensacdo a PMT ou INQ em curso: quando sdo identificados indicios de
incumprimento do prestador em matéria que ja se encontra em analise pela ERS

— no ambito de processos administrativos em curso (processos de monitorizagao

6 A incorporagao de reclamagdes nos processos administrativos tem sempre o propédsito de
analisar adicionalmente os indicios de incumprimento dos estabelecimentos prestadores de
cuidados de saude, nem sempre resultando na aplicagdo final de ordens, instrugées ou
recomendacgoes.
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ou de inquérito, que visam especificamente aquele prestador de cuidados de
saude);

vii.  Abertura de PCO: quando, por via do processo REC, é identificado
incumprimento do prestador de cuidados de saude em ilicitos tipificados como

contraordenacao.

Um processo REC pode ser objeto de varias a¢des de intervencgao regulatéria pela ERS
e ser, simultaneamente ou ndo, encaminhado para uma ou varias entidades externas com

competéncia na matéria em analise.
Nesse sentido, um processo REC pode ter varios resultados de decisao.

Quanto a analise do tratamento processual das reclamagdes por parte dos prestadores
de cuidados de saude, a ERS monitoriza, através de procedimento interno proprio para o
efeito, as situagdes de incumprimento quanto ao dever de o prestador apresentar uma
resposta final a quem reclamou, bem como o dever de remeter as respetivas alegagdes
a ERS.

O prestador deve remeter sempre uma resposta clara e percetivel ao reclamante,
com conteudo direcionado ao esclarecimento e resolugcao da reclamacgao

apresentada.

Por sua vez, devera remeter a ERS toda a informacgao relevante para completar o
processo de reclamacao. Por processo completo entende-se informacéao suficiente que
permita & ERS (1) a andlise cabal dos factos ocorridos; (2) tomar conhecimento sobre a

resolucéo concreta da situagao, quando aplicavel.

O envio de uma resposta completa ao reclamante e a ERS, explicativa dos factos e
direcionada para a resolucao da situacao, evita assimetrias de informacao e pedidos

de esclarecimentos adicionais por parte do reclamante e/ou da Entidade Reguladora.

A auséncia de resposta do prestador ndo limita a atuagcdo da ERS. Nestes casos, a
ERS analisa unilateralmente a reclamacao apresentada pelo reclamante e decide a
sua atuacdo de acordo com os alegados indicios de incumprimento do prestador e

eventual gravidade associada.
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6. Contestacoes/ Processos de reapreciacao

As contestagdes dos utentes relativamente ao resultado de um processo de reclamacgéao
devem ser sempre analisadas pelos prestadores de cuidados de saude visados e

remetidas a ERS, via enderegco de correio eletrénico reclamacoes@ers.pt,

acompanhadas das respetivas alegacdes do prestador de cuidados de saude. A

comunicacao remetida a ERS deve fazer referéncia ao numero da reclamagéo original.

Caso o prestador ainda ndo tenha submetido o processo REC original no SGREC, este
devera submeter a contestagdo do reclamante juntamente com a documentacdo da

reclamacao inicial.

Nestes casos, a contestagéo sera apreciada pela ERS conjuntamente com os restantes

documentos do processo REC original.

Se, por outro lado, o processo REC original ja estiver inserido no SGREC, as

contestagoes:

i.  Sao associadas ao processo REC original, caso este ainda se encontre em curso
na ERS;
ii.  Originam um novo processo de reapreciacao (REAP), caso o processo REC ja

tenha sido previamente decidido pela ERS.

Em algumas situagcdes de excecao, perante a auséncia de factos novos trazidos ao
conhecimento da ERS, as contesta¢cdes podem nao dar origem a um processo REAP (cfr.

ponto ii).

Os prestadores ndo devem submeter as contestacbes em SGREC como novos

processos REC.
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7. Consulta e extragcao de informacgao

7.1. Pesquisa de processos

Na area de cada estabelecimento no SGREC é possivel aceder as seguintes

funcionalidades:

i. Listagem de Registos por Submeter: apresenta os registos que foram
iniciados em formulario RSP, mas cuja submissao ainda nao foi concluida. Estes

registos permanecem disponiveis durante um periodo de 12 horas.

ii. Listagem REC: apresenta os processos de reclamacgao ja registados e
concluidos no SGREC, independentemente de terem sido criados pela ERS ou

submetidos pelo prestador.

a) Registos por Submeter

A pesquisa de reclamacgdes inseridas, mas ainda por submeter a ERS, é possivel
através do nome do reclamante, do n.° da folha de reclamagéao e do cddigo do RSP
(NNN/AAAA).

a Pesquisar
Listagem registos por submeter g

Nome do Reclamante

Listagem REC

TEETE D Cédigo RSP N da Folha de Reclamagio Estado

Sair / - Por submete v

1D DATA CRIAGA’O OCORRENCIA RECLAMANTE N° FOLHA RECLAMA(;AD ASSUNTO VISADO

Néo existem registos por submeter.

Exportar Registos Por Submeter Inserir Novo Registo

Figura 35 - Identificagdo dos campos de pesquisa dos registos por submeter (formulario RSP
gravados em SGREC e ainda nao submetidos a ERS)

b) Processos REC submetidos

Para consultar os processos REC submetidos a ERS existem varios campos

disponiveis, dentro da opg¢ao “pesquisa avancgada”.



COLOCAR TiTULO l\
DO DOCUMENTO § > ERS

ENTIDADE
\ REGULADORA
DA SAUDE

Pesquisar
Codigo REC Origem Processo Origem N® Folha Reclamacgo
/ v Todas ~ ! ~
Pedido Correcdo Informagéo Estado Arquivamento
v ~ v
Estabelecimento Entidade
‘ Pesquisa Avancada
Limpar Pesquisar
Pesquisar
Codigo REC Origem Processo Origem N© Folha Reclamagio
v Todas v f v
Pedido Corregdo Informagéo Estado Arquivamento
v v v
Estabalecimento Entidade
Pesquisa Simples
Data criagio Data ocorréncia
de = até = de = até =
Reclamante
Grupo Profissional Visado Area de Atendimento
- v
Tipologia Valéncia
v ~

Assunto Visado

- [ | Acesso a cuidados de satide
- || cuidados de satide e seguranga do doente
- [ |Elogio/Louvor
- || Focalizagéo no utente
- [—] Inztalages e servigos complementares
[ |outros Temas
- [ | Procedimentos administrativos
|| Questdes financeiras
- | |Sugestéo
- [ |Tempos de espera

Figura 36 - Demonstracdo dos campos de pesquisa avangada de processos REC

A pesquisa de reclamagoes efetuada pelo utilizador do Estabelecimento (cédigo iniciado
por EEREC) é realizada da mesma forma que por um utilizador da Entidade (cédigo
iniciado por EREC). Contudo, os resultados apresentados diferem consoante o perfil de
acesso utilizado.

No caso do utilizador da Entidade sdo apresentadas as reclamacgbes associadas a

totalidade dos estabelecimentos desse prestador.
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Ja no caso do utilizador do Estabelecimento, os resultados da pesquisa ficam limitados

as reclamacdes do respetivo estabelecimento de saude.

7.2. Exportagao de informacao

O SGREC permite exportar informacdo relativa a processos REC, sob a forma de

listagens.
As permissdes de acesso variam consoante o tipo de utilizador:

i.  Com o utilizador da Entidade (EREC), é possivel exportar informacgao relativa a

todos os estabelecimentos de salde associados a entidade;

i. Com o utilizador do Estabelecimento (EEREC), apenas é possivel aceder e

exportar informacao referente aos processos do respetivo estabelecimento.

A listagem exportada inclui ndo s6 os processos submetidos pelo prestador, mas
também todos os processos que chegaram ao conhecimento da ERS por outras vias,
nomeadamente através de utentes, entidades terceiras ou outros intervenientes, e que

tenham sido diretamente registados no SGREC pela ERS.

Atualmente, a exportagédo de informagao esta limitada a periodos mensais (cfr. figura
37). No entanto, a consolidagao dos dados de periodos mais alargados, como um ano
completo, pode ser efetuada através de funcionalidades disponiveis no proprio Excel,

como o Power Query.

Uma vez que a exportagao € feita para um formato de ficheiro antigo, apos clicar na
opcgao “Exportar” podera receber uma mensagem de alerta nesse sentido. Para aceder

a informagao, devera clicar em “Sim” (cfr. figura 38).
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COLOCAR TiTULO I
DO DOCUMENTO

ENTIDADE
A REGULADORA
DA SAUDE

Pesquisar

Nome do Reclamante

Codigo RSP N® da Folha de Reclamacéao Estado
! v Por submeter v
D DATA CRIAGAO OCORRENCIA RECLAMANTE N° FOLHA RECLAMAGAO  ASSUNTO VISADO

M30 existem registos por submeter.

Exportar Registos Por Submeter ‘ Inserir Novo Regi

Listagem REC

Cédigo REC Origem Processo Origem N° Folha Reclamagio
Tarefas em curso ’ hd Todas hd ’ hd
e Pedide Corregdo Informacio Estado Arguivamento
~ v v
Estabelecimento Entidade

Pesquisa Avancada

REC PROCESS0 ORIGEM DATA CRIACAD OCORRENCIA PCl PRAZO CORRE(;AO

+ Esta listagem é apresentada por ordem decrescente do n® do processo.
* Processos com origem em "RSP Formulario” tém um tempo de expiracdo de 12 horas apos a data de criagéo.
- Processos com origem em "RSP Formulario” ndo sdo cor dos nos ¢ quando sdo aplicados critérios de pesquisa.

Exportar dados'
Ano Més

Figura 37 - Demonstracdo da exportagao de informagédo sobre processos REC
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COLOCAR TiTULO
DO DOCUMENTO

~’ = ERS

ENTIDADE
\ REGULADORA
DA SAUDE
[ |
Ficheiro Base |Inserir  Esquema da Pagina  Formulas  Dados Rever Ver Automatizar  Programador  Ajuda  Acrobat
& Cortar AN === $- 2, Moldar Test A =7 =
|:| = = 22 Moldar Texto ﬁ /
Colr BCoPar = == = = Formatagio  Format Estilas d
olar N I 5§~ i+ O - = = = = = EunireCentrar ~ 9%, om &3 08 ormatagde  Formatar como Estilos de
~ < Pincel de Formatagio - ! Condicional v Tabelav  Célula~
Area de Transferéncia [} Tipo de Letra [} Alinhamento [} Nimero 7] Estilos
Guardar Automaticamente (@ ) =

v i

Microsoft Excel

4\ Oformato e extensdo do ficheiro
‘rec_2026_09_29_15_48.xls' ndo carrespondem. G
ficheira pode estar danificado ou nio ser sequra. E
recomendavel que ndo o abra a menos que confie
na sua origem. Deseja abri-lo de qualquer modo?

mp - | ETE

Figura 38 - Identificacdo da mensagem sobre compatibilidade do ficheiro

O ficheiro Excel resultante da exportagdo de processos REC contém a seguinte

informagao (por colunas):

e Data de criacdo do REC e Tipologia

e Data de ocorréncia e Grupo profissional

¢ Numeragédo RSP e Area de atendimento
¢ N.° dafolha de reclamacéao ¢ Diligéncias (Sim/Nao)

¢ Numeragado REC
e Tema
e Assunto visado

e Valéncia

e Tipo de diligéncia
¢ Nome da Entidade

e [Estabelecimento

Os processos REC tipificados com mais do que um Tema e/ou Assunto aparecerao
repetidos na listagem (por linhas), tantas vezes quanto o numero total de assuntos que

tenham sido selecionados para esse processo REC (cfr. figura 39).
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Ficheiro Base |Inserir  Esquema da Pagina Formulas Dados Rever Ver Automatizar  Programador  Ajuda  Acrobat
4 Cortar [riotomon i1 A & =E|z #- [Bvoduies] [oom 1B B B 8B
[ Copiar = i F——
Colar I § o Me A e - = - o & FormatagBo Formatar como Estilos de Insesir Eliminar Foi
* <¥ Pincel de Formatagio ®r s = B urir e Centrr B~ % W Condicions < Tabsiae Caane
drea de Transferéncia & Tipo de Letra & Alinhamento & Numero & Estilas Células
Guardar Automaticamente H2-QC-B 8l % =
El ~ i fr~ Numeracao REC
A B C D E F G
Tempo de espera por transporte inter-
18 02/02/2026 12:26| 02/02/2026 00:00 )982 LA 16 12806/2026 [Tempos de espera i
uidados de saide e seguranca do Adequacdo e pertinéncia dos cuidados
19 02/02/2026 12:31| 30/01/2026 00:00|984 email 12810/2026 oente de satde/prs
uidados de satide e seguranca do [Adequacéo e pertinéncia dos cuidados
20 02/02/2026 12:31| 30/01/2026 00:00/98¢ email 1281072026 oente de saude/procedimentos L
Acompanhamento durante a prestagao
1 02/02/2026 12:31) 30/01/2026 0000|984 email 126810/2026 ocalizacao no utente de cuidados
[Acompanhamento durante a prestagao
12 02/02/2026 12:31) 30/01/2026 00:00)98¢ emall 12610/2026 ocalizacao no utente de cuidados
Delicadeza/urbanidade do pessoal
13 02/02/2026 15:05] 01/02/2026 00:00{99¢ LA 17 12941/2026 Focalizagao no utente administrativo, auxiliar ou de apoio
4 02/02/2026 15:13| 17/01/2026 00:00)99¢ LA 15 12954/2026 Elogio/Louvor Pessoal clinico
15 02/02/2026 15:13| 17/01/2026 00:00[99¢ LA 15 1295402026 Elogio/Louvor Pessoal clinico
Direito a tratamento pelos meios
adequados, humanamente, com
prontiddo, correcao técnica, privacidade|
% 02/02/2026 16:23| 02/02/2026 00:00|10( emall 13058/2026 Focalizacdo no utente e respeito
Direito a tratamento pelos meios
adequados, humanamente, com
prontidao, corregao técnica, privacidade
17 02/02/2026 16:23| 02/02/2026 00:00)100 email | 13058/2026 Focalizacdo no utente e respeito
8 02/02/2026 16:23| 02/02/2026 00:00{10( email 13058/2026 Proc administrativos Confirmacao prévia de agendamentos
19 02/02/2026 16:23| 02/02/2026 00:00)100 email 13058/2026 Pr administrativos Confi a0 prévia de agendamentos
30 03/02/2026 10:20| 02/02/2026 00:00)101 emall 13229/2026 Acesso a cuidados de satde Regras dos TMRG
31 03/02/2026 10:20| 02/02/2026 00:00)101 email 13229/2026 |Acessa a cuidados de saide Regras dos TMRG
Direito de acesso ao processo
sa | namamase inasl 19memnne nnoanling Je— 12999 mane LI TS S, bt Bof e n B el

Figura 39 - Identificagdo da exportacdo de informagao com repeticdo de processos REC em

fungéo do numero de assuntos selecionados
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8. Migracao de Dados

Sempre que ocorram alteragdes ao registo de uma entidade ou estabelecimento no
SRER, nomeadamente altera¢des de dados de registo, migracdo de estabelecimentos
entre entidades ou outras situagées com impacto no SGREC, a ERS procede, de forma
proativa e sempre que possivel, a migragcdo dos dados de reclamacgdes, elogios e
sugestdes entre as entidades e/ou estabelecimentos, garantindo a continuidade da

informacéao existente em SGREC.

Contudo, em determinadas situagdes podera ser necessario o aviso prévio por parte da
entidade regulada. E o caso, por exemplo, quando um ou mais estabelecimentos s&o
removidos do registo pela Entidade, deixando de estar acessivel a informagao
anteriormente registada no SGREC para esses estabelecimentos. Nestas
circunstancias, devera ser solicitada a ERS a migragéo dos dados do estabelecimento

eliminado para o estabelecimento ao qual a informacao deve passar a estar associada.

Para o efeito, devera ser enviado um pedido de migragéo de dados para o enderego de

correio eletronico reclamacoes@ers.pt, identificando de forma clara:
i. O estabelecimento a partir do qual a informagao deve ser migrada;
i. O estabelecimento de destino para o qual a informagao devera ser transferida.

De igual forma, sempre que seja detetado um erro na submissao de um processo REC
no SGREC, nomeadamente quando a reclamagao, elogio ou sugestao tenha sido
registada em estabelecimento incorreto (utilizador EEREC referente a estabelecimento
diferente), o prestador deve solicitar, pela mesma via, a migracdo dos dados do

processo REC para o estabelecimento correto.

Estes pedidos de migracao de dados devem ser efetuados com a maior brevidade
possivel, de forma a assegurar a correta associagdo e consulta da informagéao no

sistema.
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Na execucdo deste documento foi
atendida a privacidade dos titulares de
dados pessoais. O tratamento destes
dados cumpriu as normas relativas a sua
protecdo, nomeadamente as constantes
do Regulamento Geral de Protegédo de
dados (RGPD).
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